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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi  persaingan bisnis semakin ketat, terutama bisnis di bidang jasa yang mengutamakan jasa pelayanan. Semakin meningkatnya persaingan di Indonesia menuntut perusahan untuk selalu menciptakan strategi  yang tepat untuk menjalankan usaha dan memfokuskan perhatian terhadap konsumen atau pelanggan. Dengan kata lain perusahaan dituntut untuk lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta memenuhi apa yang  mereka harapkan dengan cara yang lebih memuaskan dibandingkan dengan apa yang dilakukan oleh pesaing. Serta bertambah rumitnya masalah yang dihadapi oleh masyarakat dan harus selesai dalam waktu yang cepat dan singkat.

       Penyelesaian dapat dilakukan dengan mengadakan komunikasi antarpribadi (Interpersonal  communication), seperti yang diungkapkan oleh Onong Uchjana Effendy yang dikutip oleh Alo Liliweri dalam bukunya Komunikasi Antarpribadi menyatakan bahwa “komunikasi antarpribadi adalah komunikasi antara seorang komunikator dengan seorang komunikan. Jenis komunikasi tersebut dianggap paling efektif untuk mengubah sikap, pendapat, atau perilaku manusia berhubung prosesnya yang dialogis”. (Effendy, dalam Liliweri, 1997 : 12). Akan tetapi dengan mengadakan komunikasi secara langsung atau dengan tatap muka di rasa sudah tidak memungkinkan lagi untuk dilaksanakan apabila pihak-pihak yang terlibat dalam komunikasi tersebut berada di tempat yang berbeda, karena jarak dan waktu yang  sangat jauh serta memakan waktu yang tidak sedikit. Untuk mengatasi hal itu, maka dibutuhkan suatu media yang tepat, cepat dan efisien.    Media tersebut adalah telepon. Dengan menggunakan telepon memungkinkan kita untuk terus mengadakan hubungan melalui jarak jauh untuk menyampaikan informasi-informasi dengan cara yang cepat dan mudah dilakukan. 
 Seiring dengan pergerakan kehidupan manusia dan kemajuan teknologi, komunikasi tidak dapat dipisahkan dari segi kehidupan manusia. Kita sebagai manusia  sadar bahwa tidak dapat berkomunikasi dan tidak berhubungan dengan manusia lainnya, dengan kata lain komunikasi memegang peranan penting dalam kehidupan manusia. Agar muncul suatu proses sosial yang harmonis atau efektif, maka diperlukan suatu interaksi yang harmonis. Tanpa adanya komunikasi yang efektif maka suatu kemajuan tidak akan berjalan dengan baik. Dengan komunikasi manusia dapat melakukan berbagai macam aktivitas dalam memenuhi kebutuhannya, dengan adanya komunikasi  penyampaian maksud dan tujuan dari pihak perusahaan atau pelanggan dapat disampaikan. Dimana Carl I. Hovland menyatakan bahwa “komunikasi adalah proses mengubah perilaku orang lain” (Hovland dalam Effendy,1990:9-10). Tujuan komunikasi dalam perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan pelanggan.       

Kemajuan di bidang jasa pelayanan memberi dampak terhadap perusahaan jasa milik swasta atau  perusahaan jasa milik Negara. Maka secara tidak langsung telah terjadi suatu kompetisi yang ketat dalam industri jasa khususnya di Indonesia. Berdasarkan survey yang dilakukan sebelumnya yaitu pada bulan Februari 2006 terlihat bahwa sebagian pelanggan UPJ Bandung Selatan merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan jaringan Bandung Selatan. Tetapi pada kenyataan di lapangan berbeda menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan UPJ Bandung Selatan sudah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) terutama yang diberikan oleh Front Liner Service. Masyarakat pengguna jasa sudah semakin rasional dan menginginkan layanan yang lebih. Dimana masyarakat menghendaki layanan jasa yang terus meningkat  dengan mutu yang lebih baik  dari sebelumnya. Namun sebagai suatu bisnis perlu adanya keseimbangan antara biaya kepada pelanggan dengan biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan, agar perusahaan dapat melakukan investasi terutama untuk memperbaiki dan perluasan kualitas pelayanan. 
Pada tahun 1988, Parasuraman dan kawan-kawan (dalam Fitzsimmons dan Fitzsimmon, 1994; Zeithaml dan Bitner, 1996:5) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa menemukan sepuluh unsur dimensi yang ada dapat dirangkum hanya menjadi lima unsur dimensi pokok kualitas pelayanan yang meliputi:

1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

2. Responsiveness (daya tangkap) yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

3. Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat di percaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

4. Empathy (empati) meliputi kemudahan melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memenuhi kebutuhan para pelanggan.

5. Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. (dalam Tjiptono,2004:70)
Apabila pelayanan yang diberikan memberikan dampak puas bagi pelanggan, maka akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, bahkan melalui pelanggan yang harapannya terpenuhi akan memperoleh pelanggan-pelanggan baru. Banyak survey menunjukkan bahwa pelanggan yang puas, pada umumnya akan menceritakan kepada sekitar 2-4 orang. Sebaliknya, apabila mereka tidak puas mereka akan menceritakan kepada 8-10 orang ini  merupakan hasil penelitian di  luar negeri. sedangkan di Indonesia hasil survey dari Frontier menunjukkan bahwa pelanggan yang puas dan pelanggan yang tidak puas, menceritakan kepada pelanggan hampir sama banyaknya. (Irawan, 2002 : 12). Sehingga perusahaan harus menciptakan sebanyak mungkin pelanggan yang puas dan mengeliminasi jumlah pelanggan yang tidak puas. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi atas penampilan  produk atau jasa yang dikeluarkan untuk memenuhi harapan pelanggan. 

       Sedangkan tujuan utama perusahaan yang  menyediakan jasa atau produk adalah untuk memuaskan pelanggan, seperti yang diungkapkan oleh Fandy Tjiptono dalam Manajemen Jasa “memberikan segala sesuatu yang diharapkan pelanggan. Pelanggan adalah raja atau kepuasan adalah tujuan kami, dan lain sebagainya” (Tjiptono, 2002:145). Dalam rangka memajukan perusahaan dan memberikan suatu pelayanan demi kepuasan pelanggan pengguna jasa listrik, maka pihak PT. PLN (Persero)  memberikan nilai maksimal dari aneka pelayanan yang meliputi; pelayanan gangguan, petugas pencatat meter, penyambungan baru, petugas-petugas loket pelayanan pelanggan, penagihan rekening listrik, penambahan daya. Layanan ini merupakan fasilitas yang istimewa yang diberikan PT. PLN (Persero) kepada pelanggan dan sebagai bukti bahwa PT. PLN (Persero) selalu mengamati kebutuhan pelanggan yang semakin meningkat dan kritis, sehingga diperlukan pengoptimalan fasilitas-fasilitas yang  ada.

