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KATA PENGANTAR

Segala puji tertuju kepada Allah SWT, Yang Maha Pengasih dan Maha
Penyayang, Tuhan semesta alam. Tidak lupa kami mengirimkan sholawat dan
salam yang tak henti kepada Nabi besar Muhammad SAW, sebagai utusan
Allah yang membawa cahaya kebenaran bagi seluruh alam. Dengan seizin-
Nya yang Maha Kuasa, kami telah menyelesaikan buku "Strategi Pemasaran
Jasa: Konsep dan Praktik untuk Membangun Loyalitas Konsumen".

Kami ingin mengungkapkan apresiasi setinggi-tingginya kepada semua
pihak yang telah berkontribusi dalam penyusunan buku ini, mulai dari proses
penulisan hingga proses cetak. Kami berterima kasih kepada orang tua kami,
rekan-rekan kami, penerbit, dan banyak lagi yang telah mendukung kami
sepanjang perjalanan ini.

Buku ini, berjudul “Strategi Pemasaran Jasa: Konsep dan Praktik untuk
Membangun Loyalitas Konsumen”, telah kami selesaikan dengan upaya
maksimal dan penuh dedikasi. Kami berharap buku ini tidak hanya menjadi
sumber pengetahuan berharga, tetapi juga dapat meningkatkan pemahaman
pembaca tentang dinamika pasar serta menginspirasi strategi yang lebih bijak
dalam menghadapi tantangan dan peluang di dunia pemasaran yang terus
berubah.

Kami menyadari bahwa buku ini masih memiliki kekurangan dan
kesalahan. Oleh karena itu, kami mengundang pembaca untuk memberikan
kritik dan saran guna meningkatkan kualitas karya kami di masa mendatang.

Dengan demikian, kami menyelesaikan buku ini dengan harapan agar
pembaca dapat memperoleh pemahaman yang lebih dalam mengenai
strategi pemasaran jasa serta konsep dan praktik membangun loyalitas
konsumen, serta dapat memberikan manfaat yang luas bagi masyarakat.
Terima kasih.

Jakarta, 17 April 2024
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BAB

EKONOMI JASA MENCIPTAKAN NILAI

A. PENDAHULUAN

Tidak dapat dipungkiri bahwa jasa yang diberikan oleh perusahaan selalu
berkaitan dengan kita sepanjang kehidupan kita. Setiap hari,
kita menggunakan layanan untuk memenuhi kebutuhan dasar, seperti
mengambil uang di ATM, membayar tagihan melalui bank, dan menggunakan
transportasi umum. Kitajuga menggunakan layanan untuk memenuhi
kebutuhan khusus, seperti liburan, perjalanan rohani, bulan madu, dan
sebagainya. Kehidupan kita sangat bergantung pada berbagai layanan yang
memudahkan banyak hal, seperti bekerja, sekolah, dan berbelanja, tanpa kita
sadari.

Seiring berjalannya waktu, semakin banyak perusahaan yang menyadari
betapa pentingnya memberikan layanan untuk merebut hati pelanggan,
membuat kita bergantung pada jasa. Keuntungan komparatif bergantung
pada layanan pelanggan yang berpengalaman. Perusahaan harus mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan bahkan lebih dari yang
diharapkan. Intinya adalah bagaimana bisnis dapat membuat pelanggan puas.

Dalam kehidupan sehari-hari, transaksi komersial dapat berupa
konsumen ke konsumen (Customer to Customer/C2C), bisnis ke konsumen
(Business to Consumer/B2C), atau bisnis ke bisnis.

Menurut Cahyono (2018), ada banyak bisnis C2C yang beroperasi di
Indonesia, seperti Tokopedia, OLX, dan lainnya. Namun, jumlah bisnis ke
konsumen (B2C) di Indonesia tidak sebanyak bisnis ke konsumen (C2C),
seperti Bhinneka, Blibli dan lazada. Shopify adalah contoh bisnis-ke-bisnis
(B2B). Kenapa Shopify disebut B2B? Karena Shopify menawarkan software
untuk membuka toko online bagi mereka yang ingin berjualan secara online.
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MEMAHAMI LAYANAN KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Konsumen jasa merupakan salah satu hal penting dalam bidang
marketing, karena perusahaan harus tahu apa saja yang harus dilakukan
untuk bisa memenuhi segala kebutuhannya sehingga tidak dapat
sembarangan, mulai dari proses konsumen mengetahui apa yang sedang
dibutuhkan sampai proses pengiriman jasa selesai dan evaluasi atau penilaian
mengenai kepuasannya.

