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Abstrak

Dalam kehidupan organisasi publik, baik pemerintah ataupun
swasta seperti halnya perusahaan-perusahaan sesungguhnya me-
miliki rencana, organisasi dan pengawasan dalam rangka mencapai
tujuannya. Namun demikian, keberhasilan suatu organisasi bisa di-
lihat dari kualitas pelayanan para pegawai dan karyawan dalam me-
menuhi kepuasan masyarakat atau pelanggan. Disisi lain, sumber
daya manusia merupakan faktor yang sangat penting dan mem-
punyai peran dalam merealisasikan kesuksesan tujuan organisasi
dengan segala etos kerja, kecakapan, ketrampilan dan daya usaha
mereka.

Ketidakmampuan organisasi dalam memberikan layanan terbaik
kepada masyarakat atau pelanggan dalam hal ini lebih disebabkan
karena adanya kesenjangan jasa yang dinikmati konsumen dengan
jasa yang diharapkan konsumen akibat tidak terpenuhinya harapan

para pelanggan. Hal ini bisa diukur dengan beberapa dimensi yang
meliputi; dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurence, dan

empathy.

Pendahuluan

Pada dewasa ini tidak dapat di-
pungkiri bahwa kemajuan teknologi
mengakibatkan menurunnya persen-
tase penggunaan tenaga kerja ma-
nusia, walaupun demikian faktor
sumber daya manusia tetap berpe-
ran dalam merealisasikan kesukses-
an organisasi. Sumber daya yang
sangat penting bagi organisasi ada-
lah sumber daya manusia yaitu o-
rang-orang yang mensuplai organi-
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sasi dengan kerja, kecakapan, ke-
trampilan dan daya usaha mereka.
Para pegawai pada hakekatnya
adalah anggota_organisasi yang di-
harapkan berperan serta dalam
mensukseskan tujuan organisasi ter-
sebut, namun di samping itu mereka
adaiah individu-individu yang mem-
punyai tujuan tertentu untuk memu-
askan kebutuhan-kebutuhannya. Su-
atu organisasi akan berjalan lancar
bila semua jasa yang disumbangkan



ra individu kepada organisasi
mendapat imbalan yang seimbang.
Menurut Jewel dan Siegal (1998)
bahwa betapapun sempurnya renca-
na, organisasi dan pengawasan, bila
mereka tidak dapat menjalankan tu-
gasnya dengan minat dan gembira
maka suatu organisasi tidak akan
mencapai hasil sebanyak yang se-
benarnya dapat dicapai. Pernyataan
tersebut menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan akan berdampak pada
kualitas pelayanan yang diharapkan.
Ketidakpuasan atau tingkat kepuas-
an yang rendah pada masyarakat bi-
sa mengakibatkan ketidaklancaran
dalam hubungannya antara peme-
rintah sebagai abdi negara dengan
masyarakat.

Datam kehidupan organisasi
modern, kepuasan masyarakat se-
ning difadikan ukuran tingkat kema-
- tangan dari sebuah organisasi pub-
lik. Hal ini merupakan tanda bahwa
organisasi dikelola dengan baik
yang pada dasamya adalah hasil
manajemen yang berkelanjutan
(sustainable) dalam suatu organi-
sasi, meskipun demikian seorang
pimpinan bisa berharap mampu
membuat pegawai sangat menen-
tukan sikap dan perilaku mereka da-
lam bekerja.

‘Dalam organisasi Pemerintah,
Perusahaan dan sebagainya, kepu-
asan masyarakat merupakan ele-
men penting dan menerntukan datam
Mmempertahankan maupun menum-
buh kembangkan wilayah, sehingga

dalam memenuhi Kepuasan Masyarakat |
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masalah kualitas layanan (service
quality) menjadi faktor penting dalam
menentukan keberhasilan bisnis ini.
Menurut Sabihaini (2000), kualitas
layanan merupakan suatu bentuk
penilaian terhadap tingkat layanan
yang diterima (perceived service)
dengan tingkat fayanan yang di-ha-
rapkan (expected service). Jadi kua-
litas layanan dapat diketahui dengan
cara membandingkan persepsi ma-
syarakat atas layanan yang seharus-
nya mereka terima dengan laya-nan
yang sesungguhnya.