       Cara untuk memuaskan pelanggan diperlukan  pelayanan yang efektif dari perusahan. Misalnya pihak perusahaan dalam menghadapi keluhan pelanggan bersikaplah  penuh rasa hormat jangan terbawa emosi dan tetap calm down, perhatian terhadap keluhan pelanggan, berikan penghargaan atas keluhan dan simpati serta menawarkan jalan keluarnya. Edgar Sugiarto dalam bukunya Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa mengataka bahwa “Pelanggan adalah orang-orang yang datang kepada anda (para petugas) dengan maksud, tujuan, dan harapan tertentu serta ingin memperoleh apa yang diinginkan dengan cara yang menyenangkan” (Sugiarto, 1995:125). Sementara itu Philip kotler dalam  bukunya Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa  “kepuasan  adalah perasaan seseorang setelah membandingkan  kinerja atau hasil yang dirasakan  dibandingkan dengan harapannya” (Kotler,1995:46). Kepuasan secara tidak langsung merupakan evaluasi yang sifatnya sengaja terhadap pelayanan yang dilakukan, pengalaman-pengalaman sebelumnya merupakan faktor penting dalam evaluasi yang akan menentukan seberapa jauh orang akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

       Untuk mengatasi masalah yang dihadapi PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan adalah adanya unit khusus dalam menangani pelayanan secara langsung kepada pelanggan, khususnya pelanggan Bandung Selatan yaitu adanya Unit Pelayanan. Unit pelayanan ini merupakan unit kerja di bawah Area Pelayanan dan Jaringan (APJ) Bandung yang menempatkan peran sebagai Front Liner Service dalam memberikan pelayanan kepada  konsumen yang berkaitan dengan administrasi pelanggan. Front Liner Service yang merupakan ujung tombak PT. PLN (Persero) yang sifat dan bidang kerjanya berhubungan langsung dengan pelanggan, Secara langsung atau tidak langsung Front Liner service jelas mempunyai andil yang cukup besar dalam membantu pencapaian tujuan perusahaan. Sehingga dapat mendukung tercapainya tujuan organisasi yang diwakilinya sebagai bentuk sikap positif terhadap perusahaan. Melayani dan memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan adalah salah satu upaya perusahaan jasa untuk memuaskan palanggan.

       Pentingnya pelayanan dan pelanggan bagi perusahaan terutama PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan, serta untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Seperti yang diketahui bahwa pelanggan lebih senang akan kemudahan memperoleh informasi  dan pelayanan yang cepat, ramah dan  mudah. Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti mencoba merumuskan masalah sebagai berikut: “Sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero)  terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan ?”

1.2 Identifikasi Masalah

       Bertolak dari rumusan masalah di atas, maka peneliti  membuat identifikasi masalah sebagai berikut:

1. Seperti apa pengaruh keandalan (Reliability) Front Liner Servic PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

2. Seperti apa pengaruh daya tangkap (Responsiveness) Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

3. Seperti apa pengaruh jaminan (Assurance) Front Liner Service  PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan  Bandung Selatan ?

4. Seperti apa pengaruh empati (Empathy) Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

5. Seperti apa pengaruh bukti langsung (Tangibles) Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

6. Sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap harapan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

7. Sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap penilaian pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

8. Sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan ?

1.3 Maksud dan Tujuan

1.3.1 Maksud  Penelitian

        Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.
1.3.2  Tujuan Penelitian

          Sesuai dengan identifikasi masalah di atas, maka peneliti memiliki beberapa tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini, yaitu:

1. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (Reliability)  Front Liner Service     PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.

2. Untuk mengetahui pengaruh daya  tangkap (Responsivness) Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.

3. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (Assurance) Front Liner Service         PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan  Bandung Selatan.

4. Untuk mengetahui pengaruh empati (Empathy) Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.

5. Untuk mengetahui pengaruh bukti langsung (Tangibles) Front Liner Service  PT. PLN (Persero)  terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap harapan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.
7. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap penilaian pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.
8. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan.
1.4 Kegunaan  Penelitian

1.4.1   Teoritis

Diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran kepada Ilmu komunikasi khususnya bagi Ilmu Humas tentang pelayanan. 

1.4.2  Praktis

1. Berharap bahwa penelitian ini dapat menjadi suatu pedoman bagi perusahaan dan sebagai bahan informasi untuk perusahaan tentang cara memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan dan kualitas pelayanan.
2. Sebagai sumbangan pemikiran yang diberikan kepada perusahaan dalam mengatasi masalah-masalah yang dihadapi perusahaan PT. PLN (Persero) yang berhubungan dengan kualitas pelayanan.
3. Untuk memberikan masukan kepada pihak PT. PLN Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan khususnya bagi petugas Front Liner Service, guna membantu dalam memecahkan persoalan yang terjadi di perusahaan.
1.5 Kerangkan Pemikiran

1.5.1  Kerangka Teoritis
Carl I. Hovland  mendefinisikan komunikasi  adalah proses mengubah  perilaku orang lain (Communication is the process to modify the behavior of the individuals). Sedangkan  menurut pendapat Onong Uchjana Effendy  berbeda tentang komunikasi  yaitu 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). 
Sedangkan pengertian kualitas menurut Wyckof (dalam lovelock, 1988) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa mengatakan bahwa “Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara lebih baik, maka perlu dipahami sebab-sebab kepuasan. Menurut Richard F. Gerson kepuasan akan tercapai apabila pelayanan yang diberikan kepada pelanggan tinggi atau memuaskan. Syarat-syarat kepuasan dalam pelayanan adalah sebagai berikut:

a. Dilihat dari persepsi pelanggan

b. Kecepatan pelayanan

c. Keramahan personal

d. Pengetahuan personal

e. Jumlah pelayanan yang tersedia

f. Fasilitas yang memadai  (Gerson, 2002:85)

       Untuk memperjelas judul  penelitian ini, maka peneliti menampilkan kerangka pemikiran yang berhubungan dengan salah satu teori komunikasi yaitu teori   S–O–R. Berikut  Grand Teory dari penelitian ini:
Gambar 1.1

Teori S – O – R




Sumber; (Effendy, 2000:254-255)
       Gambar di atas menunjukkan bahwa perubahan sikap tergantung  pada proses yang terjadi pada individu. Seperti yang diungkapkan oleh Onong Uchjana Effendy bahwa:

“Stimulus atau pesan yang disampaikan kepada komunikan mungkin diterima atau mungkin ditolak. Komunikasi akan berlangsung jika ada perhatian dari komunikan. Proses berikutnya komunikan mengerti. Kemampuan komunikan inilah yang melanjutkan proses berikutnya. Setelah komunikan mengolah dan menerimanya, maka terjadilah kesediaan untuk mengubah sikap”.(Effendy, 2000:254-255). 
Sehingga dampak atau pengaruh yang terjadi pada pihak penerima. Pada dasarnya merupakan suatu reaksi tertentu dari stimulus tertentu. Dengan demikian, besar kecilnya pengaruh serta dalam bentuk apa pengaruh tersebut terjadi, tergantung pada isi dan penyajian stimulus. Terdapat 3 elemen penting dalam teori di atas yaitu:

1. S : Pesan (sender, communicator)
2. O : Organisme dalam hal ini pihak penerima (receiver)
3. R : Akibat atau pengaruh yang terjadi, diterima pihak penerima 
Stimulus yang diberikan kepada komunikan mungkin bisa ditolak atau diterima. Komunikasi akan berlangsung jika ada perhatian dari komunikan, maka proses berikutnya akan mengerti terhadap stimulus yang diberikan. Kemampuan komunikan dalam menerima stimulus sehingga komunikan dapat melanjutkan pada proses berikutnya.. Dimana komunikan mengerti terhadap stimulus tersebut, hal itu merupakan respons terhadap rangsangan dari lingkungan melalui kekuatan stimulus. Selanjutnya komunikan akan mengolah dan menerima stimulus yang diberikan oleh komunikator, maka setelah itu akan terjadi respons yang diharapkan yaitu respons yang positif  terhadap stimulus (rangsangan). Untuk mendukung teori di atas, maka peneliti menampilkan model pendukung yaitu model kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan seperti di bawah ini: 
Gambar 1.2

Model kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan







Sumber : (Richard F. Gerson, 2002;11)

