BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Kajian Teoritis

1.

Kualitas Pelayanan

Kualitas sangat beraneka ragam dan mengandung banyak makna.
Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
yang harus dikerjakan dengan baik. Goetsch dan Davis dalam buku
Tjiptono mendefinisikan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jas, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.t

Sedangkan definisi kulitas menurut Kotler adalah seluruh
ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang
tersirat. Ini jelas merupakan definisi kualitas yang berpusat pada
konsumen. Seorang produsen dapat memberikan kualitas bila produk
atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan
konsumen berdasarkan beberapa pengertian kualitas diatas dapat
diartikan bahwa kualitas hidup kerja harus merupakan suatu pola
pikir (mindset), yang dapat menterjemahkan tuntutan dan kebutuhan

pasar konsumen dalam suatu proses manajemen dan proses produksi

YFandi Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi. 1997), h. 52.
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barang atau jasa terus menerus tanpa hentinya sehingga memenuhi
persepsi kualitas pasar konsumen tersebut.?

Perspektif kualitas yaitu pendekatan yang digunakan untuk
mewujudkan 8 kualitas suatu produk/jasa. Menurut David dalam buku
Tjiptono menidentifikasikan adanya empat alternative perspektif kualitas
yang bisa digunakan, yaitu:*

a. Transcendental Approach
Kualitas dalam pendekatan ini, dipandang sebagai innate
excellence, dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi
sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan. Sudut pandang ini
biasanya diterapkan dalam dunia seni, misalnya seni musik, seni
drama, seni tari, ada seni rupa. Meskipun demikian suatu perusahaan
dapat mempromosikan produknya melalui pernyataanpernyataan
maupun pesan-pesan komunikasi seperti tempat berbelanja yang
menyenangkan (supermarket), elegen (mobil), kecantikan wajah
(kosmetik), kelembutan kehalusan kulit (sabun mandi), dan lain-lain.
Dengan demikian fungi perencanaan, produksi, dan
pelayanan suatu perusahaan sulit sekali menggunakan definisi seperti
ini sebagai dasar manajemen kualitas.
b. Product-based Approach
Pendekatan ini menganggap bahwa kulitas merupakan

karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat

*Philip Kotler dan Keller, Kevin L. Manajemen Pemasaran (Terjemahan :BobSabran),
Edisi 13 jilid 1 dan 2, (Jakrta:PT index.2009), h. 49.
*Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Pertama (Yogyakarta: Andi. 2005), h. 52.
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diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam
jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk, karena
pandangan ini sangat objektif, maka tidak dapat menjelaskan
perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan preferensi individual.
Unser-based approach

Pendekatan ini di dasarkan pada pemikiran bahwa kulitas
tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang
paling memuaskan preferensi seseorang (misalnya perceived guality)
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Perspektif yang
subjektif dalam demand-oriented ini juga menyatakan bahwa
nasabah yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang
berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama dengan
kepuasan maksimum yang dirasakannya.
Manufacturing-based Approach

Perspektif ini  bersifat supply-based dan terutama
memperhatikan praktikpraktik perekayasaan dan pemenufakturan,
serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian/sama dengan
persyaratan (conformance to requirements). Dalam sektor jasa, dapat
dikatakan bahwa kualitasnya bersifat operationsdriven.

Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang
dikembangkan secara internal, yang sering kali didorong oleh tujuan
peningkatan produktifitas dan penekanan biaya. Jadi yang

menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan
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perusahaan, bukan konsumen yang mengunakannnya. Pemahaman
akan adanya perbedaan pandangan terhadap kualitas sebagaimana
diuraikan diatas dapat bermanfaat dalam mengatasi konflik-konflik
yang kadang kala timbul diantara para manajer dalam departemen
fungisional yang berbeda. Cara yang terbaik bagi setiap perusahaan
adalah menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas
dan secara aktif penyesuaikan setiap saat dengan kondisi yang
dihadapi.

Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut
dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi.*

Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan
menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih
sering. Pelayanan menurut Usmara merupakan suatu pernyataan tentang
sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi

(harapan) dengan kinerja (hasil). Menurut Nasution kualitas pelayanan

*Philip Kotler dan Keller, Kevin L. Manajemen Pemasara.,,,, h. 83.
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adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

Kualitas pelayanan, dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan konsumenn. Kualitas pelayanan dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas
pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/peroleh dengan pelayanan
yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut
pelayanan suatu perusahaan.”

Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik da berkualitas. Sebaliknya
jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Ada beberapa macam hal yang
dapat menyebabkan kualitas pelayanan menjadi buruk yaitu sebagai
berikut:®
a. Tidak terampil dalam melayani konsumen
b. Cara berpakaian tidak sesuai
c. Tutur katanya kurang sopan atau bahkan menyebalkan
d. Bau badan mengganggu

e. Selalu cemberut atau pasang tampang angker.

SFandi Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Pertama (Yogyakarta: Andi. 2005), h. 5.
®Ibid, Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa .,,,,h. 52.
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Faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan adalah:
a. Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan
Langkah pertama yang harus dilakukan adalah melakukan
riset untuk mengindentifikasi determinan kualitas pelayanan yang
penting bagi pasar sasaran dan memperkirakan penilaian yang
diberikan pasar sasaran.
b. Mengelola harapan pelanggan
Semakin banyak janji yang diberikan, maka semakin besar
pula harapan pelanggan yang pada gilirannya akan menambah
peluang tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan oleh
perusahaan. Untuk itu ada satu hal yangdapat dijadikan pedoman
yaitu jangan janjikan apa yang tidak bisa diberikan tetapi berikan
lebih dari yang dijanjikan.
c. Mengelola bukti
Pengelolaan bukti kualitas pelayanan bertujuan untuk
memperkuat persepsi pelanggan selama dan sesudah pelayanan
diberikan. Oleh karena itu pelanggan lebih  cenderung
memperhatikan fakta-fakta tangible.
d. Mengembangkan budaya kualitas
Budaya kualitas merupakan sistem organisasi yang
menghasilkan lingkunganyang kondusif bagi pembentukan dan

penyempurnaan kualitas secara terus menerus. Budaya kualitas
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terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur
dan harapan. Kesimpulan dari kualitas pelayanan di atas yaitu segala
bentuk penyelenggaraan pelayanan secara maksimal yang diberikan
perusahaan dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi
kebutuhan konsumen demi memenuhi harapan kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap,

dan hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan dengan

Kinerja.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi SERVQUAL yang diusulkan oleh Parasuraman ada lima

yaitu assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness

Dimana kelima metode ini berkaitan dengan ;

a.

Assurance berkaitan dengan pengetahuan, sopan santun, dan
kemampuan pegawai dalam menyampaikan kebenaran dan
meyakinkan.

Reliability yang terkait dengan kemampuan perusahaan dalam
menyediakan pelayanan yang dapat diandalkan dan akurat.
Tangibility berkaitan dengan fasilitas, peralatan dan penampilan
personel secara fisik.

Empathy berkaitan dengan tingkat penjagaan dan perhatian yang

disediakan bagi konsumen.
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e. Responsiveness yang behubungan dengan keinginan perusahaan
menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat.’

Dimensi kualitas jasa layanan SERVQUAL merupakan dimensi
kualitas jasa dimana setiap jasa yang ditawarkan memiliki beberapa
aspek yang dapat di pergunakan untuk mengetahui tingkat kualitasnya.
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry telah mengidentivikasi lima dimensi
pelayanan berkualitas, yaitu:

a. Bukti langsung (tangibles)

Devinisi bukti langsung dalam bukunya Lupiyoadi yaitu
kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada
pihak eksternal. Penanpilan dan kemampuan sarana dan prasarana,
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang di berikan oleh pemberi jasa, yang
melipitu fasilitas fisik (gedung, gudang,dan lain sebagainya).
Perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya.