Menurut Julianto (2002), ada ti-
ga tingkat kepuasan pelanggan. Per-
fama, pelanggan sangat puas, yaitu
jika layanan yang diterima (Percei-
ved service) lebih dan layanan yang
diharapkan (expected service). Ke-
dua ,pelanggan puas, yaitu jika laya-
nan yang diterima (Perceived servi-
ce) sama dengan layanan yang di-
harapkan {expected service} Ketiga,
pelanggan tidak puas, yaitu jika la-
yanan yang diterima (Perceived seér-
vice) tidak sebagus layanan yang
diharapkan (expected service)

Menurut Kotler (1986), faktor-
faktor yang membuat organisasi ti-
dak mampu memberikan layanan
seperti yang diharapkan disebabkan
oleh 5 hal : 1) Kesenjangan antara
harapan konsumen dengan persepsi
manajemen. Kesenjangan tersebut
menjadi akibat manajemen perusa-
haan salah mengerti apa yang men-
jadi harapan para pelanggan peru-
sahaan. 2) Kesenjangan antara per-
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Sepsi manajemen dengan spesifikasi
service quality. Kesenjangan yang
terjadi akibat kesalahan penterje-
mahan persepsi manajemen peru-
sahaan yang tepat atas harapan pa-
ra pelangan perusahaan ke dalam
bentuk tolok ukur perceived servi-
ces. 3) Kesenjangan spesifikasi ser-
vices quality dengan pemberian la-
yanan jasa. Keberadaan kesen-
jangan tersebut lebih diakibatkan
oleh ketidakmampuan sumber daya
manusia (SDM) perusahaan untuk
memenuhi  standar mutu layanan
yang telah ditetapkan. 4) Kesen-
jangan penyerahan jasa dengan ko-
munikasi eksternal. Kesenjangan
tersebut terjadi karena perusahaan
ternyata tidak mampu memenui jan-
jHanjinya yang dikomunikasikan se-
cara eksternal mefalui berbagai ben-
tuk promosi. 5) Kesenjangan jasa
yang dinikmati konsumen dengan ja-
sa yang diharapkan konsumen. Ke-
‘senjangan tersebut ada. sebagai aki-
bat tidak terpenuhinya harapan para
pelanggan.

Menurut Parasuraman, Berry,
dan Zaitami dalam Soejipto (1997),
di antara 5 kesenjangan di atas, ke-
senjangan kelimalah yang terpen-
ting, dan kunci untuk menghilangkan
kesenjangan tersebut adalah de-
ngan menghilangkan 1 sampai de-
ngan nomor 4. Kesenjangan atau
gap akibat tidak terpenuhinya hara-
pan terhadap layanan yang diberi-
kan, menurut Parasuraman da'am
Sabihaini (2000), dapat diukur de-
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ngan instrumen yang disebut SER.
VQUAL INSTRUMENT yang terdirj
atas lima dimensi yaitu : dimensi Ta.
ngible, Reliability, Responsiveness
Assurance, dan Empathy.

Tangible, yaitu berbagai fasilitag
yang dapat dilihat dan digunakan
perusahaan dalam upaya memenuhj
kepuasan pelanggan. Refiability me-
rupakan kehandalan karyawan/petu-
gas dalam melayani pelanggan se-
suai yang dijanjikan. Responsive-
ness merupakan sikap tanggap,
mau mendengarkan dan merespon
pelanggan dalam upaya memuas-
kan pelanggan. Assurance merupa-
kan rasa aman atau kenyamanan
yang dirasakan atau diterima pe-
langgan. Empathy adalah kemam-
puan karyawan dalam memberikan
perhatian yang bersifat pribadi kepa-
da pelanggan.