       Dilihat dari model di atas, antara petugas Front Liner Service dengan pelanggan mempunyai keterkaitan dalam proses interaksi. Tujuan perusahaan adalah memberikan produk atau jasa kepada pelanggan, sehingga produk atau jasa tersebut memiliki nilai bagi pelanggan. Pelanggan akan membuat persepsi sendiri terhadap apa yang diterimanya. Tetapi persepsi yang berbeda dari pelanggan tergantung pada mutu atau kualitas dari produk ataupun jasa yang diberikan. Pembentukan persepsi oleh pelanggan ditentukan oleh dua hal yaitu kualitas atau mutu jasa produk serta pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Apabila hal kedua hal tersebut di atas sudah terpenuhi, maka pelanggan Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan akan membuat persepsi sendiri sesuai dengan apa yang diterimanya. Sehingga pelanggan akan merasa puas atau tidak terhadap apa yang berikan oleh petugas Font Liner Service, setelah memenuhi kedua hal tersebut. Dari skema di atas dapat diketahui bahwa jika suatu perusahaan jasa atau produk memberikan kualitas dan pelayanan yang baik, maka kepuasan pelanggan akan mengikutinya melalui persepsi yang diterima oleh pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung  Selatan. 

       Pada tahun 1988, Parasuraman dan kawan-kawan (dalam Fitzsimmons dan Fitzsimmon, 1994; Zeithaml dan Bitner, 1996:5) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa menemukan sepuluh unsur dimensi yang ada dapat di rangkum hanya menjadi lima unsur  dimensi pokok kualitas pelayanan yang meliputi:

1. Reliability  (keandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

2. Responsiveness (daya tangkap) yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

3. Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat di percaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

4. Empathy (empati) meliputi kemudahan melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memenuhi kebutuhan para pelanggan.

5. Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. (dalam Tjiptono,2004:70)
Seperti yang dikemukakan oleh Richard F. Gerson bahwa:

“Terdapat hubungan yang berbeda antara kualitas, pelayanan pelanggan dan kepuasan pelanggan. Perbedaan tersebut semakin nyata bila mempertimbangkan bahwa mutu dan pelayanan ditentukan oleh persepsi pelanggan, bukan pandangan dari perusahaan yang menawarkan jasa itu sendiri. Kepuasan merupakan persepsi pelanggan bahwa harapan telah dipenuhi oleh perusahaan atau produsen”. (Gerson, 2002 :11)
1.5.2  Kerangka Konseptual

Dari penjelasan yang terdapat pada latar belakang masalah mengenai penelitian yang dilakukan ini, maka peneliti mengaplikasikannya ke dalam teori S-O-R sebagai berikut:  
Gambar 1.3

Aplikasi Teori S-O-R





Sumber; (Effendy, 2000:254-255)
Dimana pengaruh yang terjadi pada pihak penerima yaitu dalam hal ini pelanggan, yang  merupakan suatu reaksi dari stimulus  yang ada. Stimulus  yang merupakan kualitas pelayanan. Sedangkan organisme adalah pengguna jasa pelayanan dari PT. PLN (Peersero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan. Stimulus yang berupa kualitas pelayanan yang diberikan oleh komunikator mungkin bisa ditolak ataupun diterima. Komunikasi akan berlangsung jika ada perhatian dari komunikan dalam hal ini pelanggan di Unit pelayanan dan jaringan (UPJ) Bandung Selatan. Pada proses berikutnya pengertian, dimana pelanggan akan mengerti terhadap rangsangan yang berupa pelayanan yang diberikan oleh komunikator (petugas Front Liner Service).   Kemampuan komunikan (pelanggan) ini yang akan melanjutkan pada tahap proses berikutnya., yaitu pemahaman pelanggan terhadap informasi dan pelayanan yang diberikan oleh Petugas Front Liner Service. 
Setelah itu komunikan (pelanggan) akan mengolah dan menerima stimulus yang diberikan oleh komunikator (Front Liner Service), maka setelah itu pelanggan akan merespons terhadap stimulus yaitu dimana pelanggan akan merasakan puas atau tidak puas terhadap stimulus yang diterima oleh pelanggan. Respons yang berupa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan. Rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan merupakan respons dari stimulus yang diterima oleh pelanggan itu sendiri.
1.6  Operasional Variabel

1.6.1 Variabel X : Kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN (Persero)

Indikator  : Keandalan (Reliability)
Alat ukur : - Ketepatan petugas dalam  melayani pelanggan

· Kecepatan petugas

Indikator : Daya tangkap (Responsiveness)
Alat ukur : - Kesediaan mendengarkan keluhan pelanggan


     
    - Kesigapan dalam melayani pelanggan

Indikator  : - Jaminan (Assurance)
Alat ukur : - Keterampilan petugas dalam melayani pelanggan

            
   - Keramahan dan kesopanan petugas

Indikator : Empati (Empathy)
Alat ukur : - Perhatian petugas

· Pemahaman terhadap kebutuhan  pelanggan

· Kemudahan menghubungi petugas

Indikator : Bukti langsung (Tangibles)
Alat ukur : - Kebersihan dan kenyamanan ruangan kantor pelayanan

· Kerapihan dalam berpakaian

· Kelengkapan peralatan komunikasi

(Tjiptono, 1996: 96)
1.6.2  Variabel Y : Tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan.

Indikator :  Harapan

Alat ukur :  Terpenuhinya kebutuhan informasi pelanggan

Indikator :  Penilaian

Alat ukur : - Perasaan senang atau tidak senang terhadap pelayanan


      
   - Perasaan puas atau tidak puas terhadap pelayanan

(Kotler, 1997:40, Barnes 2003 : 75)

1.7 Hipotesis

       Hipotesis merupakan anggapan awal sebelum melakukan penelitian yang sebenarnya. Adapun hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:

H1 
:  Ada pengaruh kualitas pelanggan Front Liner Service PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan.

H0

:  Tidak ada pengaruh kualitas pelanggan Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan dan  Jaringan (UPJ) Bandung Selatan.
Untuk dapat mempermudah penelitian ini, maka peneliti menjabarkan hipotesis  di atas menjadi beberapa sub hipotesis yaitu:
H1

: Terdapat pengaruh Keandalan (Reliability) Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan      Jaringan Bandung Selatan

H0

: Tidak terdapat pengaruh Keandalan (Reliability) Front Liner Service 

PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H1
  : Terdapat pengaruh Daya tangkap (Responsiveness) Front Liner Service
 PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit  Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan
H0
  : Tidak terdapat Daya tangkap (Responsiveness) Front Liner Service     

 PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit  Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H1      
: Terdapat pengaruh Jaminan (Assurance) Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan    Jaringan Bandung Selatan

H0        : Tidak terdapat Jaminan (Assurance) Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan   Jaringan Bandung Selatan

H1
:  Terdapat Empati (Empathy) Front Liner Service PT. PLN (Persero)

terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H0
: Tidak terdapat Empati (Empathy) Front Liner Service PT. PLN (Persero)

terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H1
:  Terdapat pengaruh Bukti langsung (Tangibles) Front Liner Service 

PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H0
: Tidak terdapat pengaruh  Bukti langsung (Tangibles) Front Liner Service
PT. PLN (Persero) terhadap tingkat kepuasan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H1
:  Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap harapan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan
H0
: Tidak terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap harapan pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H1
:  Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap penilaian pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

H0
: Tidak terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Front Liner Service PT. PLN

(Persero) terhadap penilaian pelanggan di unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Selatan

