BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Jasa

2.1.1  Pengertian Jasa


Produk dapat diklasipikasikan berdasarkan pada berwujud atau tidaknya produk tersebut. Dengen kriteria ini, produk dapat diklasipikasikan sebagai barang yang tahan lama (durable goods), barang tidak tahan lama (nondurable goods), dan jasa (service). Akan tetapi, membedakan antara barang dan jasa sering sukar dilakukan, misalnya karena pembelian suatu barang sering dilengkapi dengan jasa-jasa atau sebaliknya, pembelian jasa melibatkan barang-barang.


Definisi jasa menurut Husen Umar (2003 : 3).

”Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain, yang pada dasanya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produk jasa bisa berhubungan dengan pruduk fisik manapun tidak”.

Philip Kotler (2002 : 486).

”Setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan. Produksi jasa dapat terikat atau tidak terikat pada suatu produk fisik.”

Zeithaml dan Bitner (2000 : 3)  mengemukakan

” Seluruh aktifitas ekonomi dengan output selain produk dalam pengertian fisik, di konsumsi dan di produksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak berwujud ( intangible ) bagi pembeli pertamanya.”

Fandy Tjiptono (2005 : 16) mendefinisikan 

 ”Jasa sebagai tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak memiliki kepemilikan sesuatu”,


Berdasarkan definisi diatas, maka jasa pada dasarnya adalah sesuatu yang mempunyai ciri-ciri sebagai berikut :

a. Suatu yang tidak berwujud, tetapi dapat memenuhi kebutuhan konsumen.

b. Proses produksi jasa dapat mengunakan atau tidak mengunakan bantuan secara produk fisik.

c. Jasa tidak mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan.

d. Terdapat interaksi antara penyedia jasa dengan penguna jasa.

2.1.2 Karakteristik Jasa


Sifat-sifat khusus jasa yang menyatakan diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan terjadinya perpindahan kepemilikan. Menurut Kotler (2000:429), jasa memiliki empat ciri utama yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu sebagai berikut :

1. Tidak berwujud. Hal ini menyebabkan konsumen tidak dapat melihat, mencium, meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum mereka membelinya. Beberapa hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan calon konsumen, yaitu sebagai berikut :

1) Meningkatkan visualisasi jasa yang tidak berwujud menjadi berwujud

2) Menekankan pada manfaat yang diperoleh

3) Menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi jasa

4) Memakai nama orang terkenal untuk meningkatkan kepercayaan konsumen

2. Tidak terpisahkan (inseparability). Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, yaitu perusahaan jasa yang menghasilkannya. Jasa diproduksi dan dikonsumsi paa saat bersamaan. Jika konsumen membeli suatu jasa maka konsumen akan berhadapan langsung dengan sumber penyedia jasa tersebut, sehingga penjualan lebih diutamakan untuk penjualan langsung dengan skala operasi terbatas.

3. Bervariasi (Variability). Jasa yang diberikan sering berubah-ubah tergantung dari siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana penyajian jasa tersebut dilakukan. Menurut Fandy Tjiptono (2000:17-18) untuk mengatasi sulitnya menjaga kualitas jasa berdasarkan suatu standar adalah perusahaan dapat menggunakan tiga pendekatan dalam pengendalian kualitasnya, yaitu sebagai berikut :

1) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik

2) Melakukan standarisasi proses produksi jasa

3) Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, survei pelanggan sehingga pelayanan yang kurang baik dapat diketahui dan diperbaiki.

4. Mudah musnah (Perishability). Jasa tidak dapat disimpan atau mudah musnah sehingga tidak dapat dijual pada masa yang akan datang. Keadaan mudah musnah ini bukanlah suatu masalah jika permintaannya stabil, karena mudah untuk melakukan persiapan pelayanan sebelumnya. Untuk itu perlu dilakukan perencanaan produk, penetapan harga, serta program promosi yang tepat untuk mengatasi ketidaksesuaian antara permintaan dan penawaran jasa.