Konsep Service Quality (Servqual)
Pengertian Service Quality

Service Quality dapat diartikan
sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pada
pelanggan atas layanan yang mere-
ka ferima. Service Qualify dapat di-
ketahui dengam cara membanding-
kan persepsi para pelanggan atas
layanan yang benar-benar mereka

‘terima. -(Budi, W.S., 1997). Richard

dan Godden dalam Soetjipto (1997),
menyatakan tentang peran strategis
mutu layanan kepada pelanggan,
bahwa pada masa yang akan da-
tang para pelanggan akan semakin



memegang peran kunci keberha-
silan perusahaan. Hal ini memaksa

haan untuk lebih berorientasi
eksternal dengan cara memberikan
pelayanan mutu sebaik mungkin ke-
pada pelanggan.

Menurut Fitzsimmoens  dalam
Soetjipto (1997), service quality da-
pat diketahui dengan cara memban-
dingan persepsi para pelanggan a-
tas layanan yang nyata-nyata me-
reka terima/peroleh dengan layanan
yang sesungguhnya mereka harap-
kanfinginkan. Dengan demikian ser-
vice quality dapat didefinisikan se-
bagai seberapa jauh perbedaan an-

113

tara kenyataan dan harapan para
pelanggan atas layanan yang mere-
ka terima/percleh.

Harapan para pelanggan pada
dasamya sama dengan layanan se-
perti apakah seharusnya diberkan
oleh perusahaan kepada mereka.
Seperti tampak pada Gambar 1,
harapan para pelanggan didasarkan
pada informasi yang disampaikan
dari mulut ke mulut, kebutuhan pri-
badi, pengalaman di masa lalu dan
komunikasi ekstemnal {iklan dan ber-
bagai bentuk promosi perusahaan
lainnya). :

Dari mulut ke Kebutuhan Pengalaman Komunikasi
mulut pribadi masa lalu eksternal
| | | ]
Dimensi Service ' Service Quality
Quality ] - .
L 3. | Kenyataan
Gambar 1.

Dimensi Service Quality

Sumber : Budi W Soetjipto (1997), Service Quality, Alternatif Pendekatan dan
Berbagai Persoalan di Indonesia, (/sahawan No.01 th YO0V Januari 1997 hal.

Gamt!ar 1 menunjukkan pengaruh
dari dimensi service quality terhadap
harapan para pelanggan dan Kenya-

N yang mereka terima. Service
quality menurut Parasuraman dalam

dalam memenuni Kepuasan Masyarakat (

18

Soetjipto  (1997) mempunyai lima
dimensi:

Tangible, vyaitu berbagai fasilitas
yang dapat dilihat dan digunakan
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’ 4
perusahaan dalam upaya memenuhi
kepuasan pelanggan.
Reliability, merupakan kemampuan
karyawan atau petugas dalam mela-
yani pelanggan sesuai yang dijanji-
kan.
Responsiveness, merupakan sikap
tanggap, mau mendengarkan dan
merespon pelanggan dalam upaya
memuaskan pelanggan.
Assurance, merupakan rasa nyaman
yang dirasakan atau diterima pe-
langgan.
Empathy, merupakan kemampuan
karyawan dalam memberikan perha-
tian yang bersifat pribadi kepada pe-
langgan. -

Pendekatan Service Quality

1. Segitiga layanan (service triangle)
Terdapat sejumlah pendekatan un-
fuk memberikan layanan yang ber-
mutu kepada peianggan. Pende-
katan yang perfama berdasarkan
pada dua hal, yaitu service (riangle
dan Tofal Quality Service. Service
Triangle atau segitiga layanan ada-
lah suatu model interaktif mana-
jemen layanan yang mencerminkan
hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya. ‘Menurut Albrecht &
Zemke dalam Soetjipto (1997), mo-
del tersebut terdiri atas 3 elemen,
yaitu service strafegy (strategi laya-
nan), service people (SDM layanan)
dan service system (system laya-
nan) dengan pelanggan sebagai titik
pusat.
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Service sfrategy, merupakan strateg;
untuk memberikan layanan dengan
mutu yang sebaik mungkin kepada
pelanggan. Strategi layanan yang
efektif harus didasari oleh konsep
atau misi yang dapat dengan mudah
dimengerti oleh seluruh individu di
dalam perusahaan serta diikuti oleh
berbagai tindakan nyata yang ber-
manfaat bagi para pelanggan dan
mampu membedakan perusahaan
yang menerapkan strategi tersebut
dengan para pesaingnya sehingga
perusahaan mampu mempertahan-
kan para pelanggan yang ada bukan.

mampu merebut pelanggan-pelang-

gan yang baru.