Konsumen jasa merupakan salah satu hal penting dalam bidang
marketing, karena perusahaan harus tahu apa saja yang harus dilakukan
untuk bisa memenuhi segala kebutuhannya sehingga tidak dapat
sembarangan, mulai dari proses konsumen mengetahui apa yang sedang
dibutuhkan sampai proses pengiriman jasa selesai dan evaluasi atau penilaian
mengenai kepuasannya. Selain itu, dalam memahami konsumen layanan juga
termasuk didalamnya kualitas layanan yang juga memiliki beberapa dimensi
yang harus dipenuhi oleh sebuah perusahaan jasa.

Konsumen atau pelanggan adalah seseorang yang penting dalam dunia
bisnis, maka sangat perlu memperlakukannya dengan sangat baik agar bisa
menjalin hubungan jangka panjang karena jika tidak maka akan sangat sulit
bagi suatu usaha untuk meraih sebuah keuntungan.

Memahami layanan konsumen bukan hanya tentang memahami produk
atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan, tetapi juga tentang
memahami psikologi dan perilaku konsumen.

Dalam era di mana persaingan bisnis semakin ketat dan konsumen
semakin cerdas, penting bagi perusahaan untuk benar-benar memahami dan
merespons kebutuhan konsumen dengan tepat. Ini tidak hanya berarti
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PENETAPAN POSISI
LAYANAN DI PASAR KOMPETITIF

A. PENDAHULUAN

Penetapan posisi dalam pemasaran adalah kunci yang sangat penting. Ini
tidak bisa dilepaskan dari proses segmentasi dan targeting pasar. Banyak
orang salah memahami penetapan posisi, menganggapnya sebagai seberapa
baik produk berada di pasar dibandingkan pesaing. Padahal, itu bukan intinya.
Penetapan posisi adalah bagaimana konsumen melihat dan mengingat merek
atau perusahaan Anda, bukan sekadar seberapa banyak produk terjual.
Persepsi yang Anda bangun harus unik sehingga konsumen dengan mudah
membedakan merek Anda dari pesaing. Ini adalah inti dari strategi
pemasaran menurut Michael Porter, yaitu menciptakan posisi yang unik dan
bernilai bagi pelanggan. Jadi, memang benar bahwa penetapan posisi adalah
inti dari strategi pemasaran.

Maka, strategi positioning menjadi kunci utama dalam memperkuat posisi
pasar suatu perusahaan di tengah pesaing, sekaligus bertujuan menciptakan
kesan khusus di benak konsumen terhadap produk, merek, atau perusahaan.
Dari konteks tersebut, makalah ini disusun untuk menguraikan langkah-
langkah yang diambil perusahaan guna mencapai positioning yang optimal.

B. PEMBAHASAN
1. Strategi Pemasaran Jasa Yang Berbasis Pelanggan

Apa yang membuat konsumen atau pembeli institusi memilih dan tetap
loyal kepada satu pemasok dibandingkan pemasok lainnya?. Istilah-istilah
seperti layanan mencakup sejumlah karakteristik, dari kecepatan dan kualitas
layanan hingga interaksi dengan petugas; juga, mulai dari menghindari
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MENGEMBANGKAN
PRODUK DAN MEREK LAYANAN

A. PENDAHULUAN

Merek mulai berkembang pada abad pertengahan di Eropa saat
perdagangan global meningkat. Awalnya, tujuan merek adalah menunjukkan
asal produk. Namun, seiring dengan berkembangnya metode produksi massal
dan jaringan distribusi yang lebih luas dan kompleks, fungsi merek pun
berkembang menjadi seperti yang kita kenal sekarang (Bambang Kesowo,
1995: 16) Merek menjadi istilah yang umum dan sering digunakan dalam
mengiklankan produk, baik melalui media cetak seperti koran, majalah, dan
tabloid, maupun melalui media elektronik seperti televisi dan radio. Dalam
persaingan bisnis yang semakin ketat, merek memiliki peran penting dalam
mengidentifikasi produk di mata masyarakat dan memberikan keuntungan
jika dikelola dengan baik. Merek tidak hanya terkait dengan produk atau
barang, tetapi juga mencakup proses dan strategi bisnis. Karena itu, memiliki
nilai atau ekuitas merek menjadi sangat vital, karena nilainya menjadi standar
untuk menilai produk di pasar.

