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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Tinjauan Tentang Komunikasi

 2.1.1. Pengertian Komunikasi
Pada kehidupan manusia sehari-hari, komunikasi memegang peranan yang sangat penting didalam melakukan berbagai kegiatan, karena manusia tidak dapat hidup sendiri. Manusia selalu memerlukan bantuan orang lain, sehingga dari komunikasi manusia yang satu dengan yang lainnya dapat dihasilkan suatu hubungan dan kerja sama yang baik dalam memenuhi kebutuhannya masing-masing. Tanpa disadari setiap hari bahkan setiap saat manusia mengadakan komunikasi dengan sesama manusia atau dengan alam sekelilingnya, baik berupa ucapan maupun isyarat lainnya.
Komunikasi berperan sebagai sarana dalam berbagai segi kehidupan manusia, antara lain hubungan individu dengan individu, individu dengan kelompok maupun kelompok dengan kelompok. Dengan demikian komunikasi merupakan unsur pokok dalam pelaksanaan kehidupan manusia, yaitu dalam mengadakan hubungan antar manusia untuk saling mempengaruhi antara pihak yang satu dengan pihak yang lainnya. Komunikasi adalah proses pernyataan antar manusia, yang dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan menggunakan bahasa sebagai alat penyalurnya. Komunikasi berarti proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikate.
Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris communication berasal dari kata Latin communicatio dan bersumber dari kata communis yang berarti sama. Sama disini maksudnya sama makna. (Effendy, 1998: 9)
Jadi, kalau ada dua orang terlibat dalam komunikasi, misalnya dalam bentuk percakapan maka komunikasi akan terjadi atau berlangsung selama ada kesamaan makna mengenai apa yang diperbincangkan.

Onong Uchjana Effendy mendefinisikan komunikasi sebagai berikut:                                                                                                                                    
“Komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan dalam bentuk lambang-lambang yang bermakna sebagai panduan pikiran dan perasaan berupa ide, informasi, kepercayaan, harapan, himbauan dan sebagainya, yang dilakukan oleh seseorang kepada orang lain baik langsung secara tatap muka maupun tidak langsung melalui berbagai media dengan tujuan mengubah sikap, pandangan atau perilaku”. (Effendy, 1998: 60)

Untuk berlangsungnya suatu komunikasi dibutuhkan sejumlah komponen dan unsur-unsur. Unsur-unsur yang ada dalam komunikasi selalu berinteraksi satu sama lain dan tidak terpisahkan. Unsur-unsur komunikasi selalu terkait satu dengan yang lainnya sesuai dengan uraian tugas dan kegiatannya.
Keberhasilan komunikasi antara komunikator dengan komunikate adalah mengarah kepada keberhasilan penerapan informasi, dengan demikian komunikasi berlangsung secara efektif yaitu dengan terpenuhinya harapan dan tujuan komunikator berupa perubahan perilaku pada diri komunikate. 

Jadi dengan melihat beberapa pendapat ahli komunikasi yang telah diutarakan diatas, dapat disimpulkan bahwa pengertian komunikasi adalah proses penyampaian pesan-pesan oleh seseorang untuk mempengaruhi orang lain agar mau melakukan kegiatan atau tindakan tertentu.
2.1.2. Komunikasi Sebagai Sumber Informasi

 Secara etimologi Onong Uchjana Effendy mengungkapkan bahwa:

 ”Komunikasi berasal dari bahasa Latin communication dan perkataan ini bersumber pada kata communis, artinya sama, dalam arti kata sama makna. Sama makna disini yaitu sama mengenai suatu hal, jadi komunikasi akan terjadi apabila komunikator dalam menyampaikan pesan dan komuikate dalam menerima pesan dan menginterpretasikan pesan terdapat kesamaan makna terhadap suatu hal yang dikomunikasikan”. (Effendy, 1986: 34)
Secara pragmatis, Onong mengungkapkan “Komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain untuk memberi tahu atau mengubah sikap, pendapat atau perilaku baik lisan maupuun tak langsung melalui media”. (Effendy, 1993: 5). 
Mengenai pesan yang disampaikan ataupun yang diterima dalam proses komunikasi, Uday Pareek mengemukakan “Pesan bisa jadi salah satu informasi, perasaan atau suatu permintaan untuk bertindak”. (Pareek, 1996: 66)

Adapun tujuan komunikasi menurut Uday Pareek adalah mengirimkan informasi, dari suatu sumber kepada orang lain atau kelompok alamat komunikasi”. (Pareek, 1996: 68)