2.1.3 Klasifikasi Jasa


Menurut Fandy Tjiptono (2005:23) jasa bisa diklasifikasikan berdasarkan beragam kriteria. 

1. Berdasarkan Sifat tindakan jasa

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat tindakan jasa (tangible actions dan intangible actions) sedangkan sumbu horizontalnya merupakan penerima jasa (manusia dan benda).

2. Berdasarkan hubungan dengan pelanggan

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks  yang terdiri atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe hubungan antara perusahaan jasa dan pelanggannnya (status keanggotaan dan hubungan temporer). Sedangkan sumbu horizontalnya sifat penyampaian jasa (penyampaian secara berkesinambungan/kontinue dan penyampaian diskrit)

3. Berdasarkan tingkat Customization dan kemampuan mempertahankan standar konstan dalam penyampaian jasa

Jasa diklasifikasikan berdasarkan dua sumbu utama, yaitu tingkat Customization karakteristik jasa sesuai dengan kebutuhan pelanggan individual (tinggi dan rendah) dan tingkat kemapuan penyedia jasa dalam mempertahankan standar yang konstan (tinggi dan rendah).

4. Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa.

Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sejauh mana penawaran jasa menghadapi masalah sehubungan dengan terjadinya permintaan puncak (permintaan puncak dapat dipenuhi tanpa penundaan berarti dan permintaan puncak biasanya melampaui penawaran). Sedangkan, sumbu horizontalnya adalah tingkat fluktuasi permintaan sepanjang waktu (tinggi dan rendah).

5. Berdasarkan metode penyampaian jasa

Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat interaksi antara pelanggan dan peusahaan jasa (pelanggan mendatangi perusahaan jasa; perusahaan jasa mendatangi pelanggan; serta pelanggan dan perusahaan jasa melakukan transaksi melalui surat atau media elektronik). Sedangkan, sumbu horizontalnya adalah ketersediaan outlet jasa (single sites dan multiple sites).

2.2 Pelayanan 

2.2.1 Pengertian Pelayanan


Kebutuhan manusia (human needs) adalah suatu rasa yang timbul secara alami dalam diri manusia untuk memenuhi segala sesuatau yang diperlukan dalam kehidupannya. Kebutuhan-kebutuhan ini kemudian memunculakan keinginan manusia     (human wants)  untuk memperoleh sesuatau yang dibutuhkan tersebut sebagai alat pemuas kebutuhan hidupnya.  Dalam kenyataannya, berbagai layanan pemuas kebutuhan tersebut dapat diperoleh dengan upayanya sendiri, diupayakan sendiri dengan bantuan orang lain, atau memang harus diperoleh dari pihak lain karena berbagai keterbatasan kemampuan untuk menyediakan sendiri. Ketika alat-alat pemuas kebutuhan yang berupa barang dan jasa tidak dapat disediakan, tentu saja diperlukan jasa atau layanan atau (service) dari pihak lain yang mampu menyediakan alat-alat pemuas kebutuhan tersebut. 


Secara umum arti pelayanan adalah suatu pekerjaan atau kegiatan yang dilakukan untuk memberi manfaat bagai yang lain. pelayanan terdiri dari kumpulan hal-hal yang kecil serta perhatian atas keinginan-keinginan dan perasaan orang lain, etimologi dalam bahasa inggrisnya mempunyai arti service. Kata   service oleh beberapa pelaku bisnis dan istruktur sumber daya manusia diolah menjadi kata atau kalimat yang dierkirakan akan lebih bermakna dengan mecara menguaraikan tiap hurufnya, seperti yang diungkapkan oleh Atep Adya Barata, (2003:20) yang mengelola kata  service untuk dikaitkan dengan langkah-langkah strategis untuk menuju kesuksesan. S.E.R.V.I.C.E itu dipanjangkan dalam   istilah dan makna sebagai berikut :  

