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PELAYANAN PRIMA UNTUK MEMBANGUN LOYALITAS
PELANGGAN

Oleh:
Lena Satlita
FIS UNY
Abstrak

Ditengah persaingan yang semakin ketat, pelanggan menjadi
aset yang sangat berharga bagi suatu organisasi/perusahaan. Untuk
mengambil hati pelanggan agar tidak berpaling ke produk/jasa yang
lain, suatu organisasi harus memberikan kepuasan pada pelang-
gannya dan untuk itu organisasi harus mau mendengar/mengetahui
apa yang diharapkan pelanggannya. Pelanggan akan loyal pada su-
atu produk/jasa apabila mereka merasa sangat puas. Pelanggan akan
sangat puas, jika layanan yang diterima (perceived service) lebih dari
layanan yang diharapkan (expected service).

Pelayanan prima, pelayanan terbaik yang dapat diberikan ke-
pada pelanggan, merupakan satu-satunya pilihan bagi organisasi
yang ingin tetap "survive”. Pelayan prima ditandai dengan komitmen
organisasi pada filosofi kepuasan pelanggan, memiliki standarisasi
pelayanan, melakukan perbaikan yang berkelanjutan dan melibatkan
seluruh jajaran organisasi.

Aplikasi pelayanan prima tidak semudah membalikkan telapak
tangan. Pelaksanaannya memerlukan kesiapan baik yang menyang-
kut sarana prasarana maupun petugas pelaksana. Peran karyawan
dan leadership sangat menetukan keberhasilan pelayanan prima.

Kata kunci: pelayanan prima, kepuasan pelangggan, loyalitas pelang-
gan

Pendahuluan

Pelanggan (customer) pada
hakekatnya merupakan sumber kehi-
dupan, aset yang sangat berharga
bagi suatu organisasi (khususnya
industri jasa). Apalagi di tengah
persaingan yang semakin ketat saat
Ini menjadikan pelanggan semakin
penting bagi kehidupan organisa-
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si/perusahaan. Pelanggan masa kini
memiliki informasi yang lebih baik,
mereka menyadari adanya berbagai
pilihan dan mereka lebih menuntut,
lebih kritis dibanding masa lalu. Ar-
tinya, untuk membuat mereka loyal
pada suatu organisasi/produk, bu-
kanlah pekerjaan yang gampang.
Hadi Tjokrosusilo (2003) mengata-
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kan alasan terbesar (68%) pelang-
gan tidak memilih suatu organisa-
si/fproduk atau tidak lagi membeli
dari suatu perusahaan, adalah pela-
yanan yang buruk, pelayanan yang
tidak sesuai dengan yang diharap-
kan oleh pelanggan.

Organisasi yang tidak ingin
kehilangan pelanggan, yang ingin
tetap "survive® tidak punya pilihan
lain selain menerapkan pelayanan
terbaik (excellent service) bagi pe-
langgan. Setiap organisasi/perusa-
haan harus mau menggali dan men-
dengarkan suara pelanggan, baik
melalui Riset kepuasan pelanggan,
Temu Pelanggan, Dewan Konsu-
men, Call Centre/Hot Line Service,
atau dengan cara lain yang relatif
tidak terstruktur. Dengan memahami
harapan pelanggan, organisasi akan
dapat memberikan pelayanan yang
terbaik, pelayanan prima (excellent
service), pelayanan yang tidak saja
sesuai dengan harapan pelanggan
tetapi melebihi harapan pelanggan
sehingga pelanggan merasa sangat
puas dan tumbuh ikatan emosional
pelanggan dengan perusahaan yang
pada akhirnya menumbuhkan loyali-
tas pada produk/jasa yang dihasilkan
perusahaan.