Menurut Onong, fungsi komunikasi yaitu memberikan informasi (to inform), memberikan pendidikan (to educate) dan untuk mempersuasi (to persuade). Antara komunikasi dan informasi selalu berkaitan, dimana informasi dapat disampaikan melalui komunikasi, dan komunikasi sendiri sarat dengan informasi sebagai bagian dari suatu pesan yang akan disampaikan oleh komunikator ataupun diterima oleh komunikate. Informasi merupakan suatu hal yang penting dalam kehidupan manusia, karenanya informasi adalah “Segala sesuatu yang mengurangi ketidakpastian atau mengurangi jumlah kemungkinan alternatif dalam suatu situasi”. (Rakhmat, 1993: 233) 
Seperti yang diungkapkan Sondang P. Siagian:

“Dalam suatu sistem sosial ataupun organisasi ada empat hal pokok yang harus dilakukan komunikasi, yaitu: mengurangi ketidakpastian, menyebarkan informasi, memperteguh keyakinan dan memberi wewenang fungsional, sedangkan mengenai isi komunikasi berupa perintah untuk dilaksanakan, kebijakan untuk dipahami, informasi untuk diketahui”. (Siagian, 1992: 75)

Berdasarkan keterangan diatas tersebut, nyata bahwa antara komunikasi dengan informasi sangat berkaitan erat. Dalam setiap kegiatan komunikasi yang dilakukan selalu ada informasi yang disampaikan, sehingga komunikasi akan lebih mengerti tentang suatu hal yang asalnya tidak pasti, dan bisa mendapatkan sesuatu hal atau informasi yang baru.

2.1.3. Penyampaian Informasi Yang Efektif

 Jika berbicara mengenai informasi tidak mungkin lepas dari komunikasi sebagai proses penyampaiannya oleh komunikator kepada komunikan suatu kegiatan komunikasi berlangsung melalui suatu proses urutan kegiatan sehingga muncul pengertian tentang hal diantara unsur-unsur yang saling berkomunikasi.

 Suatu komunikasi dapat dikatakan efektif jika diantara penyebar pesan (komunikator) dan penerima pesan (komunikate) terdapat suatu pengertian yang sama mengenai isi pesan. Isi pesan disampaikan oleh komunikator melalui lambang yang berarti.

 Agar proses penyampaian informasi yang dilakukan itu efektif dalam arti dapat diterima oleh komunikate dengan baik maka dalam proses penyampaian itu perlu memperhatikan syarat-syarat sebagai berikut:

1. Pesan yang disebarkan haruslah tersusun secara jelas, mantap, dan singkat agar mudah dtangkap. Perlu dipahami bahwa setiap orang mempunyai daya tangkap berbeda, dengan demikian komunikator haruslah menyusun pesan yang menurut perhitungan dapat ditangkap oleh sebanyak orang dan atau sebagian besar orang-orang yang berkepentingan.
2. Lambang- Lambang yang dipergunakan haruslah dapat dipahami, dapat dimengerti oleh mereka yang menjadi sasaran, artinya kalau akan menggunakan bahasa, pergunakanlah bahasa yang mudah dimengerti.

3. Pesan-pesan yang disampaikan atau disebarkan hendaknya dapat menimbulkan minat-attentif, perhatian dan keinginan pada penerima pesan untuk melakukan sesuatu.
4. Pesan yang disampaikan atau disebarkan hendaknya pula menimbulkan keinginan untuk memecahkan masalah sekiranya ada.

5. Pesan hendaknya pula menimbulkan stimulasi untuk menerima dengan positif. (Sastropoetro, 1990: 21-22)

 Selain memperhatikan hal tersebut diatas dalam penyampaian informasi agar efektif perlu juga diperhatikan unsur komunikator atau penyampaian pesan sangat memegang peranan penting seperti yang diungkapkan sebagai berikut:

1. Penyebar pesan hendaknya orang yang berwenang, baik yang berwenang langsung maupun tidak langsung (yang mendapatkan pelimpahan), sehingga dapat dipercaya dan dapat dijadikan sumber informasi yang mantap.

2. Penyebar pesan hendaknya orang yang mampu berbicara lancar, baik dan jelas sehingga mudah ditangkap pesan-pesan yang disampaikannya.

3. Penyebar pesan sebaiknya pula orang yang mampu menjawab dengan baik berbagai pertanyaan yang mungkin timbul dari para penerima pesan. (Sastropoetro, 1990: 22)
 Berdasarkan penjelasan diatas informasi merupakan yang penting, dimana dalam penyampaiannya banyak unsur-unsur yang perlu diperhatikan. Dengan memperhatikan hal tersebut penyampaian informasi dalam organisasi dapat berfungsi secara efektif. Dalam suatu organisasi, informasi adalah sumbar dasar bagi pengambilan keputusan, informasional dan peranan memutuskan tidak bisa terpisahkan satu sama lain.