Bab ini membahas branding, produk layanan bertingkat, dan menjelaskan
bagaimana perusahaan jasa dapat membangun ekuitas merek. Konsep
layanan yang bermakna mencakup elemen inti dan tambahan. Elemen
tambahan tersebut baik memfasilitasi maupun meningkatkan penawaran
layanan inti. Bab ini juga membahas branding, produk layanan bertingkat,
dan menjelaskan bagaimana perusahaan jasa dapat membangun ekuitas
merek. Layanan branding adalah strategi yang fokus pada penyampaian
layanan unik dan berkualitas tinggi, menawarkan pengalaman pelanggan yang
luar biasa, dan berusaha untuk konsistensi. Ini juga membantu perusahaan
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MENYEBARKAN LAYANAN:
MERAMBAH JALUR FISIK DAN ELEKTRONIK

A. PENDAHULUAN
Empat pertanyaan kunci - Apa, Bagaimana, Dimana, dan Kapan -

membentuk landasan strategi distribusi layanan. Tanggapan terhadap

pertanyaan-pertanyaan ini menjadi penentu utama pengalaman pelanggan,
yang bergantung pada distribusi elemen Bunga Layanan melalui berbagai
saluran fisik dan elektronik. Distribusi dalam konteks layanan tidak selalu
melibatkan perpindahan fisik seperti pada barang, tetapi lebih berkaitan

dengan pengiriman pengalaman, kinerja, dan solusi (Wirtz & Lovelock, 2016).
Sebagai ilustrasi, dalam industri layanan, sering kali tidak terjadi

pergerakan barang fisik seperti dalam logistik tradisional. Sebaliknya,

transaksi informasi semakin umum dilakukan melalui jalur elektronik. Dalam
proses penjualan layanan, distribusi terdiri dari tiga aliran yang berinteraksi
satu sama lain, menjawab pertanyaan tentang jenis layanan yang
didistribusikan. Oleh karena itu, konsep distribusi dalam layanan meliputi
lebih dari sekadar pemindahan fisik, melibatkan pengiriman nilai, kinerja, dan

solusi kepada pengguna akhir (Wirtz & Lovelock, 2016):

1) Aliran informasi dan promosi: penyebaran informasi dan materi promosi
yang terkait dengan penawaran layanan dilakukan dengan tujuan untuk
menarik minat konsumen sehingga mereka berminat untuk membeli jasa
tersebut.

2) Alur negosiasi: mencapai kesepakatan tentang fitur dan konfigurasi
layanan, serta persyaratan penawaran, sehingga kontrak pembelian
dapat ditutup. Tujuannya sering kali untuk menjual hak untuk
menggunakan layanan (misalnya, menjual reservasi atau tiket).
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PENETAPAN HARGA LAYANAN
DAN MANAJEMEN PENDAPATAN

A. PENDAHULUAN

Dalam dunia bisnis, manajemen harga memegang peranan yang sangat
krusial dalam mencapai keberhasilan finansial. Hal ini terkait erat dengan
kemampuan departemen pemasaran untuk menghasilkan pendapatan yang
menjadi landasan bagi kelangsungan organisasi, yang pada gilirannya
bergantung pada model bisnis yang telah ditetapkan. Model bisnis tersebut
menjadi fondasi yang sangat penting karena melalui penetapan harga yang
efektif, penjualan dapat menghasilkan pendapatan yang mencukupi untuk
menutupi biaya operasional, sambil tetap menciptakan nilai bagi para
pemegang saham atau pemilik bisnis.

Pengembangan layanan yang sukses membutuhkan strategi model bisnis
yang terukur. Ini adalah langkah penting untuk memastikan bahwa biaya
produksi dan pengiriman layanan dapat dipulihkan, serta memberikan margin
keuntungan yang seimbang melalui penetapan harga yang realistis dan
strategi manajemen pendapatan yang efisien.