Bukti langsung dalam buku Tjiptono adalah “bukti fisik dari
jasa, bisa berupa fisik peralatan yang digunakan, representasi fisik
dari jasa (misalnya, kartu kredit plastic).” Sedangkan Kotler
mengungkapkan bahwa bukti langsung adalah fasilitas dan peralatan

fisik serta penampilan karyawan yang professional

” Septin P. Astuti, Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Bank Syariah, Jurnal Manajemen
Bisnis, vol.2 No. 1, April-Juli 2009, h..49
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Kehandalan (reliability)

Kehandalan menurut Lupiyoadi adalah kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
nasabah yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, untuk
semua nasabah tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi. Menurut Tjiptono mendefinisikan mencakup
dua hal pokok, vyaitu konsistensi kerja (performance) dan
kemampuan untuk dipercaya (dependability).

Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat
semenjak saat pertama (right the first time). Selain itu juga berarti
bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya
menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati”.
Secara definisi kehandalan dalam Tjiptono (1997:14) adalah
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat,
akurat, dan memuaskan”.

Daya tanggap (responsiveness).

Daya tanggap adalah suatu kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
nasabah, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.

Sedangkan menurut daya tanggap adalah keinginan para staf untuk
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membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.®
d. Jaminan (assurance).

Definisi jaminan dalam yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para nasabah kepada perusahaan”. Terdiri dari beberapa
komponen antara lain komunikasi (communication). Kredibilitas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence). Dan
sopan santun (courtesy). Sedangkan menurut Kotler jaminan adalah
pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk
mendapatkan kepercayaan dan keyakinan.

e. Empati (empathy)

Menurut Lupiyoadi menerangkan empati adalah memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi, yang
diberikan kepada para nasabah dengan, berupaya memahami
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang nasabah, memahami kebutuhan
nasabah secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang
nyaman bagi nasabah. Empati adalah kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami

kebutuhan para nasabah.

8 Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Pertama (Yogyakarta: Andi. 2005), h. 52
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Kepuasan Konsumen
Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan konsumen setelah
dia mengalami suatu Kinerja (atau hasil) yang telah memenuhi berbagai
harapannya. Menurut Oliver kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
(pelanggan) setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan
(pelayanan yang diterima dan dirasakan) dengan yang diharapkannya
Menurut Kotler kepuasan konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh
pembeli yang mengalami Kkinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan
harapannya
a. Tipe kepuasan
Hingga saat ini definisi kepuasan pelanggan masih banyak
diperdebatkan, setidaknya ada dua tipe yang domain. Disatu pihak,
kepuasan pelanggan dipandang sebagai outcome atau hasil yang
didapatkan dari pengalaman konsumsi barang atau jasa spesifik
(outcome-oriented approach). Di lain pihak, kepuasan pelanggan juga
kerapkali dipandang sebagai proses (processoriented approach).
demikian, belakangan ini prosess-oriented approach lebih dominan.
Penyebabnya, orientasi program dipandang lebih mampu mengungkap
pengalaman konsumsi secara keseluruhan dibandingkan orientasi hasil.
Orientasi proses menekankan perseptual, evaluatif, dan psikologis yang
berkontribusi terhadap terwujudnya kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan, sehingga masing-masing komponen signifikan dapat

ditelaah secara lebih spesifik.
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b. Manfaat kepuasan

1)

2)
3)

4)

5)
6)

7)

Beberapa manfaat kepuasan menurut Irine adalah:®
Kepuasan pelanggan merupakan sarana untuk menghadapi
kompetisi di masa yang akan datang.
Kepuasan pelanggan merupakan promosi terbaik.
Kepuasan pelanggan merupakan asset perusahaan terpenting.
Kepuasan pelanggan menjamin pertumbuhan dan perkembangan
perusahaan.
Pelanggan makin kritis dalam memilih produk.
Pelanggan puas akan kembali.