 Kedinamisan suatu organisasi sangat tergantung pada kegiatan komunikasi itu sendiri, tanpa komunikasi tidak akan berjalan baik dan efektif seperti dalam hubungan mengenai tugas-tugas pembagian kerja, peraturan-peraturan, pelaksanan kebijakan, cara kerja dan sebagainya.

2.2. Tinjauan Tentang Komunikasi Bermedia

2.2.1. Pengertian Media
Media umum adalah media yang dapat dipergunakan oleh segala bentuk komunikasi, baik komunikasi persona maupun komunikasi kelompok dan komunikasi massa. (Palapah dan Syamsudin, 1983: 101). Menurut pengertian tersebut, media umum merupakan media dalam arti luas dimana media ditinjau dari segala bentuk komunikasi, padahal setiap bentuk komunikasi memiliki keefektifan tertentu apabila menggunakan media yang sesuai dengan bentuk komunikasinya, misalnya komunikasi massa lebih efektif apabila menggunakan media massa seperti: televisi, koran, radio, dll. Atau komunikasi persona lebih efektif apabila melalui tatap muka langsung, telepon, dll.

Sedangkan menurut H.A.W. Widjaja mengemukakan bahwa:

Media merupakan channel, channel yaitu saluran penyampaian pesan, biasa juga disebut dengan media komunikasi, dapat dikategorikan kedalam dua bagian:

1. Media umum

Media umum adalah media yang dapat digunaka oleh segala bentuk komunikasi. Contohnya adalah radio CB, OHP dan sebagainya.

2. Media massa

Media massa adalah media yang digunakan untuk komunikasi massal. Disebut demikian karena sifatnya massal. Misalnya Pers, Radio, Film dan TV.  (Widjaja, 2000: 35)
Hal serupa dikemukakan oleh Riyono Pratikto tentang segi media, sarana atau saluran.
Media yang bersifat jamak dapat dibagi dalam jenis-jenis sebagai                                berikut:

a. media umum, sebagai telepon, telex, telegram, dan lain-lainnya,

b. media khusus, misalnya surat melalui surat tertutup, warkat pos, kartu pos, dan sebagainya,

c.    media massa sepeti surat kabar, radio, telvisi, dan film. Keuntungan dan kerugian atau kekurangan dari masing-masing media sudah tentu ada dan dapat dikemukakan secara terinci dalam kesempatan lain. (Pratikto, 1987: 24)  
Menurut pengertian tersebut, pada dasarnya sama dengan yang dikemukakan oleh Widjaja bahwa media adalah channel atau saluran untuk penyampaian pesan namun dikategorikan kedalam tiga kategori yaitu media umum, media khusus dan media massa. 

Media komunikasi merupakan sarana atau alat-alat atau saluran-saluran yang dipergunakan untuk menyalurkan pesan yang akan dikomunikasikan. (Pratikto, 1987: 22). Menurut pengertian tersebut, media komunikasi berupa alat atau saluran dalam menyampaikan pesan kepada komunikan, contoh media komunikasi yang dimaksud disini tidak disebutkan. 
Berdasarkan pengertian media menurut para ahli tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pengertian media pada dasarnya sama, yaitu alat atau saluran yang digunakan untuk menyampaikan pesan dari komunikator kepada komunikate. Sedangkan sifat dari media sendiri dibagi dua yaitu media umum dan media massa.

2.2.2. Pengertian Komunikasi Bermedia

Menurut Onong Uchjana Effendy komunikasi bermedia adalah komunikasi yang menggunakan saluran atau sarana untuk meneruskan suatu pesan kepada komunikan yang jauh tempatnya dan atau banyak jumlahnya. Menurut pengertian tersebut, komunikasi menggunakan media atau sarana apabila komunikannya berada ditempat yang jauh atau banyak.
Komunikasi bermedia ini diklasifikasikan menjadi media massa dan media nirmassa, yaitu sebagai berikut:

1. Komunikasi bermedia massa


Media massa digunakan dalam komunikasi apabila komunikan berjumlah banyak dan bertempat tinggal jauh. Media massa yang banyak digunakan dalam kehidupan sehari-hari umumnya adalah surat kabar, radio, televisi, dan film bioskop, yang beroperasi dalam bidang informasi, edukasi dan rekreasi atau dalam istilah lain: penerangan, pendidikan dan hiburan.
2. Komunikasi bermedia nirmassa