Pengalaman lapangan me-
nunjukkan bahwa upaya mewujud-
kan pelayanan prima bukanlah pe-
kerjaan yang mudah. Studi riset
yang dilakukan oleh Frontier (Irawan,
2002) menunjukkan bahwa sekitar
90% top manajemecn di Indonesia
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telah berupaya meningkatkan kuali-
tas pelayanan organisasinya, tetapi
dalam implementasinya sangat kom-
pleks. Mengapa tidak mudah? Ka-
rena setiap organisasi dan juga pe-
langgan yang dilayani selalu tumbuh
dan berkembang secara dinamis.
Kunci keberhasilannya adalah dila-
kukan bersama-sama oleh seluruh
warga organisasi, dari fop manaje-
men sampai seluruh jajaran sfaff or-
ganisasi, dengan tingkat komitmen
dan konsistensi yang tinggi. Seperti
apakah pelayanan prima? Bagaima-
na pelayanan prima dapat memba-
ngun loyalitas pelanggan? Untuk
memahaminya, terlebih dahulu periu
dipahami tentang kepuasan pelang-
gan, konsep dasar pelayanan prima,
peran karyawan dan pimpinan dalam
tercapainya pelayanan prima.

Kepuasan Pelanggan

Apabila suatu organisasi/ pe-
rusahaan ingin memberikan pela-
yanan terbaik (pelayanan prima) ke-
pada pelanggan, maka perusahaan
tersebut harus memahami terlebih
dahulu apa yang menjadi kebutuhan
dan harapan pelanggan. Harapan
adalah kunci pokok dalam kepuasan
pelanggan, karena tanpa mengenal
harapan pelanggan sebaik-baiknya,
maka sangat sulit bagi perusahaan
untuk mempu memberikan kepuasan
yang optimal kepada para pelang-
gannya. Pertanyaan yang fundamen-
tal adalah apa sebenarnya yang
membuat pelanggan puas? Banyak
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faktor yang membuat pelanggan

merasa puas mulai dari hal-hal yang -

tampak remeh seperti wajah ramah,
empati, bantuan, kenyamanan sam-
pai hal-hal yang menyangkut kualitas
produk/jasa, harga, sistem dan pro-
sedur. Memang tidak mudah untuk
memberikan kepuasan pelanggan,
karena tingkat kepuasan pelanggan
bersifat dinamis, selalu bergerak na-
ik dari waktu ke waktu. Ibaratnya,
para pelanggan itu tidak pernah me-
rasa puas, senantiasa memeriukan
pelayanan yang lebih baik lagi.
Tetapi paling tidak, menurut
Irawan (2002) berdasarkan studi lite-
ratur dan pengalamannya sebagai
konsultan berbagai perusahaan di
Indonesia, ia yakin ada lima dri-
ver/pendorong utama kepuasan pe-
langgan yaitu: 1) Kualitas produk.
Pelanggan puas apabila membeli
dan menggunakan produk yang ku-
alitas produknya baik. 2) Harga.
Untuk pelanggan yang sensitif |
harga murah adalah sumber kepu-
asan yang penting tetapi relatif tidak
penting bagi yang tidak sensitif har-

ga. 3) Service quality. Kualitas

pelayanan sangat tergantung dari
sistem, teknologi dan manusia dan
faktor manusia memegang kontribusi
sekitar 70%. 4) Emotional factor.
Faktor ini lebih pada rasa bangga,
rasa percaya diri, simbol sukses,
bagian dari kelompok orang penting,
yang ditimbulkan bila menggunakan
produk/jasa tersebut. 5) Kemudahan
untuk mendapat produk atau jasa

Vol IIl No: 2 Agustus 2003 140 : 149

tersebut. Pelanggan akan semakin

puas apabila dalam mendapatkan

produk atau jasa tersebut relatif

mudah, nyaman dam efisien .

Dengan rnemahami kelima dri-
ver saja belumlah cukup, karena per-
lu diketahui bobot masing-masing
driver tersebut dalam menciptakan
kepuasan pelanggan. Bila dikaji lebih
dalam, berbeda dengan harga, ku-
alitas produk, simbol sukses, ke-
mudahan dalam mendapatkan pro-

duk/jasa, yang semuanya mudah di-

tiru dan dilakukan, kualitas pelayan-

an merupakan pendorong yang pa-
ling tidak mudah ditiru dan tidak
mudah dilaksanakan karena kualitas
layanan sangat tergantung pada fak-
tor manusia disamping teknologi dan
sistem. Oleh karenanya, kualitas pe-
layanan dapat dijadikan faktor pen-
dorong yang paling besar untuk
memberikan kepuasan pelanggan.,

Pertanyaan berikutnya yang perlu

diketahui adalah apa saja dimensi

dari kualitas layanan? Dimensi ma-
nakah yang penting dalam mem-
pengaruhi kepuasan pelanggan?