Self esteem

: Memberi nilai pada diri sendiri

Exceed expectation
: Melampaui yang yang diharapkan konsumen

Recover

: Merebut kembali

Vision


: Visi

Improve 

: Melakukan peningkatan

Care


: Memberikan perhatian

Empower

: Memberikan pemberdayaan


System pelayanan merupakan suatu komponen yang sangat penting dalam rangka mempertahankan pelanggan lama dan meningkatkan pelanggan baru. Sebagaimana diungkapkan oleh beberapa ahli mengenai pelayanan, mereka menyatakan pendapatanya service mengenai pelayanan. Pendapat para ahli tersebut diantaranya adalah :


Thimothy R. V Foster (2002 : 1)


”Pelayanan yang baik bagi pelanggan dapat diringkas dalam satu kata, yaitu menghormati waktu dan intelegensia pelanggan, menghormati keingginan mereka dalam mengatur tujuan sendiri”.

Setiap konsumen mengharapkan kinerja yang diberikan dapat memenuhi harapannya yang pada prinsipnya mempunyai harapan yang sama yaitu memperoleh kepuasan dengan pengorbanan yang sepadan atau minimal. Konsumen pada umumnya perpendapat bahwa produk/jasa yang dibelinya mempunyai kualitas tertentu, yang minimal dapat memuaskan kebutuhan sesuai yang diharapkannya .berbicara mengenai kualitas, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak oleh pihak yang dilayani. Karena merekalah yang menikmati layanan. Sekarang ini konsumewn semakin pintar, mereka sangat kritis sehingga para pelaku bisnis harus semakin peduli dan mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan para konsumen.

Program pelayanan kepaa konsumen dengan bertitik tolak dari konsep kepedulian kepada  konsumen terus dikembangkan sedemikian rupa, sehingga sekarang ini program layanan/pelayanan telah menjadi salah satu alat utama dalam melaksananakan strategi pemasaran dalam memenangkan persainagan. Kepedulian kepada pelanggan dalam manajemen modern telah dikembangakan menjadi suatu pola layanan terbaik yang disebut sebagai layanan prima atau pelayanan prima (service excellent).

2.2.2 Pelayanan Prima 


Suatu pihak yang bergerak dalam pemberian pelayanan yang baik bersifat komersil maupun non-komersil harus menyadari, bahwa keberadaan konsumen yang setia (loyal) merupakan pendukung untuk kesuksesan bagi perusahaan atau organisasi lainnya. Dengan demikian, mereka harus menempatkan konsumen sebagai aset berharga, karena dalam kenyataannya tidak akan ada satupun organisasi terutama perusahaan yang akan mampu bertahan bila ditinggalkan oleh pelanggannya. 


Satu-satunya jalan untuk mempertahankan organisasi/perusahaan selalu didekati dan diingat pelanggan adalah dengan cara mengembangkan pola layanan terbaik antara lain dengan cara sebagai berikut :

1. Memperhatikan perkembangan kebutuhan dan keinginan para pelanggan dari waktu ke waktu, untuk kemudahan mengantisipasinya.

2. Berupaya menyediakan kebutuhan pelanggan dengan keinginan atau lebih dari yang diharapkannya.

3. Memperlakukan pelanggan dengan pola layanan terbaik 


Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari konsep kepedulian kepada konsumen terus di kembangkan sedemikian rupa, sehingga sekarang ini program layanan/pelayanan telah menjadi salah satu alat utama dalam melaksanankan strategi pemasaran dalam memenangkan persaingan. Kepedulian kepada pelanggan dalam manajemen modern telah dikembangakan menjadi suatu pola layanan terbaik yang disebut sebagai pelayanan prima  (service excellent).


Definisi mengenai pelayanan prima yang sering kali diunggkapkan oleh para pelaku bisnis terdapat dalam buku pelayanan prima  Atep Adya Barata, (2003:27) :

· Layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting

· Layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramah, tepat dan cepat

· Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan

· Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra

· Layanan prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan kepuasan pelanggan.

Seperti yang diungkapkan oleh Atep Adya Barata (2003:27):

”Layanan Prima (Service Excellent) adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau perusahaan “.