Media nirmassa umumnya digunakan dalam komunikasi untuk orang-orang tertentu atau kelompok-kelompok tertentu. Surat, telepon, telegram, telex, papan pengumumman, poster, spanduk, pamflet, brosur, folder, radio CB atau radio amatir, CCTV, film documenter, kaset video, kaset audio dan lain-lain adalah media nirmassa karena tidak memiliki daya keserempakan dan komunikannya tidak bersifat massal. (Effendy, 1986: 12-13)
Menurut klasifikasi tersebut, bahwa komunikasi bermedia massa adalah komunikasi yang ditujukan kepada orang banyak (massa) melalui TV, radio, surat kabar dan lain-lain. Berarti menimbulkan efek keserempakan dan pesan yang disampaikan lebih informatif, mendidik dan menghibur. Sedangkan komunikasi media nirmassa tidak bersifat massal dan memiliki efek komunikasi yang serempak, namun untuk kepentingan tertentu tetap efektif karena banyak digunakan, misalnya berkomunikasi dengan media surat atau telapon cukup efektif untuk menyampaikan suatu pesan kepada orang yang bertempat tinggal jauh. 
2.3. Tinjauan Tentang Pelayanan

2.3.1. Pengertian Pelayanan      
 Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang harus dilakukan dalam hubungannya dengan pelanggan, terutama dalam perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa mau tidak mau unsur pelayanan ini merupakan bagian dari job description (pelaksanan kerja).

 “Pelayanan adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan yang biasanya berbentuk interaksi antara pelanggan dengan petugas pelaksana dan atau fasilitas fisik atau barang dan atau cara penyajian layanan yang diberikan untuk mengatasi masalah keluhan pelanggan”. (Kotler, 1997: 40)

 Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting dan harus diperhatikan dan dilaksanakan dengan baik oleh suatu perusahaan dan perlunya seorang petugas yang professional dalam melayani pelanggan.

 Pelayanan sangat diperlukan oleh masyarakat sehingga perlu diberikan rambu-rambu serta prinsip-prinsip pelayanan umum yang harus dilaksanakan seluruh instansi pemerintah yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa dalam mencapai kualitas, efisiensi dan efektifitas. Oleh sebab itu masalah pelayanan harus betul-betul diperhatikan jangan sampai pelanggan merasa tidak puas atas pelayanan yang telah diberikan. 
 Berikut ini diungkapkan prinsip-prinsip dalam memberikan pelayanan menurut Michael Leboeuf:
1. Memusatkan perhatian terhadap apa yang disenangi dan diperlukan oleh para pelanggan, membantu mereka membeli yang terbaik dan membuat mereka senang.

2. Menjadikan upaya menolong pelanggan sebagai prioritas utama. (Leboeuf, 1992: 17-18)
 Pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan harus lebih rapi  dan teratur agar mereka yang mendapat dan menerima pelayanan merasa senang dan puas atas pelayanannya. Selain itu juga suatu pemikiran yang positif sangat diperlukan karena interaksi pelayanan yang diwarnai pikiran-pikiran yang negatif, baik dari pelanggan maupun dari petugas maka yang terjadi adalah interaksi yang tegang dan menyiksa kedua belah pihak.
2.3.2. Definisi Pelayanan

1. Menurut David W. Cravens


“Pelayanan konsumen adalah suatu proses kegiatan yang menambah nilai kepada hubungan pembeli dan penjual, prosesnya harus didefinisikan, dianalisis, dikelola dengan tujuan untuk memperbaiki kepuasan konsumen”. (Cravens, 1998: 23)

2. Menurut William J. Stanton


“Pelayanan konsumen adalah kegiatan yang diidentifikasi secara tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tidak teraba yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terkait pada penjualan produk atau jasa lain”. (Stanton, 1991: 220)

 Pendapat para ahli tersebut diatas mempunyai pengertian bahwa pelayanan merupakan suatu alat komunikasi dimana atas dasar ini perusahaan akan dapat mengetahui keinginan-keinginan pelanggan serta harus dapat memberikan kepuasan pada konsumen.

2.3.3. Karakteristik Pelayanan

1. The Service Element (jenis pelayanan)


Yaitu suatu perusahaan menentukan jenis pelayanan yang ditawarkan dengan memperhatikan faktor-faktor intern lingkungan maupun konsumen itu sendiri.