Kon-sep dimesi kualitas pelayanan

yang paling populer dan banyak

digunakan oleh pelaku bisinis di

seluruh dunia saat ini adalah

ServQual yang memiliki lima dimen-

si yaitu:

1. Tangible. Karena-suatu layanan
tidak bisa dilihat dan dicium,
maka aspek tangible menjadi
penting. Pelanggan mengguna-
kan indra penglihatan untuk me-



nilai suatu kualitas layanan, yaitu
dengan melihat penampilan fisik,

peralatan, personel,  materi
komunikasi. Dimensi tfangible
umumnya lebih penting bagi

pelanggan baru.

Reliability. Dimensi ini mengukur
kemampuan /kehandalan suatu
perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan-
nya. Dimensi ini diukur dari
kemampuan perusahaan mem-
berikan pelayanan seperti yang
dijanjikan dan memberikan pe-
layanan yang akurat (error free).
Responsiveness. Dimensi ini
mengukur kemampuan perusa-
haan dalam memberikan pela-
yanan yang cepat. Dimensi ini
merupakan dimensi yang paling
dinamis karena hampir dipas-
tikan bahwa harapan pelanggan
terhadap kecepatan pelayanan
memiliki kecenderungan naik da-
ri waktu ke waktu.

Assurance. Merupakan dimensi
kualitas yang berhubungan de-
ngan kemampuan perusahaan
atau perilaku karyawan dalam
memberikan rasa percaya dan
keyakinan kepada para pelang-
gan. Aspek-aspek dalam dimen-
si ini adalah: keramahan, kom-
petensi, reputasi dan security.
Empathi. Dimensi ini diukur dari
kepedulian, perhatian secara in-
dividual yang diberikan kepada
pelanggan. Oleh karenanya di-
mensi ini mengandalkan sentuh-
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an pribadi dalam melayani pe-
langgannya (lrawan, 2002).

Dari kelima dimensi di atas
dapat dilihat bahwa ada dua di-
mensi utama kualitas pelayanan ya-
itu: 1) yang menyangkut prosedural
yang mencakup sistem dan prosedur
yang telah tertata guna menyam-
paikan produk dan atau pelayanan
(dimensi prosedural), dan 2) yang
menyangkut penyedia pelayanan:
sikap, perilaku, kemampuan komu-
nikasi lisan ketika berinteraksi de-
ngan pelanggan (dimensi pribadi).
Hal tersebut juga menunjukkan bah-
wa setiap pelanggan memiliki dua
kebutuhan, yaitu kebutuhan person-
al, kebutuhan yang menyangkut pe-
rasaan dan harga diri pelanggan
serta kebutuhan praktis, yaitu ke-
butuhan yang menyangkut kepen-
tingan "bisnis” pelanggan. Meskipun
pelayanan pelanggan itu tidak kasat
mata dan seringkali sulit dipahami,
namun masih tetap dapat dilihat, di-
dengar dan dialami. Dalam membe-
rikan kualitas pelayanan yang pen-
ting adalah apa yang dilihat, di-
dengar dan atau dialami oleh pe-
langgan. Pelanggan akan merasa
puas bila diterima dengan ramah,
diperlakukan dengan hormat dan
sopan, dipedulikan, didengarkan,
dipahami keinginannya, disamping
memperoleh bantuan dengan sigap,
memperoleh informasi atau jawaban
yang memuaskan, dan mendapat
produk atau jasa yang diinginkan.
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Dengan demikian kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan sa-
ngat tergantung pada penilaian pe-
langgan terhadap keseluruhan dari
pengalamannya dalam proses inter-
aksi atau waktu dimana pelanggan
dan penyedia produk/jasa bertemu
yang disebut oleh Irawan (2002)
sebagai Momenth of Truth. Pada
masa kini, ketika interaksi antara pe-
langgan dan penyedia produk/jasa
tidak selalu langsung berhadapan
dengan manusia, tetapi dapat me-
lalui suatu instrument atau mesin
(misal telepon, ATM), maka setiap
organisasi/perusahaan harus "me-
waspadai” setiap proses, setiap
tahapan, setiap interaksi yang terjadi
selama proses pelayanan agar tidak
mengecewakan pelanggan.