Tidak jarang, penetapan harga menjadi sebuah tantangan kompleks,
seperti halnya dalam struktur biaya yang diterapkan oleh lembaga perbankan
atau penyedia layanan ponsel, maupun dalam kebijakan tarif yang fluktuatif
dari maskapai penerbangan full-service. Berbagai istilah digunakan oleh
organisasi untuk menjelaskan harga mereka, seperti "biaya kuliah", "tarif",
"bunga", dan "biaya layanan", yang seringkali membingungkan konsumen dan
mempersulit proses perbandingan.
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KOMUNIKASI PEMASARAN JASA

A. PENDAHULUAN

Komunikasi dalam pemasaran adalah aspek yang paling terlihat atau
terdengar, tetapi tidak boleh dianggap sepele karena memiliki dampak yang
signifikan pada persepsi pelanggan. Meskipun beberapa bentuk komunikasi
mungkin dianggap mengganggu, terutama jika berlebihan atau tidak relevan,
namun komunikasi yang efektif sangat penting untuk menciptakan kesadaran
dan pemahaman pelanggan (Wirtz & Lovelock, 2016a).

Komunikasi dalam pemasaran menjadi harus diintegrasikan dengan
strategi pemasaran lainnya untuk mencapai hasil yang optimal. Ini mencakup
berbagai saluran komunikasi seperti periklanan, PR, media sosial, tenaga
penjualan, dan juga aspek-aspek non-verbal seperti lokasi bisnis, desain,
penampilan karyawan, dan lain-lain. (Wirtz & Lovelock, 2016b).

Pengintegrasian komunikasi pemasaran terdiri dari kebutuhan pelanggan
tertentu, pemanfaatan berbagai macam media, mempertimbangkan
informasi terkait pelanggan, pemilihan jenis media yang disukai pelanggan
serta pemilihan media interaktif. (Munthe, N.B. 2022).

Kesadaran pelanggan tentang keberadaan perusahaan, produk yang
ditawarkan, nilai-nilai yang disampaikan, dan cara terbaik untuk
memanfaatkannya sangat penting. Tanpa komunikasi yang efektif, strategi
pemasaran yang baik mungkin tidak mencapai sasarannya. Penyampaian
komunikasi secara jelas, berkelanjutan dan persuasif merupakan upaya
mendasar dalam mengkoordinasikan saluran komunikasi terhadap suatu
produk perusahaan (Hurriyati & Gunawan, 2013).

Berbagai elemen komunikasi, baik formal maupun non-formal, termasuk
desain situs web, Periklanan, branding, Hubungan Masyarakat, self-selling,
Promosi Penjualan, Pemasaran Langsung, dan pengalaman pelanggan secara
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MERANCANG PROSES LAYANAN

A. PENDAHULUAN

Layanan identik dengan pengalaman yang dirasakan oleh konsumen.
Konsumen dapat memberikan penilaian terhadap suatu layanan baik secara
sadar maupun tidak sadar, apakah layanan tersebut tidak sesuai dengan
ekspektasi, sesuai dengan ekspektasi, atau bahkan melebihi dari apa yang
diharapkan. Maka dari itu perusahaan penyedia layanan harus mampu
memenuhi harapan konsumen. Proses layanan yang didesain dengan baik
akan menciptakan kepuasan bagi pelanggan dan meningkatkan produktivitas
serta meminimalisir risiko kegagalan layanan.

B. PEMBAHASAN

Flowchart atau diagram alur dan Blueprint adalah alat penting yang
digunakan untuk melakukan proses documenting, menyusun ulang desain
layanan, dan untuk merancang desain layanan baru. Sederhananya flowchart
merupakan suatu metode yang menggambarkan sifat dan urutan proses
penyampaian layanan kepada pelanggan. Hal ini bermanfaat untuk
memberikan pemahaman mengenai sifat keseluruhan layanan. Kerangka
kerja blueprint layanan terutama bertujuan untuk menangkap secara ringkas
keseluruhan proses pemberian layanan dalam diagram visual yang berisi
gambaran tentang bagaimana suatu proses layanan dirancang, mulai dari
aktivitas frontline hingga back-office. Blueprint layanan yang ada dapat
digunakan untuk menyajikan proses layanan baru dengan memperluas dan
mengadaptasinya serta digunakan untuk memeriksa lebih lanjut tindakan
atau fungsi layanan tertentu.
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MENYEIMBANGKAN
PERMINTAAN DAN KAPASITAS

A. PENDAHULUAN

Dulu resor ski tutup setelah salju mencair dan tidak ada aktivitas ski yang
bisa dilakukan. Kursi gantung berhenti beroperasi, restoran tutup, dan
penginapan dikunci dan ditutup hingga musim dingin berikutnya. Namun,
beberapa operator ski menyadari seiring berjalannya waktu bahwa gunung
juga menawarkan kesenangan musim panas, jadi mereka tetap membuka
penginapan dan restoran untuk pejalan kaki dan piknik. Beberapa bahkan
membuat seluncuran alpine — jalur melengkung di mana kereta luncur beroda
dapat berlari dari puncak gunung hingga ke dasar gunung — sehingga
menciptakan permintaan akan tiket lift ski.