Service people, merupakan sumber
daya manusia yang memberikan la-
yanan, Sumber daya ini digolongkan
ke dalam tiga kelompok, yaitu sum-
ber daya yang berinteraksi langsung
dengan para pelanggan, sumber
daya manusia yang memberikan !3-
yanan pelanggan tetapi kadangkala
saja berinteraksi [angsung. Di rumah
sakit misalnya, sumber daya manu-
sia kelompok pertama adalah pera-
wat yang menyediakan makanan ke-
pada pasien. Kelompok sumber da-
ya manusia kedua adalah mereka
yang menyiapkan makanan tersebut
adalah sumber daya manusia ketigd
adalah para penyedia unit, penye-
diaan makanan. Tergolong dalam
kelompok manapun sumber day?
manusia tetap memuaskan perha-
tian pada para pelanggan, dengan
cara mengetahui siapa saia pard



petanggan perusahaan, mempelajari -

apa saja kebutuhan para pelanggan
dan mencari tahu bagaimana cara
memenuhi atau memuaskan kebutu-
han pelanggan.Untuk itu diperiukan

perusahaan yang menitik-
beratkan pada layanan pada pelang-
gan, lingkungan kerja yang kondusif
yang ditunjukkan antara iain oieh
tingkat kepuasan yang tinggi, rasa
aman bekerja, sistem balas jasa
yang finggi, proses. selektif efektf
sehingga diperoleh sumber daya
manusia yang berkomitmen membe-
ikan layanan, program pelatihan
yang efektif sehingga mampu mem-
berikan kesempatan kepada sumber
daya manusia untuk mempelajari
cara-cara memberikan layanan yang
baik, serta sistem penilaian kinefja
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dan umpan baik yang mampu
mengindikasikan apa yang perlu di-
perbaiki dalam memberikan layanan
kepada para pelanggan.

Service system, yaitu prosedur atau
cara untuk memberikan layanan ke-
pada peianggan yang melibatkan
seluruh fasilitas fisik yang dimiliki
dan seluruh sumber daya manusia
yang ada. Sistem ini harus konsis-
ten dengan paket layanan tersebut
dan dirancang sesederhana mung-
kin sehingga fidak membingungkan
para pelanggan. Salah satu indikator
dari sistem layanan yang efektf ada-
lah kemudahan untuk memberikan
dengan sistem layanan yang nyaris
tidak nampak.

Strateqgi
layanan

/ Pelanggan |\

Sistem

Sumber daya

lavanan

manusia

Gambar 2
Segitiga layanan
Sumber - Budi W Soetjipto (1997), Service Quality, Afternatif Pendekalan dan
Berbagai Persoalan di indonesia, Usahawan No. 01 th XXV, Januari, hal. 20

Total Quality Service (TQS)
Menurut Amin, W (1998) TQS

atau Total Quality Service dapat di-

definisikan sebagai “sistem manaje-

men strategik dan integratif yang

dalam memenuhi Kepuasan Masyarakat (.

melibatkan semua manajer dan kar-
yawan, serta menggunakan metode-
metode kualitatif dan kuantitatf un-
tuk memperbaiki - secara berkesi-
nambungan proses-proses organi-

Pentingnya Kualitas Pelayanan (Service Quality}
ociely Quality) (Muh. Zamroni dan | Gusti Ketuf)
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sasi, agar dapat memenuhi dan me--

lebihi kebutuhan, keinginan serta ha-
rapan pelanggan”,

Total Quality Service atau mu-
tu layanan terpadu adalah suatu ke-
adaan di mana perusahaan berke-
mampuan untuk .memberikan laya-
nan bermutu kepada para stake hol-
der-nya (pelanggan, pemilik, dan pe-
gawai). Menurut Albrecht datam
Soetjipto (1997), Total Quality Servi-
ce pada dasarya merupakan penja-
baran dari segitiga layanan. Total
Quality Service memiliki 5 elemen
yang saling terkait satu sama lain,