Konsep Dasar Pelayanan Prima
Kata prima memiliki harfiah
"yang terbaik”. Pelayanan prima di-
artikan sebagai pelayanan terbaik
yang dapat diberikan suatu organi-
sasi dan dapat memuaskan harapan
pelanggan. Menurut Ruslan (1999:
258) pelayanan prima berkaitan
dengan jasa pelayanan yang dilak-
sanakan suatu organisasi/perusaha-
an dalam upaya untuk memberikan
rasa kepuasan, menumbuhkan ke-
percayaan terhadap pelanggan, dan
tetap menjaga agar pelanggan me-
rasa diperhatikan dan dipentingkan
segala kebutuhan dan keinginannya.
Menurut Lukman (2001:7) pelayanan
prima juga dapat diberi makna dalam
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sebuah kata respek. Respek dalam

kegiatan pelayanan dapat diartikan

"menghormati atau menghargai ke-

pentingan orang lain (pelanggan)”,

Untuk mewujudkan pelayanan
prima tidaklah semudah definisinya.

Pelayanan prima tidak akan terwujud

dengan hanya meminta dan berha-

rap seluruh karyawan untuk melaku-

kannya. Pelayanan prima perlu di-

rancang, perlu dirumuskan, periu

didesain, perlu diciptakan dan untuk
menerapkannya perlu ada kesiapan
dari seluruh pimpinan dan karyawan.

Menurut Supriyanto (2001:19), sebu-

ah pelayanan dapat dikatakan se-

bagai pelayanan prima jika disain
dan prosedurnya memenuhi bebera-
pa prinsip sebagai berikut:

1. Mengutamakan pelanggan. Pe-
langgan pada dasarnya adalah
pemilik dari pelayanan suatu or-
ganisasi. Tanpa pelanggan tidak
akan pernah ada pelayanan. Pe-
langgan memiliki kekuatan untuk
menghentikan atau terus meng-
hidupkan pelayanan suatu or-
ganisasi. Oleh karenanya pela-
yanan harus dirumuskan melalui
sudut pandang pelanggan.

2. Sistem yang efektif. Sebuah pro-
ses pelayanan perlu dilihat seba-
gai sebuah sistem yang nyata
("hard system”), yaitu tatanan
yang memadukan hasil-hasil ker-
ja dari berbagai unit dalam or-
ganisasi. Perpaduan ini harus
terlihat sebagai sebuah proses
pelayanan yang berlangsung de-



ngan tertib dan lancar dimata *

pelanggan. Jika perpaduan ini
sungguh baik, pelan ggan
bahkan tidak pernah merasakan
bahwa sebenarnya telah berha-
dapan dengan unit yang ber-
beda. Pelayanan juga periu dili-
hat sebagai sebuah sistem yang
halus ("soft system”) yaitu sebu-
ah tatanan yang mempertemu-
kan manusia satu dengan yang
lain. Pertemuan semacam ini
tentu melibatkan sentuhan-sen-
tuhan emosi, perasaan, harapan,
keinginan, harga diri, penilaian,
sikap dan perilaku. Agar berhasil
merebut hati pelanggan, maka
proses pelayanaan sebagai soft
system harus berjalan efektif,
artinya mampu memunculkan
kebanggaan pada diri petugas
dan membentuk citra positif di-
mata pelanggan.

Melayani dengan hati nurani. Se-
baik apapun disain dan prosedur
sebuah pelayanan akhirnya te-
tap para petugas pelayanan
yang harus berhadapan muka
secara langsung dengan para
pelanggan. Saat-saat terjadinya
transaksi antar manusia seperti
ini sangat berharga. Penilaian
pelanggan terhadap mutu sebu-
ah layanan sebagian besar ter-
jadi ketika mereka bertemu mu-
ka langsung dengan petugas
pelayanan. Dalam transaksi ta-
tap muka dengan pelanggan,
yang utama adalah keaslian si-
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kap dan perilaku sesuai dengan
hati nurani. Keaslian perilaku ha-
nya muncul pada pribadi yang
sudah matang, yang memiliki
kecerdasan tidak hanya intelek-
tual tetapi juga emosional dan
spiritual.