1.8 Metode penelitian

       Penelitian ini menggunakan Metode korelasional., dimana menurut Jalaluddin Rakhmat dalam bukunya Metode Penelitian Komunikasi bahwa “Metode komunikasi korelasional mencoba menghubungkan variabel-variabel. Metode korelasi bertujuan meneliti sejauhmana variasi pada satu faktor berkaitan dengan variasi  pada faktor lain. (Rakhmat, 1996:27). Metode korelasi sebenarnya kelanjutan dari metode deskriptif, dengan metode deskriptif kita menghimpun data, menyusunnya secara sistematis, faktual dan cermat (Isaac dan Michael, 1981:46). Menurut Jalaluddin Rakhmat, teknik analisis korelasional dapat digunakan untuk : 

· Mengukur Hubungan di antara berbagai variabel
· Meramalkan variabel tidak bebas dari pengetahuan kita tentang variabel bebas
· Meratakan jalan untuk membuat rancangan penelitian eksperimental. (Rakhmat, 2003 : 31)
1.9 Teknik pengumpulan data

       Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Dimana data primer merupakan data yang berkaitan dengan masalah penelitian. Sedangkan data sekunder merupakan  data pendukung yang diperlukan untuk menjelaskan kegiatan penyebaran informasi  melalui angket (kuesioner). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan data yaitu:

1. Wawancara adalah suatu cara mengumpulkan data yang digunakan untuk memperoleh  informasi langsung dari sumbernya. Wawancara digunakan bila ingin mengetahui  sesuatu dari responden secara mendalam, serta jumlah responden. Menurut Subana ada beberapa faktor yang akan mempengaruhi arus informasi dalam wawancara yaitu; pewawancara, responden, pedoman wawancara, dan situasi wawancara. (Subana, 2000; 29). Sedangkan pada penelitian ini melakukan wawancara kepada petugas Front Liner Service PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan dan pimpinan Unit Pelayanan Area Pelayanan dan Jaringan (APJ) Bandung.
2. Angket (kuesioner) adalah daftar pertanyaan yang di distribusi melalui pos untuk diisi dan dikembalikan atau dapat juga dijawab di bawah pengawasan peneliti. Responden ditentukan berdasarkan teknik sampling. (Nasution, 2001:128). Selain itu angket merupakan daftar pertanyaan untuk mengumpulkan data dari populasi yang akan ditujukan pada responden yaitu pelanggan di Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan. Penyebaran angket kepada pelanggan UPJ Bandung Selatan dilakukan selama satu minggu sengan proses penyebaran datang langsung ke rumah-rumah pelanggan.
3. Studi Pustaka; suatu upaya menemukan dan merangkai serta menganalisa bahan-bahan atau sumber informasi penelitian.

1.10   Populasi dan Sampel

        Populasi adalah kumpulan objek yang akan diteliti dan merupakan jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-cirinya akan di duga. (Palte, 1978 ; 2) sedangkan populasi penelitian ini berjumlah 151 orang  pelanggan Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan, menurut sumber data bulan April 2006. Seperti yang dikemukakan oleh Jalaluddin Rakhmat dalam bukunya Metode Penelitian Komunikasi bahwa “sampel adalah bagian yang diamati dari  kumpulan objek penelitian. Dengan adanya sampel maka diharapkan populasi dapat menunjukkan dan menggambarkan karakteristik sifat populasi”. (Rakhmat, 1993:78). Dalam pengambilan sampel, peneliti menggunakan rumus dari (Yamane, 1967: 99) sebagai berikut:

Keterangan :

 n  : Jumlah sampel

 N : Jumlah  populasi

 d : Nilai presisi atau tingkat kesalahan. (Rakhmat, 2001 : 82)

       Sedangkan metode  pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode sampling random. Metode sampling random sederhana adalah yang paling banyak dipakai. Untuk menarik sampel kita dapat menulis semua unsur populasi dalam secarik kertas, kemudian mengundinya sampai memperoleh jumlah yang dikehendaki.. Pengambilan smapel ini dikocok seperti arisan dan kertas yang jatuh itulah yang menjadi sampel Pada penelitian ini, peneliti menggunakan nilai presisi atau tingkat kesalahan sebanyak 10%.
n  =             151

151 (0.1)2  + 1

       =            151   


     2,51

        =
60,1593   ≈  60 orang

Sehingga jumlah sampel yang diambil dari penelitian ini berjumlah 60 orang pelanggan, setelah menggunakan rumus Yamane di atas.
1.11   Teknik pengolahan dan analisa data

1.11.1 Teknik pengolahan data

Untuk pengolahan data, peneliti menggunakan teknik-teknik yang masing-masing pada umumnya mensyaratkan hal-hal tertentu. Syarat itu harus dipenuhi secara baik agar hasil pengolahan seperti yang diharapkan. Pengolahan data meliputi editing, coding dan tabulating.

1. Editing; data yang masuk (raw data) perlu diperiksa apakah terdapat kekeliruan-kekeliruan pengisiannya, atau ada yang tidak lengkap, palsu, tidak sesuai. Hal-hal yang perlu di cek ulang ;

a. Dipenuhi tidaknya instruksi sampling

b. Tidak raw data

c. Kelengkapan pengisian

d. Keselarasan (consistency)

e. Apakah isi jawaban dapat dipahami

2. Coding; pemberian tanda, simbol, kode  pada tiap-tiap data yang masuk dalam katagori yang sama.

3. Tabulating; jawaban-jawaban yang serupa diklipkan dengan cara yang teliti dan teratur, kemudian di jumlah berapa banyak peristiwa, gejala, items yang termasuk dalam satu katagori kegiatan tersebut dilaksanakan sampai pada terwujud  tabel-tabel yang berguna; terutama penting pada data kuantitatif.

4. Tabulasi silang (cross tabulation), setiap penambahan variabel baru ke dalam tabulasi silang akan memberikan keterangan lebih baik terhadap data yang diperoleh, tetapi dengan demikian pengolahan data semakin sukar (complicated).
1.11.2 Analisa data

Proses analisa merupakan usaha untuk menemukan jawaban atas pertanyaan perihal rumusan-rumusan dan pelajaran yang  diperoleh dalam proyek penelitian. Untuk keperluan analisa dapat dibedakan atas:

a. Coss section data

b. Time series data

c. Analisis statistik

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan analisa statistik korelasi Rank Spearman. Seperti yang diungkapkan oleh Jonathan Sarwono bahwa:

“Korelasi Spearman digunakan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara dua variabel berskala ordinal, yaitu variabel bebas dan variabel tergantung. Korelasi ini bersifat non-parametrik. Angka korelasi dapat berupa angka positif (+) atau negatif (-). Jika korelasi  menghasilkan angka positif, hubungan kedua variabel bersifat searah. Jika korelasi menghasilkan angka negatif, hubungan kedua variabel bersifat tidak searah. Angka korelasi berkisar antara 0 sampai 1. dengan ketentuan jika angka mendekati satu hubungan kedua variabel semakin kuat. Jika angka korelasi mendekati 0 hubungan kedua variabel semakin lemah” (sarwono, 2005: 61).