2. The Service Level (tingkatan pelayanan)


Yaitu perusahaan atau organisasi mempertimbangkan sejauhmana pelayanan akan diberikan, hal ini didasarkan bahwa konsumen tidak hanya melihat keragaman jenis pelayanan saja, melainkan juga pelayanan itu sendiri. 
3. The Service Departement (departemen pelayanan)                                                                                                           


Yaitu perusahaan atau organisasi harus mempunyai bagian khusus yaitu menangani berbagai keluhan serta mampu bertindak sebagai konsultan. (Kotler, 1997: 105)
2.3.4. Pengertian Kualitas Pelayanan

 Suatu perusahaan yang menawarkan produk atau jasanya kepada konsumen akan selalu berusaha keras mendorong karyawannya agar mereka dapat melayani konsumennya dengan pelayanan yang optimal. Berbagai langkah strategi juga harus terus di cari untuk dapat memberikan pelayanan yang maksimal atau terbaik atau berkualitas bagi konsumennya. Untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas suatu perusahaan harus mengetahui terlebih dahulu konsep dari pelayanan yang berkualitas itu sendiri.
 Kualitas jasa atau pelayannan menurut Zeithaml dan M. J. Bitner sebagaaimana dikutip Gozali memiliki lima dimensi meliputi:

1. Reliability, yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan.

2. Responsiveness, yakni respon karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani transaksi dan penanganan atas keluhan pelanggan.

3. Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas; pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memmanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

4. Empathy, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

5. Tangibles, misalnya meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, serta kelengkapan peralatan komunikasi.

(Gozali, 2005: 203-205)

2.4. Tinjauan Tentang Kepuasan Pelanggan

2.4.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

  Kepuasan pelanggan (costomer satisfaction) merupakan fokus yang harus diterapkan oleh perusahaan dalam era persaingan yang semakin ketat ini. Menurut Oliver secara etimologi satisfaction berasal dari bahasa Latin, yakni statis yang berarti cukup. Berkaitan dengan produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk mencukupi. “Satisfaction is the customer’s or service it self, provide (or is providing) a pleasureable level of consumption related fulfillment, including under or over fulfillment”. (Oliver, 1997: 13)

 Berdasarkan pengertian tersebut, kepuasan merupakan tanggapan, muncul setelah dipenuhinya kebutuhan melalui suatu produk atau jasa yang menghasilkan pleasure (kenyamanan). Pleasure ini menunjukan bahwa pemenuhan kebutuhan tersebut meningkatkan rasa nyaman atau mengurangi rasa sakit. Sedangkan menurut Kotler, “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”. (Kotler, 1997:52 )

 Jadi kepuasan merupakan fungsi dari apa yang dilihat sesuai dengan harapan. Jika pelayanan suatu produk atau jasa berada dibawah harapan, maka pelanggan tidak puas. Sebaliknya jika pelayanan memenuhi harapan, maka pelanggan puas. Jika pelayanan melebihi harapan, maka pelanggan amat puas atau senang. 

 Agar pelanggan merasa puas, maka pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan seperti PLN haruslah rapi dan teratur agar mereka yang mendapat dan menerima merasa senang dan puas atas pelayanannya. Secara garis besar ada empat unsur pokok dalam konsep cara karyawan atau petugas dalam melayani pelanggan secara memuaskan, yakni:

1. Kecepatan

2. Ketepatan

3. Keramahan

4. Kenyamanan

(Tjiptono, 2002: 58)

 Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi tidak memuaskan bila ada salah satu komponen yang kurang.

 Dengan demikian untuk mencapai kepuasan pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudah. Akan tetapi bila hal tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan khususnya layanan informasi call centre 123 akan dapat meraih manfaat besar, terutama berupa kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar.
2.4.2. Definisi Kepuasan Pelanggan
1. Menurut Philip Kotler


“Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”. (Kotler, 1997:52 )
2. Menurut Day (dalam Tse dan Wilton) yang dikutup oleh Fandy Tjiptono


“Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya”. (Tjiptono, 2004: 146)
3. Menurut J.F. Engel yang dikutip oleh Fandy Tjiptono

“Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan”. (Tjiptono, 2004: 146)

4.
Menurut Handi Irawan. D 

“Kepuasan Pelanggan sangat bergantung pada harapan pelanggan yang menurutnya harus menggunakan strategi yang didahului dengan pengetahuan yang detail, akurat terhadap pelanggan. Harapan pelanggan menurutnya kadang-kadang dapat dikontrol oleh perusahaan, yang lebih sering produsen tidak mampu mengontrol harapan mereka dan inilah yang membuat perusahaan selaku produsen membuat kepuasan pelanggan menjadi dinamis dan berubah-ubah”. (Irawan, 2002: 32) 
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