Munculnya kegemaran bersepeda gunung menciptakan peluang untuk
persewaan peralatan serta naik kursi gantung. Killington Resort di Vermont
telah lama mendorong pengunjung musim panas untuk naik ke puncak,
melihat pemandangan, dan makan di restoran puncak gunung. Kini, pihaknya
juga merambah bisnis persewaan sepeda gunung dan perlengkapan terkait
seperti helm. Di sebelah penginapan dasar, di mana rak ski tersedia untuk
disewa di musim dingin, pengunjung musim panas kini dapat memilih dari
deretan sepeda gunung. Biasanya pengendara sepeda motor menggunakan
kursi gantung yang dilengkapi peralatan khusus untuk membawa sepedanya
naik ke puncak gunung, lalu mengendarainya menyusuri jalur yang telah
ditandai. Sesekali, seorang biker akan membalikkan proses tersebut dan
memilih naik gunung. Para pendaki yang rajin melakukan hal yang sama;
mereka naik ke puncak melalui jalan setapak, mendapatkan minuman dari
restoran, dan kemudian naik kursi gantung kembali ke pangkalan.
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MENCIPTAKAN LINGKUNGAN JASA

A. PENDAHULUAN

Industri jasa sangat melekat dalam kehidupan kita sehari-hari. Bentuknya
bermacam-macam dan ditawarkan dengan ragam harga menyesuaikan
dengan kemampuan kita. Kehadirannya juga sangat dibutuhkan oleh kita
karena pada dasarnya layanan yang mereka tawarkan memudahkan aktivitas
kita tetapi kita tidak selalu mampu melakukannya sendiri. Penyusun
mengambil contoh seperti jasa binatu karena hadirnya jasa binatu membuat
kegiatan mencuci menjadi terselesaikan setelah kita membayar jasa mereka.
Industri jasa bentuknya beragam. Ada yang bergerak di bidang transportasi
(ojek daring, taksi daring, Transjakarta, dan lain-lain), bidang pendidikan
(sekolah, tempat kursus, dan sebagainya), bidang kesehatan dan kecantikan
(rumah sakit, puskesmas, klinik kecantikan, rumah bersalin, salon, dan
sebagainya), dan masih banyak lagi. Mereka semua hadir di tengah-tengah
kehidupan kita dengan beragam fasilitas dan harga. Tetapi pada
hakikatnya, mereka semua berusaha memberikan pelayanan terbaik untuk
dapat bertahan di tengah masyarakat dengan layanan yang dimiliki.

Sebagai industri yang erat dalam kehidupan masyarakat tentunya industri
jasa harus berusaha memberikan layanan yang baik. Layanan yang baik tidak
hanya bersumber dari bagaimana penyedia jasa yang mampu melayani
pelanggannya dengan baik, tetapi penyedia jasa juga harus mampu
menyediakan tempat layanan yang bersih dan nyaman, kemudian
harga layanannya sesuai dengan layanan yang diberikan. Jika penyedia jasa
gagal menyediakan salah satunya, dikhawatirkan pelanggan tidak akan
kembali menggunakan jasa tersebut dan keberlangsungan usahanya juga
akan terganggu.
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MENGELOLA ORANG
UNTUK KEUNGGULAN LAYANAN

A. PENDAHULUAN

Indonesia saat ini memainkan peran yang semakin penting dalam
perekonomian di tingkat ASEAN dan global. Seiring dengan perkembangan
perekonomian, industri jasa telah berkembang pesat dalam beberapa tahun
terakhir sehingga memberikan kontribusi yang besar terhadap perekonomian
Indonesia.