Analisa  Rank Spearman untuk mengetahui pengaruh antara dua variabel berskala ordinal dan validitas. “suatu bernyataan jika dikatakan valid dan dapat mengukur variabel penelitian yang dimaksud jika nilai koefisien validitasnya lebih dari atau sama dengan 300. (Kaplan dan Saccuzo, 1993:106). Koefisien Rank Spearman (rs) dengan rumus:






Keterangan ;

rs : Koefisien Rank Spearman
di : Selisih antara rank x dan rank y pada data ke-i

n : Jumlah sampel  (Sugiyono, 2001:107)
Koefisien korelasi diartikan Guilford (1956: 145) secara kasar sebagai berikut:

Kurang dari

0,20  hubungan rendah sekali; lemah sekali


0,20  
  -
0,40  hubungan rendah tetapi pasti


0,40
  - 
0,70  hubungan yang cukup berarti


0.70
  -
0,90  hubungan yang cukup tinggi; kuat

Lebih dari

0,90  hubungan sangat tinggi; kuat sekali, dapat diandalkan

Sedangkan Untuk menganalisa pengaruh Koefisien Determinasi (KD) antar variabel X dan Y digunakan rumus :


   Keterangan:

   r = besarnya korelasi  (Sarwono,2004:25)  

Untuk menguji hipotesis di gunakan rumus uji T yaitu :
                                                                    

                                                                      


      

Keterangan : 

     

r = besarnya korelasi

       

n = besarnya sampel  (Sugiyono, 2005:215)
1.12   Lokasi dan Waktu

1.12.1 Lokasi penelitian

Penelitian dilakukan di perusahaan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan Jl. Soekarno-Hatta No. 436 Bandung Telp: (022) 5222043, 5220447 Fax. (022) 5211150

1.12.2 Waktu dan jadwal penelitian
Jadwal penelitian dilakukan mulai dari bulan Februari sampai Juli 2006.
1.13  Sistematika penelitian

Pada penelitian ini peneliti menampilkan sistematika penelitian yang terdiri dari  lima Bab yaitu sebagai berikut:

 BAB 1: PENDAHULUAN

 Latar belakang masalah, identifikasi masalah, maksud dan tujuan, kegunaan penelitian, kerangka pemikiran, operasional variabel, hipotesis, metode penelitian, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, teknik pengolahan dan analisa data, lokasi dan waktu, sistematika penelitian.

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA

Pada Bab ini membahas tentang tinjauan tentang Ilmu komunikasi, tinjauan tentang ilmu Humas, tinjauan tentang Komunikasi Antarpesona, tinjauan tentang Kualitas pelayanan, tinjauan tentang Kepuasan pelanggan.

BAB III : OBJEK PENELITIAN

Pada Bab ini membahas mengenai gambaran secara umum tentang perusahaan tempat mengadakan penelitian dimana meliputi; sejarah perusahaan, misi, visi dan logo perusahaan, struktur organisasi perusahaan, job description, sarana dan prasarana perusahaan, wilayah kerja dan Front Liner, Produk pelayanan khusus untuk pelanggan       PT. PLN (Persero).
BAB IV : HASIL PENELITIAN

Bab ini membahas cara pengumpulan data melalui kuesioner yang di sebarkan kepada responden dan telah di isi oleh responden, serta pengolahan data yang menggunakan metode yang telah ditentukan sebelumnya. Bab ini juga menjelaskan mengenai analisa dari hasil pengolahan data yang telah diperoleh melalui SPSS.

BAB V : PENUTUP

Pada Bab ini mengenai kesimpulan dari keseluruhan Bab dan  saran untuk instansi (Perusahaan) dan untuk mahasiswa.

BAB II

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Tentang Komunikasi

2.1.1 Pengertian Komunikasi

Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris Communication berasal dari kata Latin Communicatio, dan bersumber dari kata Communis yang berarti sama. Sama di sini maksudnya adalah sama makna. (Effendy,1984:9). Komunikasi  juga berasal dari akar bahasa Latin Communico yang artinya membagi. (Cerry dalam Stuart, 1983). Sedangkan 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). 

Seseorang  melakukan komunikasi karena ingin mengadakan hubungan dengan lingkungannya. Hal ini sesuai dengan fungsi komunikasi sebagai fungsi sosial, seperti yang diungkapkan juga oleh Deddy Mulyana bahawa:

“Komunikasi itu penting untuk membangun konsep diri kita, aktualisasi diri untuk kelangsungan hidup, untuk memperoleh kebahagiaan, terhindar dari tekanan dan ketegangan, antara lain  lewat komunikasi  yang bersifat menghibur, dan memupuk hubungan dengan orang lain”. (Mulyana,2001:5)

Carl I. Hovland  berpendapat lain tentang komunikasi  yaitu proses mengubah  perilaku orang lain (Communication is the process to modify the behavior of the individuals)
2.1.2  Proses komunikasi

          Paradigma yang dikemukakan oleh Harold Laswell dalam karyanya, The Structure and Funcition of Communication in Society. Laswell mengatakan bahwa cara baik untuk menjelaskan komunikasi ialah menjawab pertanyaan sebagai berikut:

Who Says What In Which Channel To Whom With What Effect ?    (Effendy,1984:10)

Paradigma Laswell menunjukkan bahwa komunikasi meliputi lima unsur yaitu:

· Komunikator (communicator, source, sender)
· Pesan (Massage)
· Media (Channel)
· Komunikan (Communicant, communicate, receiver)
· Efek (Effect, influence).      (Effendy,1984:10)
Jadi berdasarkan paradigma Laswell tersebut “Komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu” (Effendy,1984:10). Komunikasi yang dilaksanakan dalam bentuk percakapan secara dialogis, seperti tanya jawab antara komunikator dengan komunikan, jarak fisik antara keduanya dekat sekali. Dengan jarak dekat itulah ekspresi dari masing-masing perilaku komunikasi dapat diketahui secara langsung. Menurut Cutlip dan Center yang dikutip oleh Onong Uchjana Effendy bahwa proses komunikasi yang efektif harus dilaksanakan dengan 4 tahap, yaitu:

· Fact finding : mencari atau mengumpulkan fakta-fakta atau data sebelum seseorang melakukan kegiatan atau tindakan.

· Planning : berdasarkan fakta-fakta tersebut, kemudian rencana tentang apa yang harus dilakukan dalam melaksanakan tugasnya dan memperoleh hasil yang diharapkan, maka komunikasi tersebut harus well-planned di samping memikirkan anggaran yang diperlukan, dimana pemikiran itu meliputi; komunikator, pesan, media, dan komunikan.

· Communicating: dari hasil pemikiran yang mantap dan matang, berdasarakan fakta-fakta atau data yang telah dikumpulkan, kemudian melakukan “operasinya”.

· Evaluation : mengadakan evaluasi tentang sesuatu kegiatan untuk menilai tujuan yang ingin dicapai, dimana dijadikan dasar dalam menentukan suatu kegiatan. Evaluasi mengenai “operasi-operasi” yang dilaksanakan secara periodic, dan evaluasi yang dilaksanakan oleh suatu badan atau dapat berdasarkan analisa mengenai data hasil survey yang diadakan secara continue. (Effendy, b.1986:31-35)

Pada proses komunikasi yang dilaksanakan Front Liner Service pertama kali mencari tahu kebutuhan dan keluhan para pelanggan, kemudian membuat suatu rencana tindakan apa yang harus dilakukan oleh petugas Front Liner Service dalam mengatasi masalah pelanggan. Agar tercipta tujuan yang diharapkan setelah petugas mengevaluasi hasil kegiatan.

2.1.3 Unsur-unsur komunikasi

         Berdasarkan paradigma Laswell komunikasi meliputi lima unsur antara lain:

A. Komunikator


Ada faktor yang penting dari diri seorang komunikator bila ia melancarkan komunikasi, yaitu daya tarik sumber (source attractiveness) dan kredibilitas sumber (source credibility)
a. Daya tarik sumber

Seorang komunikator akan sukses dalam berkomunikasi maupun mengubah sikap, opini, dan perilaku komunikan melalui mekanisme daya tarik.
b. Kredibilitas sumber


Faktor kedua yang menyebabkan komunikasi berhasil adalah kepercayaan komunikan kepada komunikator. Kepercayaan ini banyak bersangkutan dengan keahlian yang dimiliki seorang komunikator. Kepercayaan itu tergantung pada:

1) Kemampuan dan keahlian mengenai pesan yang disampaikan.