Pertama, Market and Custo- |

mer Research (riset pasar dan
pelanggan) adalah suziu kegiatan
penelitian terhadap struktur dan di-
namika pasar tempat dimana peru-
sahaan berencana untuk berkiprah
yang meliputi identifikasi segmen

pasar, analisis demografis, analisis

segmen pasar potensial dan analisis
kekuatan-kekuatan yang ada dalam
pasar. Riset pelanggan bergerak
lebih jauh lagi, yaitu mencari tahu
harapan, keinginan dan pelanggan
secara individual terhadap iayanan
yang dittawarkan oleh suatu perusa-
haan. Hasil dari kedua riset ini me-
rupakan petunjuk bagi perusahaan
dalam memberikan [ayanan vyang
bermutu kepada para pelanggannya.

Kedua, Strategi formulation
(perumusan strategi) merupakan su-
atu proses perancangan strategi
mempertahankan pelanggan-pe-
langgan yang ada dan meraih pe-
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langgan-pelanggan  baru.  Untyy
menghasilkan strategi yang efeky
dibutuhkan beberapa hal seperti pe.
ngetahuan mengenai bidang usahg
perusahaan, misi perusahaan, pep.
dekatan strategik yang dibutuhkap
agar dapat memenangkan persaing.
an, pengetahuan mengenai cars
cara memadukan teknologi, operas;,
metodologi dan struktur organisasi
untuk memenihi permintaan para
pefanggan, serta reposisi perusa.
haan.

Ketiga, Education, training and
cornmunication adalah kegiatan pe.
ngembangan dan peningkatan mutu
(pengetahuan dan  kemampuan)
sumber daya manusia dalam bentuk
pendidikan, pelatihan dan komuni-
kasi yang bertujuan untuk membe-
rikan layanan yang bermutu kepada
para pelanggan, sedang komunikasi
berperan sebagai distribusi informasi
ke setiap individu di dalam perusa
haan, Ketiga elemen ini penting da-
lam peningkatan sumber daya ma-
nusia atas keiginan dan harapan pa-
ra pelanggan yang ada dan meraih
atas keinginan dan harapan para pe-
langgan yang ada dan meraih pe-
langgan yang baru. Jadi dikiat dan
komunikasi merupakan motor peng-
gerak sehingga perusahaan mampu
memberikan layanan yang bermuty
kepada para pelanggan.

Keempat Process improve-
ment (penyempumaan proses) ada-
lah usaha di seluruh tingkatan peru-
sahaan untuk secara berkesinam-



n menyempurnakan proses
I‘wrtgt:.erian Iayzlnan dan secara aktif
mencari cara-cara baru untuk terus
membuat perusahaan menjadi lebih
baik. Efekiifitas dalam penyempur-
naan proses ini, dipengaruhi oleh
usaha-usaha pengkajian dan peng-
ujian, dan jika diperiukan diikuti oleh
perbaikan seluruh tata kerja, kebi-
jakan, peraturan dan metode kerja
yang terdapat dalam perusahaan.
Menu-rut Albrecht dalam Sutjipto
(1997), proses yang terus menerus
disem-pumakan merupakan sema-
cam alat kendali bagi perusahaan
agar layanan yang diberikan kepada
para pelanggan dapat mengarah pa-
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da tingkat mutu yang setinggi mung-
Kin.