Namun meskipun masih banyak perusahaan penyedia jasa, namun
kualitas layanannya masih rendah dan berdampak negatif. Mengingat hal
tersebut, tentunya sangat penting bagi manajemen untuk mengambil
langkah-langkah pengendalian yang tepat untuk mengelola keunggulan
perusahaan dengan sumber daya manusia yang berkualitas dan kompeten.
Agar suatu perusahaan dapat memperoleh itikad baik dan citra, maka
perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen.

Temuan buku Lambat Rapiyoadi menunjukkan bahwa masyarakat yang
kecewa tidak hanya meninggalkan perusahaannya tetapi juga menceritakan
kepada orang lain tentang buruknya pelayanan yang diterimanya, namun
tidak semua konsumen kecewa karena itu membuktikannya.

B. PEMBAHASAN

Pekerjaan yang disebut sebagai pekerjaan garis depan adalah salah satu
pekerjaan yang paling menuntut di industri jasa. Karyawan yang terlibat
dalam pekerjaan yang berhubungan dengan pelanggan melampaui batasan
antara di dalam dan di luar perusahaan. Anda diharapkan menyelesaikan
tugas bisnis dengan cepat dan efisien serta bersikap sopan dan membantu
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MANAJEMEN RELASI
DAN MEMBENTUK KESETIAAN

A. PENDAHULUAN

Pada awal tahun 1970-an muncul sebuah kehati-hatian dimana membuat
orang-orang atau pengusaha bermanifestasi bahwasannya lebih baik
menjalankan bisnis yang berempati kepada konsumen dari pada berempati
kepada produk. Awal perkembangannya, bisnis cukup mudah untuk di
jalankan, sebab hanya berupa transaksi satu lawan satu tanpa proses khusus.
Namun seiring dengan perkembangan zaman, dan kompleksitas komunikasi
yang masuk, membuat bisnis menjadi sebuah tantangan. Munculnya strategi
dan teknologi baru pada pasar global disertai dengan adanya persaingan yang
sangat besar membuat perubahan terhadap pendekatan bisnis yang
sebelumnya pendekatan proaktif menjadi pendekatan reaktif dan hal ini
seperti menjadi sebuah sumber daya untuk semua kebutuhan pemasok dan
konsumen karena kelebihannya dalam menjalin hubungan baik dengan
konsumen dan membangun kesetiaan konsumen yang menjadi sebuah
keuntungan jangka panjang dalam menjalankan sebuah bisnis (Wirtz &
Lovelock, 2016).

Hubungan dengan konsumen juga terkait dengan siklus hidup konsumen
dimana konsumen akan melalui setiap tahapan dalam menjalani hubungan
jangka Panjang melalui akuisisi, retensi dan ekstensi dengan perusahaan
(Kotler & Keller, 2021). Perusahaan juga perlu melakukan berbagai aktivitas
seperti memilih konsumen dengan menentukan jenis konsumen dan target
pasar mereka, kemudian akuisisi konsumen dimana perusahaan berfokus
pada menjalin membentuk hubungan dengan konsumen baru yang potensial,
selanjutnya retensi, perusahaan harus fokus untuk mempertahankan



BAB
13

PENANGANAN KOMPLAIN

A. PENDAHULUAN

Industri jasa sangatlah beragam dan erat dengan kehidupan kita sehari-
hari. Kita sendiri pun tidak bisa menolak dan menghalangi kehadiran layanan
jasa karena kemampuan setiap individu yang terbatas dari segi tenaga, waktu,
dan skill selagi kita mampu memberikan kompensasi berupa uang kepada
orang atau lembaga yang memiliki keahlian di bidang tertentu. Industri jasa
ini juga dapat dikatakan unik karena di berbagai belahan negara memiliki
bentuk jasa yang ditawarkan berdasarkan kultur dan kebiasaan penduduk di
negara tersebut. Industri jasa juga banyak yang serupa namun berbeda dari
segi harga karena perbedaan pendapatan dan selera pengguna jasa. Tetapi
pada dasarnya, sebuah layanan jasa akan menyediakan layanan yang terbaik
kepada pelanggannya meskipun standar sempurna setiap penyedia jasa
memiliki kualitas dan jumlah faktor produksi