4. Perbaikan Dberkelanjutan. Pe-
langgan pada dasarnya juga bel-
ajar mengenali kebutuhan diri-
nya dari proses perjalanan pela-
yanan suatu organisasi. Sema-
kin baik mutu pelayanan akan
menghasilkan pelanggan yang
semakin sulit untuk dipuaskan,
karena tuntutannya juga sema-
kin tinggi dan kebutuhannya se-
makin meluas serta beragam.
Fenomena aksi-reaksi antara
mutu layanan dan tuntutan pe-
langgan akan terus bergulir, se-
makin lama semakin cepat. Fe-
nomena ini akan memacu setiap
organisasi untuk mampu terus
menerus meningkatkan muiu
pelayanan.

Yoeti (2003:53) mengatakan
bahwa pelayanan prima baru akan
tercapai apabila setiap organisisasi:
1) Komit pada falsafah kepuasan
pelanggan, 2) Mempelajari kebutuh-
an dan kepuasan pelanggan, 3) Me-
nentukan ukuran dan standar
kepuasan pelanggan, 4) Memper-
hatikan kepentingan karyawan, 95)
Keterlibatan karyawan dalam semua
usaha untuk memberikan kepuasan
pelanggan dan 6) Memberi peng-
hargaan pada karyawan yang ber-
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prestasi dalam memberikan kepuas-
an pelanggan.

Dengan  demikian, untuk
mengaplikasikan pelayanan prima,
setiap .organisasi terlebih dahulu
perlu mengkaji ulang proses pela-
yanan yang selama ini dilakukan.
Aplikasi pelayanan prima tidak
berarti harus selalu dimulai dengan
menciptakan jenis pelayanan yang
baru sama sekali. Justru ide da-
sarnya adalah bagaimana suatu or-
ganisasi dapat meningkatkan pela-
yanan yang telah ada selama ini
agar lebih dapat memenuhi harapan
pelanggan. Pelayanan prima hen-
daknya merupakan proses pemba-
haruan pelayanan yang harus terus
menerus dilakukan agar dapat me-
menuhi tuntutan pelanggan yang te-
rus meningkat.

Aplikasi pelayanan prima juga
tidak berhenti dengan telah dipaha-
minya dan ditetapkannya suatu stan-
dar pelayanan baru yang berorien-
tasi pada pelanggan, tetapi yang
lebih penting adalah menyiapkan se-
luruh jajaran organisasi untuk ber-
sama-sama mewujudkannya. Komit-
men dari manajemen tidak hanya top
manajemen tetapi juga manajemen
tingkat menengah dan tingkat bawah
terhadap kualitas pelayanan mulai
dari waktu tunggu, waktu proses
hingga waktu penyelesaian suatu
produk pelayanan sangat diperlukan.
Manajemen juga harus siap untuk
memperbaharui tatanan organisasi
secara keseluruhan agar dapat men-
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dukung pelaksanaan pelayanan pri-
ma oleh para petugas pelaksana
lapangan. Karyawan sebagai petu-
gas pelaksana lapangan harus
diikkutsertakan dalam semua usaha
untuk memberikan kepuasan pelang-
gan. Kepuasan pelanggan yang di-
inginkan hendaknya diinformasikan
kepada seluruh karyawan dan se-
muanya harus komit bahwa mem-
berikan kepuasan kepada pelanggan
adalah tugas nomor satu.

Supriyanto (2001) mengata-
kan agar pelayanan prima dapat di-
laksanakan dengan baik, maka lang-
kah-langkah yang dapat ditempuh
adalah: 1) Pembaharuan desain un-
tuk menentukan "roh” pelayanan, 2)
Sosialisasi dan koordinasi untuk
memperoleh masukan, 3) Penyu-
sunan standar pelayanan yang baku,
4) Persiapan penyelenggaraan yang
meliputi sarana/prasana, pelatihan
petugas, uji coba, dan ke 5) Pe-
nyelenggaraan dan evaluasi untuk
memperoleh masukan dan perba-
ikan.