Kelima Assesmen!, measure-
ment and feedback (penelitian, pe-
ngukuran dan umpan balik} adalah
usaha yang diarahkan pada pembe-
rian informasi kepada sumber daya
manusia seberapa jauh mereka
mampu memenuhi keinginan dan
harapan para pelanggan. Menurut
Albrecht dalam Soetjipto (1897), ha-
sil penelitian kinerja dan umpan batik
adalah dasar untuk memberikan
isyarat kepada perusahaan tentang
elemen-elemen yang perlu diperbai-
ki, kapan, dan bagaimana cara
memgperbaikinya. |

Riset Pasar dan

=

/ Pelanggan

Pengukuran kinerja dan |—] 7Qs ]| Perumusan Strategi
peroieh umpan balik /—\ /
Penyempurnaan Diklat
proses < »

Gambar 3
Total Quality Service Concept

Sumber

Budi, W, S, (1997) Service Quality : Alfenatif Pendekatan dan

Berbagai Persoalan di indonesia, Usahawan No. 01 Th XXVI Januari, hal, 21

Pendekatan Conceptual mode! of
service quality

l'e‘!enurut Parasuraman, Berry
dan Zeitam| datam Soetjipto (1997},
pendekatan dalam service quality,

dalam memenuhi Kepuasan Masyarakat (

adalah conceptual model of service
quality (gambar 4). Dalam Concep-
tual model of service quality, ada k-
ma gap (kesejangan) yang membuat
perusahaan tidak mampu membe-

Pentingnya Kualitas Pelayanan {Service Quality)
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rikan layanan ?ang bermutu kepada
para pelanggan. Kotler (1997), me-
nyebutkan kelima gap (kesenjangan)
itu adalah sebagai berikut :
1.Kesenjangap penghargaan
konsumen dengan persepsi
manajemen. Kesenjangan ter-
sebut terjadi akibat manaje-
men perusahaan salah me-
ngerti apa yang menjadi hara-
pan para pelanggan perusa-
haan.
2.Kesenjangan persepsi mana-
jemen dengan spesifikasi ser-
vice quality. Kesenjangan ini
terjadi sebagai akibat kesala-
han penterjemahan persepsi
manajemen perusahaan yang
tepat atas harapan para pe-
langgan perusahaan ke dalam
bentuk tolok ukur perceived
services. .
J:Kesenjangan spesifikasi ser-
vice qualily dengan pemberian
layanan jasa. Keberadaan ke-
senjangan tersebut iebih diaki-
batkan oleh ketidakmampuan
sumber daya manusia (SDM)
perusahaan untuk memenubhi
standar mutu layanan yang te-
fah ditetapkan.
4.Kesenjangan penyerahan jasa
dengan komunikasi eksternal.
Kesenjangan tersebut terjadi
" karena perusahaan ternyata
tidak mampu memenuhi janiji-
janjinya yang dikomunikasikan
secara eksternal melalui ber-
bagai bentuk promosi,
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5.Kesenjangan jasa yang dinik-
mati konsumen dengan jasa
yang diharapkan konsumen,
Kesenjangan tersebut ada se-
bagai akibat tidak terpenuhi-
nya harapan pelanggan.
Diantara 5 (lima) kesenjangan
di atas, kesenjangan kelimalah yang
terpenting, dan kunci untuk menghi-
langkan kesenjangan tersebut ada-
lah dengan menghilangkan kesenja-
ngan 1 sampai 4. (Parasuraman,
Berry, dan Zeitaml dan Soetjipto,
1997) (lihat Gambar 4). Mereka
mengusulkan beberapa cara untuk
menghilangkan kesenjangan 1 sam-
pai 4 (Soetjipto, 1997).
Menghilangkan kesenjangan
1, yaitu dengan memberikan kesem-
patan kepada para pelanggan untuk
menyampaikan ketidakpuasan me-
reka kepada perusahaan, mencari
tahu keinginan dan harapan para
pelanggan perusahaan-perusahaan
sejenis, mencari tahu keinginan dan
harapan para pelanggan melalui pa-
fa perantara {infermediary), melaku-
kan penelittan yang mendalam ter-
hadap pelanggan-pelanggan pen-
ting, membentuk panel pelanggan,
menanyakan kepuasan pelanggan
segera selelah bertransaksi dengan
perusahaan, studi komperhensio
mengenai harapan para pelanggan,
mempentinggi interaksi antara peru-
sahaan dengan pelanggan, mem-
perbaiki kualitas komunikasi antara
sumber daya manusia dalam peru-