Aktivitas layanan jasa juga tidak luput dari komplain. Komplain ini terjadi
ketika kualitas layanan jasa dibawah ekspektasi pengguna jasa. Sebuah
perusahaan jasa yang baik tentunya harus bijak dalam menampung komplain
dari pengguna jasa. Tidak lupa juga, perusahaan jasa harus membuka lebar-
lebar masukan dan komplain pengguna jasa. Hal tersebut dikarenakan
masukan dan komplainan dapat menjadi evaluasi positif selama berjalannya
layanan jasa. Jika terdapat bagian yang dirasa kurang atau tidak sesuai dalam
layanan jasa, alangkah baiknya dapat memberikan kompensasi yang sesuai
kepada pengguna jasa. Bagian ini nantinya akan mendeskripsikan mengapa
seorang individu melakukan komplain terhadap sebuah layanan jasa,
kesalahan-kesalahan vyang bisa dilakukan oleh penyedia jasa, hingga
kompensasi yang pantas diberi kepada pelanggan yang terlanjur kecewa
terhadap buruknya layanan jasa.
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MENINGKATKAN KUALITAS
DAN PRODUKTIVITAS PELAYANAN

A. PENDAHULUAN

Peningkatan kualitas serta produktivitas menjadi kunci untuk mengejar
ketertinggalan dan meningkatkan daya saing tidak hanya di tingkat regional
dan nasional, namun juga di tingkat global. Peningkatan kualitas dan
produktivitas harus dilakukan secara terus menerus baik di tingkat makro
maupun mikro, pusat dan daerah. Armand Feigenbaum (1956)
mendefinisikan kualitas sebagai aktivitas yang memenuhi harapan pelanggan,
sedangkan pakar pengendalian kualitas Jepang Kaoru Ishikawa (1986)
mendefinisikan kualitas sebagai kepuasan pelanggan. Ketika Anda melihat
definisi profesional ini, menjadi jelas bahwa jika Anda ingin memberikan
layanan berkualitas kepada pelanggan Anda, Anda harus memuaskan mereka.
Demikian pula, kami telah memastikan kualitas layanan dan layanan kami
melalui kepuasan pelanggan.

Dan untuk memastikan Anda memberikan pelayanan dan pelayanan yang
berkualitas, Anda perlu mengukurnya. Kualitas yang tinggi menghasilkan
keuntungan yang tinggi, namun sebaliknya kualitas yang rendah akan
mengurangi keuntungan dan menimbulkan biaya yang tidak terlihat bagi
perusahaan.

B. PEMBAHASAN

Kualitas layanan mencerminkan persepsi evaluatif konsumen terhadap
layanan yang diterima pada titik waktu tertentu. Kualitas suatu pelayanan
ditentukan berdasarkan pentingnya aspek pelayanan tersebut
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MEMBANGUN ORGANISASI
PELAYANAN KELAS DUNIA

A. PENDAHULUAN

Bab ini membahas tentang pemasaran dan manajemen jasa, yang
memberikan pemahaman dan keterampilan yang dibutuhkan untuk meraih
kesuksesan di dalam ekonomi jasa yang akan datang. Pemasaran dan
manajemen jasa menjadi semakin penting dalam menghadapi perubahan
dinamis dalam cara kita berinteraksi dan memperoleh layanan. Dalam
ekonomi yang semakin didominasi oleh layanan, pemahaman yang kuat
tentang bagaimana memasarkan dan mengelola jasa menjadi kunci utama
untuk mencapai keunggulan kompetitif. Bab ini juga akan membahas strategi-
strategi terkini dalam pemasaran dan manajemen jasa, memberikan wawasan
yang mendalam tentang bagaimana memanfaatkan potensi ekonomi layanan
yang terus berkembang ini untuk kesuksesan sendiri.

Lebih lanjut, inovasi dalam jasa merupakan salah satu pendorong utama
dalam pertumbuhan dan diferensiasi sektor-sektor ekonomi di era globalisasi
saat ini. Tantangan untuk terus beradaptasi dan memenuhi ekspektasi
pelanggan yang berkembang pesat mendorong perusahaan dan organisasi di
berbagai industri untuk berpikir kreatif dan inovatif dalam mengembangkan
dan menyajikan jasanya. Sejak awal 1990-an, konsep inovasi jasa telah
berkembang menjadi lebih inklusif dan multidimensional, meliputi tidak
hanya penciptaan jasa baru, tetapi juga peningkatan proses, implementasi
teknologi terkini, serta transformasi strategi bisnis untuk meningkatkan
efisiensi dan efektivitas penyampaian jasa.
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