Aspek Pelayanan Prima 

1. Kemampuan (Abilit )

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tentunya mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima yang meliputi kemampuan kerja ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motifasi, dan mengunakan Public Relation  (PR) sebagai instrument dalam membina hubungan kedalam dan keluar organisasi/perusahaan.

2. Sikap (Attitude)

Sikap adalah perilaku atau peringgai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan. 

3. Penampilan (Appearanc)

Penampilan adalah penampilan seseorang, baik yang berupa fisik saja maupun fisik dan nonfisik, yang mampu merefleksikan kepercayaan dan kredibilitas dari pihak lain.

4. Perhatian (Attention)

Perhatian adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian dan kebutuhan keingginan pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritikannya.

5. Tindakan (Action )

Tindakan adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

6. Tanggung jawab (Accountability)

Tanggung jawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasaan pelanggan

Pelayanan prima, bukan hanya dilakukan oleh pihak yang melayani saja tapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan, sehingga dapat mengukur pelayanan yang diberikan berdasarkan harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.

2.2.3 Unsur – unsur Pelayanan


Dalam industri jasa, kepuasan pelanggan sangatlah ditentukan oleh karyawan perusahaan yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Kepuasan saat berinteraksi yaitu waktu dimana pelanggan mendapatkan pelayanan. Suatu pelaksanaan pelayanan yang efektif, maka perlu mendapatkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen (operasi pemasaran, keuangan dan sumber daya manusia). Unsur-unsur pelayanan menurut Linda M. Lash (2000 : 31), menguraikan sebagai berikut:

1.  Orang-orang

      Yaitu performance yang ditampilkan oleh karyawan dengan menggunakan sikap, keterampilan dalam berinteraksi secara professional dengan memberikan pelayanan yang memuaskan konsumen dan memperlakukan konsumen.

2.   Fasilitas fisik

      Penataan ruangan baik interior maupun eksterior guna mempercepat proses pelayanan terhadap konsumen.

3.   Penanganan

      Meliputi penyampaian yang jelas dan akurat kepada konsumen serta penaganan keluhan yang disampaikan kepada konsumen secara cepat dan tepat.

2.2.4 Prinsip - Prinsip Pelayanan


    Vincent Gaspersz (2000 : 65), menjelaskan lima prinsip pelayanan terhadap konsumen yang dapat dipakai oleh perusahaan jasa. Denagn menerapkan beberapa dan keseluruhan dari prinsip-prinsip tersebut diharapkan dapat memperbaiki pelayanan yang diberikan oleh  perusahaan. Adapun prinsip-prinsip pelayanan tersebut adalah sebagai berikut :

1.   Prinsip menetapkan sasaran yang konsisten

Dalam hal ini, perusahaan harus memiliki sasaran yang konsisten untuk perbaikan pelayanan dan selalu konsisten terhadap sasarannya yang diwujudkan melalui perumusan visi dan misi yang jelas dalam pertumbuhan.

2.   Prinsip-prinsip menerapkan filosifi memuaskan konsumen

Seorang pemimpin perusahaan harus dapat membawa perusahaan tersebut menuju pelayanan yang melebihi atau minimum sama dengan ekspektasi konsomen.

3.   Prinsip mengutamakan pencegahan kesalahan (indikasi produktif)

Kualitas pelayanan kepada konsumen pada suatu perusahaan dapat ditingkatkan secara terus-menerus melalui tindakan proaktif untuk mencegah terjadinya kesalahan.

4.   Prinsip menghentikan kebiasaan menilai sesuatu hanya berdasarkan harga

      Manajemen suatu perusahaan juga memperhatikan aspek-aspek kualitas, bukan semata-mata berfokus pada aspek harga dan biayanya.

5.   Prinsip melakukan pelayanan pelanggan

      Ketiadaan pelatihan yang diberiakan kepada karyawan dalam pekerjaan dapat berakibat adanya kekecewaan konsumen dalam kualitas pelayanan dalam perusahaan tersebut.