sahaan dan mengurangi birckrasi
haan. _
Menghilangkan  kesenjangan
2 yaitu dengan memperbaiki kuali-
tas kepemimpinan perusahaan,
mempertinggi komitmen sumber da-
ya manusia terhadap mutu layanan,
mendorong sumber daya manusia
untuk lebih inovatif dan reseptif ter-
hadap ide-ide baru, standarisasi pe-
kerjaan-pekerjaan tertentu terutama
yang rutin sifatnya serta penetapan
tujuan yang ingin dicapai secara
efektif (atas dasar keinginan dan ha-
- rapan para pelanggan).
Menghilangkan Kkesenjangan
3, yaitu dengan memperjelas pem-
-bagian pekerjaan, meningkatkan ke-
sesuaian antar sumber daya manu-
sia, teknologi dan pekefjaan, meng-
ukur kinerja dan memberikan balas
jasa sesuai kinerja, memberikan ke-
. wenangan yang lebih besar kepada
sumber daya manusia yang lebih
"dekat’ dengan para pelanggan,

dalam memenuhi Kepuasan Masyarakat {
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membangun kerja sama antar sum-
ber daya manusia dengan memper-
lakukan para pelanggan seperli ba-
gian dari keluarga besar perusa-
haan.

Menghilangkan kesenjangan
4, yaitu dengan memperiancar arus
komunikasi antar unit promostfikian
dan unit operasi, dan unit persona-
lia, pemasaran dan unit gperasi, dan
antara unit personalia, pemasaran
dan operasi, memberikan layanan
yang konsisten di seantero perusa-
haan, memberkan perhatian yang
lebih besar pada aspek-aspek vital
mutu layanan, menjaga agar pesan
yang disampaikan secara eksternai
fidak membentuk harapan para pe-
langgan yang melebihi kemampuan
perusahaan serta mendorong para
pelanggan yang baik dan loyal.

Pentlingnya Kualitas Pelayanan (Service Quality)
Society Quality) {Muh. Zamroni dan | Gusti Ke{ut)
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Word of Personal needs 4+ Past

'

3 Expected ¢

i 1]

Perceived ‘—

B Service delivery External
B {including pre-and communication
post-contacts) to customer

Gap 3 AI T
Gap 1 _

Translation of perception
into service quality specs

1]

Management perception of
consumer expectation

: Gambar 4
Conceptual Model of service quality.”
Sumber : Budi, W, S, (1997) Service Quality : Alfernatif Pendekatan dan
Berbagai Persoalan di Indonesia, Usahawan No. 01, Th XXV Januari hal, 22

Konsep Kepuasan Pelanggan (Cu- Menurut Kotler (2003), menge-
stomer Satisfaction Concept) mukakan pengertian kepuasan pe-
a. Definisi Kepuasan Pelanggan lahggan :
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Perasaan 5eseorang Yyang
yang merupakan akibat dari perbar!-
dingan performance produk yang di-
teima dengan yang diharapkannya
(Kotler, 2003 : 36)

Pengertian tersebut menyata-
kan bahwa kepuasan pelanggan
adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian yang dira-
sakan antara harapan dengan kiner-
ja aktual produk setelah pemakaian.

Wilkie dalam Wikaningtyas
(1998), mendefinisikan kepuasan
pelanggan merupakan suatu tangga-
pan emosional pada evaluasi terha-
dap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa.

Engel dalam Wilkaningtyas
(1998), menyatakan bahwa kepuas-
an pelanggan adalah evaluasi purna
beli dimana alternatif yang dipilih se-
kurang-kurangnya sama atau me-

lampaui harapan pelanggan, se-
dangkan ketidakpuasan timbul apa-
bila hasil tidak memenuhi harapan
pelanggan. Sedangkan Dharmmesta
dan Handoko (2000) menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan tidak
semata-mata didapat dari kualitas
produk yang ditawarkan, tetapi juga
melalui pelayanan yang diberikan
produsen kepada pelanggan, yaitu
dengan memberikan, memperhati-
kan keinginan dan menyesuaikan
kebutuhan pihak konsumen. Oleh
karena itu berbagai cara pelayanan
dilakukan produsen dalam mena-
warkan produknya pada konsumen.
b. Strategi Kepuasan Pelanggan
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Ada beberapa strategi yang
dapat dipadukan untuk meraih dan
meningkatkan kepuasan pelanggan,
(Wilkaningtyas, 1298) :