2) Kemampuan dan keterampilan menyajikan pesan dalam arti memilih tema, metode, dan media sesuai dengan situasi.

3) Memiliki pengertian dan budi pekerti yang baik dan disegani oleh masyarakat
4) Memiliki keakraban dan hubungan baik dengan khalayak. (Arifin, 1984 : 91)

B. Pesan (massage)

Pesan ialah pernyataan yang akan disampaikan komunikator kepada komunikan. Pesan disampaikan secara lisan, tertulis, menggunakan gambar-gambar atau lambang-lambang lainnya. Pesan yang disampaikan dengan lisan dapat dilakukan secara langsung (direct) dan secara tidak langsung (indirect). Secara langsung yaitu dengan face to face communication dan secara tidak langsung melalui media seperti radio, televisi dan sebagainya.

C. Media

Media  adalah  saluran yang digunakan oleh medium pembawa pesan yang dikirim oleh komunikator kepada komunikan. Media yang digunakan terdapat dua jenis yaitu media cetak dan media elektronik.

D. Komunikan

Sebelum melakukan proses komunikasi kita perlu tahu siapa saja yang menjadi sasaran komunikasi. Setelah itu tentukan tujuan komunikan tidak hanya sekedar mengetahui tetapi melakukan tindakan tertentu.

E. Efek

Efek merupakan unsur pengaruh dari kegiatan yang kita lakukan sebagai akibat yang ditimbulkan oleh pesan yang disampaikan oleh komunikator.

2.2  Tinjauan Tentang Humas

2.2.1  Pengertian Humas

          Definisi Public Relations  menurut Frank Jefkins dalam bukunya Public Relations yaitu; “Public Relations adalah semua bentuk komunkasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar, antara suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian” (Jefkins, 2004 : 10).

        Berbeda definisi Public Relations menurut (British) Institute of Public Relations (IPR) yang dikutip olah Fank Jefkins dalam bukunya Public Relations edisi  kelima dimana “Public Relations adalah keseluruhan upaya yang dilakukan secara terencana dan berkesinambungan dalam rangka dan memelihara niat baik (good-will) dan saling pengertian antara suatu organisasi dengan segenap khalayaknya” (Jefkins, 2004 : 9)

2.2.2   Unsur-unsur hakiki Humas
Suatu fungsi manajemen yang menggunakan penelitian dan upaya yang  berencana dengan mengikuti standar-standar etis yaitu sebagai berikut:

1. Suatu proses yang mencakup hubungan antara organisasi dengan publiknya

2. Analisa dan evaluasi melalui penelitian terhadap sikap dan opini dan kecenderungan sosiental, dan mengkomunikasikan kepada manajemen

3. Konseling manajemen agar dapat dipastikan bahwa kebijaksanaan, tata cara dan kegiatan-kegiatan secara sosial dalam kepentingan bersama antara organisasi dengan publik

4. Pelaksanaan dan penindakan program yang berencana, komunikasi dan evaluasi melalui penelitian

5. Pencapaian itikad baik, pengertian dan penerimaan sebagai hasil akhir utama dari kegiatan Public Relations.
2.2.3  Ciri khas yang berkaitan dengan proses dan fungsi manajemen Humas   yaitu :

· Menunjukkan kegiatan  tertentu (action)
· Kegiatan yang jelas (activities)
· Adanya perbedaan khas  dengan kegiatan lain (different)
· Terdapat suatu kepentingan tertentu (important)
· Adanya kepentingan bersama (common interest)
· Terdapat komunikasi dua arah atau timbal balik (reciprocal two ways traffic communication)
Humas dalam Manajemen suatu perusahaan terlibat adanya aktivitas pokok yaitu:

· Mengevaluasi sikap atau opini

· Mengidentifikasi kebijakan dan prosedur perusahaan dengan kepentingan publiknya

· Merencanakan dan melaksanakan penggiatan aktivitas Humas

Ditinjau selain fungsi manajemen dan proses dalam kegiatan komunikasi, yakni merupakan faktor utama yang dapat menentukan kelancaran proses manajemen dalam fungsi kehumasan dari lembaga yang diwakilinya, yaitu pada umumnya melalui fungsi atau beberapa tahapan-tahapan sebagai berikut:

· Perencanaan (planning)
· Pengorganisasian (organizing)
· Mengkomunikasikan (communicating)
· Pengawasan (controlling)
· Penilaian (evaluating)
Menurut Edward L. Bernay, dalam bukunya Public Relations, University of Okhlahoma Press yang dikutip oleh Rosady Ruslan yang menjelaskan bahwa Humas mempunyai tiga fungsi utama yaitu:

· Memberikan penerangan kepada masyarakat.
· Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masyarakat secara  langsung.
· Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu badan atau lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya. (Ruslan,1997:19)

Fungsi dan tugas Front Liner Service dengan fungsi dan tugas dari seorang Humas keduanya mempunyai persamaan dalam menghadapi pelanggan dan konsumen. Sehingga dalam melaksanakan tugasnya seorang Front Liner Service akan mengacu pada tugas seorang Humas. Sedangkan dalam menyelesaikan persoalan yang dihadapi Front Liner Service juga menggunakan teknik-teknik Humas.

2.3  Tinjauan Tentang Komunikasi Antarpesona

2.3.1  Pengertian Komunikasi Antarpesona

Komunikasi dapat dilakukan secara langsung maupun tidak langsung. Begitu juga dengan kegiatan Front Liner Service sebagai komunikator yang melakukan komunikasi dengan komunikan secara langsung (tatap muka). Onong Uchjana Effendy mengatakan bahwa komunikasi Antarpesona:
“Komunikasi antara dua orang dimana terjadi kontak langsung dalam bentuk percakapan, komunikasi jenis ini bisa berlangsung secara berhadapan muka (face to face) bisa juga melalui sebuah medium umpamanya telepon. Ciri khas komunikasi antarpesona ini ialah sifatnya yang dua arah atau timbal balik (two way traffic communication). Artinya dalam komunikasi antarpesona itu komunikator saling bergantian fungsi, pada suatu ketika komunikan menjadi komunikator, pada saat lain komunikator menjadi komunikan”. (Effendy,1998:61)

De vito (1976) yang dikutip oleh Alo Liliweri dalam bukunya yang berjudul  Komunikasi Antarpribadi berpendapat lain tentang komunikasi Antarpribadi, De vito mengemukakan bahwa “Komunikasi antarpesona mengandung lima ciri sebagai berikut: (1) keterbukaan atau openness, (2) empati (empathy), (3) dukungan (suportiveness), (4) perasaan positif (positiveness) dan (5) kesamaan (equality). (De Vito dalam Liliweri, 1997 : 143). Pelayanan yang dilakukan oleh Front Liner Service melalui tatap muka atau komunikasi antarpesona lebih efektif dibandingkan melalui media (telepon). Hal itu seperti yang dikemukakan oleh Onong Uchjana Effendy (1986 b) yang dikutip oleh Alo Liliweri dalam bukunya Komunikasi Antarpribadi mengemukakan bahwa “Pada hakikatnya komunikasi antarpribadi adalah komunikasi antara seorang komunikator dengan seorang komunikan. Jenis komunikasi tersebut dianggap paling efektif untuk mengubah  sikap, pendapat, atau perilaku manusia berhubung prosesnya yang dialogis. (Effendy, 1986 b dalam Liliweri,1997:12).