Peran Karyawan dalam Pelaksa-
naan Pelayanan Prima
Kegagalan perusahan untuk

 memberikan pelayanan yang sesuai

dengan harapan pelanggan, 70%
adalah faktor human, sedangkan
faktor teknologi dan sistem hanya
memberikan kontribusi sekitar 30%
(Irawan, 2002:8). Mengapa banyak
karyawan asal-asalan dalam melak-
sanakan pekerjaan (pelayanan) nya?



Mengapa karyawan sulit tersenyum
ketika berhadapan dengan pelang-
gan? Satu hal yang sering dilupakan
oleh pimpinan organisasi/perusaha-
an bahwa karyawan yang merasa
puas, akan lebih mudah menerapkan
kepuasan kepada pelanggan, karena
mereka mengetahui bagaimana rasa
puas itu. Seperti dikatakan Yoet
(2003: 58) sulit mengharapkan kar-
yawan melakukan pekerjaan yang
baik, sedangkan mereka mendapat
perlakuan yang tidak baik. Apa saja
yang membuat karyawan merasa
puas? Sama dengan pelanggan,
karyawan juga akan merasa puas
kalau mereka dihargai. Karyawan
ingin diperlakukan sebagai seseo-
rang yang 'penting”, mempunyai
kontribusi pada perusahaan, diang-
gap mitra kerja bukan sekedar
orang upahan/dianggap sebagai bu-
ruh saja. Karyawan juga ingin
prestasinya dihargai, diakui yang
diwujudkan dalam berbagai bentuk
penghargaan. Karyawan juga ingin
pimpinan memikirkan kesejahteraan-
nya, kondisi kerja dan lain sebagai-
nya.

Karyawan yang puas dengan
pimpinannya, dengan organisasinya,
maka akan menimbulkan rasa pride,
kebanggaan terhadap pekerjaan dan
dirinya sehingga mereka akan me-
nyelesaikan pekerjaannya dengan
sebaik mungkin dan dia akan mam-
pu menyajikan pelayanan dengan
menambahkan sesuatu yang tidak
dapat dinilai dengan uang, yaitu

147

ketulusan dan integritas. Pelayanan
yang diberikan akan sepenuh hati,
pelayanan dengan hati nurani se-
hingga mampu pula menyentuh hati
pelanggan untuk tetap memilih pro-
duk/fjasa yang dihasilkan suatu or-
ganisasi/perusahaan. Pendek kata,
seperti dikatakan Yoeti (2003) bah-
wa pelayanan prima baru akan ter-
capai apabila organisasi selain ber-
orientasi pada pelanggan juga ber-
orientasi pada karyawan.

Karena pelaksanaan pelayan-
an prima sangat bergantung pada
kemampuan petugas pelayanan,
maka selain kepuasan, karyawan
juga perlu diberdayakan (empower-
ment). Organisasi/perusahaan yang
mengharapkan para karyawannya
dapat membangun hubungan yang
baik dengan pelanggan, tetapi se-
dikit pemberdayaan, justru akan
merusak para karyawannya sendiri.
Karyawan takut melakukan kesalah-
an, tidak berani mengambil keputus-
an, terlalu kaku dengan aturan, atau
malah tidak menghargai nilai-nilai
organisasi. Menurut Irawan (2002),
pemberdayaan karyawan dengan
cara memberikan pengetahuan, ke-
trampilan dan sikap yang memadai
untuk membuat keputusan akan di-
peroleh banyak keuntungan yaitu:
pelayanan lebih cepat karena tidak
perlu menunggu ijin atasan, tercip-
tanya kepuasan karyawan karena
bisa mempengaruhi tingkat produk-
tivitas, peningkatan dalam member-
dayakan karyawan sebagai sumber
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ide dan inspirasi dalam meningkat-
kan kepuasan pelanggan.

Peran Leadership dalam Pelaksa-
naan Pelayanan Prima.