1. Frequency Marketing Programs

Dalam strategi ini, hubungan tran-
saksi antara penyedia jasa dan
pelanggan berkelanjutan, tidak ber-
akhir setelah penjuatan selesai, Atau
dengan kemitraan jangka panjang
dengan pelanggan secara terus me-
nerus sehingga diharapkan dapat
terjadi bisnis ulangan. Salah satu
faktor yang dibutuhkan untuk me-
ngembangkan hubungan kemitraan
tersebut adalah dengan customer
data base, yaitu daftar nama pelang-
gan yang perlu dibina jangka pan-
jang.
2. Superior Customer Service

Perusahaan perlu menawarkan
pelayanan yang lebih unggul dari-
pada pesaingnya. Untuk mewujud-
kan ini diperlukan dana yang besar,
kemampuan SDM yang tinggi. Mela-
lui pelayanan yang lebih unggui, pe-
rusahaan yang bersangkutan dan
membebankan harga yang lebih pa-
da jasanya.
3. Unconditional Guarantee/ Extra-

ordinary Guarantee

Perusahaan mengembangkan
augmented service terhadap core
service-nya, misalnya dengan mem-
berikan pelayanan purnajual yang
baik. Fungsi utama garansi adalah
mengurangi resiko kerugian pelang-
gan sebefum dan sesudah pembeli-
an jasa, sekaligus memaksa perusa-

Pentingnya Kualitas Pelayanan {Service Quality)
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haan yang bérsangkutan untuk
memberikan yang terbaik dan me-
raih loyalitas pelanggan.
4. Penanggulangan Keluhan yang

Efektif

Ada empat aspek penting dalam
penanganan keluhan, yaitu : a) em-
pati terhadap pelanggan yang ma-
rah, b) kecepatan dalam penangan-
an keluhan penyediaan jasa harus
segera menanggapi keluhan pelang-
gan, c) kewajaran atau keadilan da-
lam memecahkan permasalahan/ke-
luhan dan win-win solution dimana
penyedia jasa dan pelanggan sama-
sama diuntungkan, d) kemudahan
bagi pelanggan untuk menghubungi
perusahaan, e) peningkatan kinerja
perusahaan, f) memberdayakan kar-
yawan sehingga berani mengambil
keputusan sendiri berkaitan dengan
tugasnya.

Penutup

Pegawai dari organisasi pe-
merintah atau karyawan dari sebuah
perusahaan adalah sumber daya
manusia yang berperan dalam pen-
capaian tujuan organisasi sekaligus
sebagai individu yang mempunyai
tujuan tertentt wntuk memuaskan
kebutuhan-kebutuhannya.

Untuk menunjukkan kesukse-
an dan kematangan organisasi itu
sendiri diperiukan kualitas pelaya-
nan yang berdampak pada tingkat
Kepuasan pelanggan atau masyara-
kat. Kualitas layanan (service quail-
ty) pada pelanggan yang diberikan
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organisasi pemerintah atau perusa.
haan dapat dilakukan dengan pen.
dekatan service ftriangle dan totg
quality service. Dimana model inter-
aktif manajemen [ayanan ini lebih
mencerminkan hubungan antara or.
ganisasi pemerintah atau perusaha.
an dengan masyarakat atau pelang-
gannya. Melalui tiga elemen, yaity
meliputi; startegi layanan (service
strategy), SDM - layanan (service
people) dan sistem layanan (service
system),

Sefain itu, pendekatan muty
layanan terpadu (fotal quality ser-
vice) juga bisa diterapkan, dimana
perusahaan’ bisa berkemampuan
memberikan {ayanan bermutu kepa-
da pelanggan, pemilik, pegawai, dan
masyarakat dengan lima elemen.
yang meliputi; markef and customer
research, strategy formulation; edu-
calion, training and communication:
process improvement; dan asses-
ment, measurement and fead-back.
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