         Keuntungan dari komunikasi antarpesona yaitu dimana pelanggan berkesempatan untuk bertanya sebanyak-banyaknya atau seluas-luasnya kepada komunikator (Front Liner Service) tentang apa yang dibutuhkan, keluhan apa saja yang dirasakan oleh pelanggan. Untuk memperjelas masalah itu Onong Uchjana Effendy mengemukakan bahwa:

“Komunikasi antarpesona adalah komunikasi antara seorang komunikator dengan seorang komunikan, komunikasi jenis ini dapat dianggap paling efektif dalam mengubah sikap, pendapat atau perilaku seseorang, karena siafatnya dialogis, berupa percakapan, arus bersikap langsung, komunikator mengetahui tanggapan komunikan ketika itu juga pada saat komunikasinya itu positif atau negatif, berhasil atau tidak ia meyakinkan komunikan ketika itu juga ia dapat memberikan kesempatan kepada komunikan untuk bertanya seluas-luasnya:. (Effendy, a. 1986 : 9)

Dari pengertian di atas dapat di tarik kesimpulan bahwa komunikasi antarpesona lebih efektif dilakukan dibandingkan dengan komunikasi lainnya, karena sifatnya dialogis yang berupa percakapan dan umpan baliknya berlangsung pada saat itu juga. Sehingga Front Liner Service yang menjadi komunikator dapat mengetahui dengan segera apakah komunikasi yang dilakukan tersebut mendapat umpan balik atau respons positif atau negatif, sehingga  petugas Front Liner Service segera mengoreksi dirinya.

2.3.2  Ciri-ciri Komunikasi Antarpesona

Untuk melihat perbedaan antara komunikasi antarpesona dengan komunikasi lainnya, maka ciri-ciri komunikasi antarpesona menurut Reardon seperti yang dikutip oleh Alo Liliweri mengemukakan bahwa dalam komunikasi antarpesona mempunyai 6 ciri  yaitu:

· Dilaksanakan atas dorongan berbagai factor

· Mengakibatkan dampak yang disengaja dan yang tidak disengaja
· Kerap kali berbalas-balasan
· Mengisyaratkan hubungan antarpribadi  paling sedikit dua orang
· Berlangsung dalam suasana bebas, bervariasi dan berpengaruh
· Menggunakan berbagai lambang yang bermakna. 

(Reardon dalam Liliwerri,  1997 :13)

2.3.3  Jenis-jenis Komunikasi Antarpesoana

Onong Uchjana Effendy mengemukakan bahwa komunikasi antarpesona dapat di klasifikasikan menjadi 2 jenis menurut sifatnya yaitu sebagai berikut:

A. Komunikasi Diadik (Dyadic Communication)
Komunikasi diadik adalah komunikasi antarpesona yang berlangsung antara dua orang yakni seorang komunikator yang menyampaikan pesan dan seorang komunikan yang menerima pesan, oleh karena pelaku komunikasi dua orang maka dialog yang terjadi secara intens. Komunikator memusatkan perhatiannya hanya kepada diri komunikan seorang saja.

B. Komunikasi Triadik (Triadic Communication)
Komunikasi triadik adalah komunikasi antarpribadi yang pelakunya terdiri dari tiga orang, yakni seorang komunikator dan dua orang komunikan. Jika misalnya A yang menjadi komunikator, maka ia pertama-tama menyampaikan kepada komunikan B, kemudian kalau di jawab atau ditanggapi, beralih kepada komunikan C juga secara dialogis. (Effendy, 2000 : 62-63)

Dilihat dari kedua jenis komunikasi antarpesona di atas, komunikasi diadik lebih efektif dibandingkan dengan komunikasi triadik. Karena komunikasi diadik hanya memusatkan perhatian pada satu orang komunikan, dibandingkan dengan komunikasi triadik. Sehingga komunikator dapat menguasai komunikan dan dapat mempengaruhi langsung dan umpan balik langsung dari komunikan. Untuk itu Front Liner Service lebih efektif  menggunakan komunikasi diadik untuk melakukan komunikasi dengan pelanggan.

2.3.4  Efek Komunikasi Antarpesona

Efektivitas dari komunikasi antarpesona adalah seberapa jauh akibat dari tingkah laku komunikan yang sesuai dengan yang diharapkan. Keefektifan komunikasi antarpesona ditentukan oleh komunikator untuk mengkomunikasikan pesan secara jelas, apa yang ingin disampaikan, menciptakan kesan yang diharapkan dan mempengaruhi orang lain sesuai dengan tujuan. Komunikasi Antarpesona yang dilakukan oleh Front Liner Service betujuan untuk mengubah komunikan baik itu sikap, pendapat, persepsi atau perilaku. Perubahan yang terjadi pada pelanggan merupakan akibat dari komunikasi antarpesona. Perubahan tersebut berupa efek kognitif (pengetahuan), efek afeksi (perasaan), efek konasi (perilaku). Efek yang timbul akibat komunikasi antarpesona adalah efek konasi (perilaku) dan efek afeksi (perasaan).

2.4  Tinjauan Tentang Kualitas Pelayanan

2.4.1  Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang harus dilakukan dalam berhubungan dengan pelanggan, terutama dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Sehingga unsur pelayanan merupakan bagian dari job description (pelaksanaan kerja). Menurut Goetsh dan Davis (1994) “kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. Dalam kamus Bahasa Indonesia pengertian pelayanan secara harafiah berarti “bantuan atau lebih ditekankan kepada perihal atau cara untuk melayani seseorang” (Poerdawarminta, 1985:573). Sedangkan berbeda menurut Wyckof (dalam lovelock, 1988) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa mengatakan bahwa “Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.

Dalam suatu perusahaan seorang petugas yang profesional dalam melayani pelanggan, dimana pelayanan yang diberikan oleh perusahaan harus lebih rapi dan teratur, agar pelanggan merasa puas dan menerima pelayanan dari Front Liner Service PT. PLN Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Bandung Selatan. Pemikiran dan sikap yang positif sangat diperlukan dalam melakukan interaksi dengan pelanggan. Pelanggan memerlukan service excellence, maksudnya pelayanan yang unggul yaitu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan (Elhaitammy, 1990). Secara garis besar terdapat 4 pokok konsep cara karyawan atau petugas dalam melayani pelanggan secara memuaskan, seperti yang diungkapkan oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa yaitu:

· Kecepatan
· Ketepatan
· Keramahan
· Kenyamanan (Tjiptono, 2002:58)

Keempat komponen tersebut merupakan satau kesatuan dalam pelayanan yang integrasi, pelayanan menjadi tidak memuaskan apabila salah satu dari komponen tersebut tidak ada dalam melayani pelanggan. Secara kodrati manusia dalam rangka mempertahankan hidupnya sangat memerlukan pelayanan baik dari dirinya sendiri atau melalui orang lain. Hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Moenir bahwa “Layanan yang  diperlukan oleh manusia dasarnya ada 2 jenis yaitu: layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan layanan administrasi yang diberikan orang lain selalu anggota organisasi” (Moenir,1992:81). Dalam arti sederhana, pelayanan adalah proses penampilan (performance). Sedangkan arti pelayanan yang dikemukakan oleh Jhonson, Mcmillan dan Alen adalah “Sesuatu yang tidak nyata yang dapat di raba, di   lihat dan dirasakan, akan tetapi merupakan suatu proses kegiatan dan penampilan (performance)”. Pada tahun 1988, Parasuraman dan kawan-kawan (dalam Fitzsimmons dan Fitzsimmon, 1994; Zeithaml dan Bitner, 1996:5) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa menemukan sepuluh unsur dimensi yang ada dapat dirangkum hanya menjadi lima unsur dimensi pokok kualitas pelayanan yang meliputi:

1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

2. Responsiveness (daya tangkap) yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

3. Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat di percaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

4. Empathy (empati) meliputi kemudahan melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memenuhi kebutuhan para pelanggan.
5. Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. (dalam Tjiptono,2004:70)
       Tujuan manajemen jasa adalah untuk mencapai tingkat kualitas pelayanan tertentu. Karena erat kaitannya dengan pelanggan, tingkat ini dihubungkan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Ada beberapa faktor yang perlu diperhatikan dalam konsep manajemen jasa pelayanan yaitu:

1. Merumuskan suatu strategi pelayanan


Strategi pelayanan dengan merumuskan suatu tingkat keunggulan yang dijanjikan kepada pelanggan.