‘Tanpa adanya leadership, sa-
ngat tidak mungkin akan mengha-
silkan kepuasan pelanggan yang
berkesinambungan. Karena /eader
adalah motor penggerak, yang mem-
oerikan arah bagi perkembangan or-
ganisasi, maka untuk melaksanakan
pelayanan prima, organisasi/perusa-
haan dalam memilih pimpinan baik di
tingkat atas, menengah dan bawah
haruslah orang-orang yang memiliki
customer satisfaction vision, memili-
ki kemampuan untuk menterjemah-
kan visi kepuasan pelanggan menja-
di strategi kepuasan pelanggan, me-
miliki komitmen dan konsistensi yang
tinggi_ dalam menerapkan strategi
tersebut dan orang yang mencintai
pekerjaannya. Menjiwai dan mencin-
tai bisnis/pekerjaan yang digeluti,
menurut Irawan (2002) merupakan
sumber energi bagi seorang leader.
Sumber energi ini sangat penting
karena kepuasan pelanggan, mem-
berikan_pelayanan prima adalah pe-
kerjaan panjang, pekerjaan yang ti-
dak pernah usai, yang tidak ada ga-
ris finish. Seorang yang mencintai
bisnisnya, pastilah sadar bahwa
pelanggan yang membuat bisnis ini
bertumbuh. Revenue dan profi,
hanya.dapat tercipta apabila pelang-
gan puas dan menjadi loyal dengan
perusahaan. :
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Kepemimpinan adalah tela-
dan dalam kepuasan pelanggan.
Mereka bukan saja tidak pernah
bosan, dalam berbagai kesempatan,
menyerukan pentingnya kepuasan
pelanggan kepada seluruh jajaran
karyawannya, tetapi juga menjadi
orang nomer satu yang memberikan
contoh dalam penerapannya. Selu-
ruh sikap, kata-kata dan perbuatan
seorang leader harus menunjukkan
bahwa dia memiliki komitemen yang
tinggi dalam keberhasilan pelayanan
prima. Menghapus birokrasi yang
tidak perlu untuk membuat karyawan
lebih bertanggungjawab, mengem-
bangkan standar kualitas kinerja pe-
layanan, sistem yang adil bagi kiner-
ja karyawan, kompensasi yang pan-
tas bagi karyawan, memberikan pri-
oritas terhadap partisipasi, team-
work, dan empowerment adalah be-
berapa hal yang perlu dilakukan
seorang leader dalam aplikasi pela-
yanan prima.

Akhirnya, seorang leader bu-
kan hanya orang yang bisa memberi
perintah, tetapi terlebih lagi harus
mampu mendengarkan dengan sek-
sama. Seorang leader harus mau
mendengar suara pelanggannya.
Seorang leader juga harus mau
menyediakan sebagian waktunya
untuk berbicara dengan bawahannya
mengenai keterlibatan mereka terha-
dap kepuasan pelanggan. Seorang
leader juga bukan orang yang hanya
duduk dalam "singgasana’nya, tetapi
mau turun ke bawah/lapangan untuk



mengetahui secara persis seperti
apa pelayanan yang diberikan oleh
organisasi/perusahaannya.

Penutup

Membangun loyalitas pelang-
gan terhadap organisasi/perusahaan
(produk/jasa) merupakan perjalanan
yang panjang. Dari seluruh uraian di
atas tampak bahwa loyalitas pelang-
gan akan timbul apabila pelanggan
merasa sangat puas. Kepuasan pe-
langgan baru akan tercapai apabila
harapannya atau kebutuhannya ter-
lampau (perceived service > ex-
pected service). Organisasi yang ti-
dak ingin kehilangan pelanggan, ti-
dak punya pilihan lain selain mene-
rapkan pelayanan terbaik, pelayanan
yang melebihi harapan pelanggan,
yang disebut pelayanan prima (ex-
cellent service). Pelayanan prima ti-
dak dapat diwujudkan hanya dalam
semalam, tetapi memerlukan proses
belajar secara bertahap dan terus
menerus. Dengan selalu berorientasi
pada pelanggan, adanya pengukur-
an dan standarisasi pelayanan, ber-
orientasi pada action, melibatkann
seluruh pihak (karyawan) dan komit-
men jangka panjang dari pimpinan
puncak, aplikasi pelayanan prima
untuk membangun loyalitas bukan-
lah suatu hal yang mustahil.
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