Pelanggan yang puas mudah memberikan referensi.

c. Metode mengukur kepuasan pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan untuk

mengukur dan memantau kepuasan pelanggan diantaranya:

1)

2)

Sistem Keluhan dan Saran

Dengan penyediaan kotak saran, hotline service, dan
lain-lain untuk memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada
pasien atau pelanggan untuk menyampaikan keluhan, saran,
komentar, dan pendapat mereka.
Ghost shopping (pembelanja misterius)

Metode ini, organisasi  pelayanan  kesehatan

memperkerjakan beberapa orang atau (ghost shopper) untuk

*Irine, Tentang Kualitas Pelayanan, tahun 2009, h. 61-65
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berperan atau bersikap sebagai pasien/ pembeli potensial
produk/ pelayanan organisasi pelayanan kesehatan lain yang
kemudian melaporkan temuannya sehingga dapat dijadikan
pertimbangan dalam pengambilanm keputusan organisasinya.
3) Lost Customer Analysis
Organisasi pelayanan kesehatan menghubungi para
pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah beralih ke
organisasi pelayanan kesehatan lain agar dapat memahami
mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan penyempurnaan selanjutnya.
4) Survai Kepuasan Pelanggan
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan para pemasar
juga dapat melakukan berbagai penelitian atau survai mengenai
kepuasan pelanggan misalnya melalui kuesioner, pos, telepon,

ataupun wawancara langsung.

B. Hasil Penelitian Terdahulu

1.

Hanum (2005) dengan judul penelitian Evaluasi Penerapan Total Quality
Management pada Kualitas Pelayanan PT. Mustika Ratu dengan variabel
Variabel independen (TQM) terdiri dari sepuluh subvariabel yaitu fokus
pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen
jangka panjang, kerja sama tim, perbaikan berkesinambungan,
pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, kesatuan tujuan

serta keterlibatan dan pemberdayaan. Hasil Penelitiannya adalah TQM



25

berpengaruh secara simultan terhadap kualitas pelayanan, tetapi secara
parsial variabel pendekatan ilmiah dan kebebasan yang terkendali tidak
memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan

Rochma (2009) dengan judul penelitian Analisis Pengaruh Implementasi
Total Quality Management terhadap Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan di PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. Variabel yang digunakan
adalah Variabel independen (TQM) terdiri dari lima subvariabel yaitu
fokus pada pelanggan, komitmen jangka panjang, perbaikan
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, serta keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan. Variabel dependennya adalah kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hasil Penelitiannya adalah (1) TQM
berpengaruh secara simultan terhadap kualitas pelayanan, tetapi secara
parsial variabel komitmen jangka panjang dan Kketerlibatan serta
pemberdayaan karyawan tidak memiliki pengaruh terhadap kualitas
pelayanan. (2) TQM tidak berpengaruh baik secara simultan maupun
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, (3) TQM berpengaruh
secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas
pelayanan

Komang Gege Mahendra Dengan Judul Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Griya Sunset Kuta. Dalam
Penelitian Ini Adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Ditemukan Hasil
Bahwa Variabel Kualitas Layanan Yang Terdiri Dari Bukti Fisik,

Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Dan Empati Secara Simultan
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Memiliki Pengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Griya
Sunset Kuta Dan Variabel Kualitas Layanan Yang Terdiri Dari Bukti
Fisik, Keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Hotel Griya Sunset Kuta

Laporan Penelitian Dana PNBP Feb Tahun Anggaran 2014 Analisis
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Bank
Sinarmas Cabang Gorontalo. Dalam penelitian ini menunjukkan Hasil uji
t menunjukan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Hasil uji F menunjukan bahwa kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah bank sulut, dimana nilai Pvalue 0,000 < 0,05. Koefisien
determinasi (R2) menunjukan besarnya kontribusi 0,643 atau 64,3% dari
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan sisanya yaitu
52,8% berupa kontribusi dari faktor-faktor lainnya yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.