2. Mengkomunikasikan kualitas kepada pelanggan


Strategi yang dirumuskan melalui komunikasi kepada pelanggan. Hal ini membuat pelanggan agar tidak salah menafsirkan tingkat kepentingan yang akan diperolehnya.

3. Menerapkan suatu standar kualitas secara jelas


Penetapan suatu standar kualitas pelayanan dalam bidang jasa tidak mudah, hal ini perlu diusahakan agar setiap orang mengetahui dengan jelas tingkat kualitas.
4. Menerapkan sistem layanan yang efektif


Menghadapi pelanggan tidak cukup hanya dengan senyuman dan sikap yang ramah. Selain itu perlu suatu sistem yang terdiri dari metode dan prosedur untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.

5. Karyawan yang berorientasi kepada kualitas pelayanan


Setiap karyawan yang terlibat dalam jasa pelayanan harus mengetahui dengan jelas standar kualitas pelayanan itu sendiri.

6. Survei tentang kepuasan dan kebutuhan pelanggan. Pihak yang menentukan kualitas pelayanan adalah pelanggan.

2.4.2  Bentuk Layanan

 Bentuk layanan terdiri dari 3 macam layanan yaitu:

a) Layanan dengan lisan

Dilakukan oleh petugas Humas atau Front Liner Service di bidang informasi atau bidang lainnya dengan tugas memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan.
b) Layanan melalui tulisan

Merupakan bentuk layanan yang saling menonjol dalam pelaksanaan tugas. Bentuk layanan tulisan cukup efisien terutama bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya.

c) Layanan bentuk perbuatan

Tujuan utama orang berkepentingan adalah mendapatkan pelayanan bentuk perbuatan atau hasil perbuatan.

2.4.3  Prinsip-prinsip kualitas jasa

Untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki kualitas, perusahaan harus mampu memenuhi 6 prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa,  6 prinsip pokok tersebut meliputi yaitu:

1. Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan merupakan inisiatif dan komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya.

2. Pendidikan

Semua personil perusahaan dari manajer sampai karyawan operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas.

3. Perencanaan

Proses perencanaan strategi mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.

4. Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi manajemen untuk  mengubah perilaku organisasional.

5. Komunikasi

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan.

6. Penghargaan dan pengakuan (Total Human Reward)
Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam implementasi strategi kualitas. (wolkins dalam Scheuing dan Christoper, 1993)
2.4.4  Kiat Pelayanan Prima (Service of Excellence)
Pelayanan prima adalah yang berkaitan dengan jasa pelayanan yang di laksanakan oleh perusahaan dalam upaya memberikan rasa kepuasan dan menumbuhkan kepercayaan terhadap pihak pelanggannya, sedangkan  pelanggan tersebut merasa dirinya penting  atau diperhatikan dengan baik dan wajar.

1. Fungsi service of excellence

Fungsi  memberikan pelayanan prima terhadap konsumen atau pelanggan adalah bagaimana upaya meningkatkan kemampuan personil perusahaan yang bersangkutan agar dapat menumbuhkan dedikasi, dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pihak pelanggannya. Sehingga diharapkan mampu mempertahankan loyalitas atau kepercayaan pelanggan untuk tetap menggunakan jasa perusahaan yang ditawarkan.

2. Sasaran Pelayanan prima


Sasaran pelayanan prima suatu perusahaan yang akan di capai dalam hal ini berkaitan dengan kepentingan pihak pelanggan yaitu: pertama, oleh karena pelanggan memerlukan jasa-jasa bidang pelayanan. Kedua, adanya pihak pelanggan yang bersedia menerima hasil kerja jasa yang ditawarkan. Ketiga, kesediaan pelanggan untuk membeli dan menerima bantuan dari penawaran jasa dari suatu perusahaan yang bersangkutan.

3. Faktor-faktor yang menjadi perhatian perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan prima demi tercapainya Customer Satisfaction yaitu antara lain:

· Menghargai kepentingan dan kebutuhan pelanggannya.

· Menjaga sopan santun dalam berkomunikasi, sikap, tindakan dan perilaku dalam hal melayani kepentingan atau kebutuhan pelanggannya.

· Selalu bersikap bijaksana, dan bekerja secara profesional, cepat dan efisien, serta saling menguntungkan bagi kedua belah pihak, diandalkan dan di percaya.

· Tetap menjaga rahasia pribadi pihak pelanggan.

4. Tujuan  pelayanan prima


Tujuan pelayanan prima yang telah diberikan oleh perusahaan bersangkutan yaitu:

· Dapat memberikan rasa puas dan kepercayaan kepada pelanggan
· Tetap menjaga (maintenance) agar pelanggan merasa diperhatikan segala kebutuhan atau keinginannya.
· Upaya mempertahankan pelanggan agar loyal untuk menggunakan jasa yang ditawarkan tersebut.
2.5  Tinjauan Tentang  Kepuasan Pelanggan.

2.5.1  Pengertian Kepuasan pelanggan

Menurut Kotler  kepuasan adalah: “… a person’s feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product’s received performance )on outcome) in relation to the person’s expectation” (Kotler,1997:40). Sedangkan Day (dalam Tse dan Wilton, 1988) seperti yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa mengatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakainnya. Konsep kepuasan adalah salah satu hal dimana terdapat beberapa persesuaian mengenai definisi atau terhadap pengukuran. 
Engel mengemukakan berbeda tentang definisi kepuasan pelanggan yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa, menyatakan bahwa “Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan” (Tjiptono,2000:146). Faktor kualitas adalah kepuasan pelanggan perlu dipahami komponen-komponen yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Definisi kepuasan pelanggan yang di artikaan secara sederhana, yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk atau jasa yang di                konsumsinya. (Nasution, 2000:45)
2.5.2  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

       Kepuasan pelanggan diartikan sebagai respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada 5 dimensi jasa, persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharuskan pelanggan menggunakan jasa tersebut terlebih dahulu untuk memberikan penilaian yaitu: Nilai, daya saing, persepsi pelanggan, harga. Faktor-faktor tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pada pelanggan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan, terutama pelayanan yang di berikan langsung oleh Front Liner Service. Sedangkan menurut Fandy Tjiptono bila harapan pelanggan tidak terpenuhi,  karena  beberapa sebab yaitu:

· Pelanggan keliru mengkomunikasikan jasa yang diinginkan.
· pelanggan keliru menafsirkan signal-signal perusahaan.
· Miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut.
· Miskomunikasi penyediaan jasa oleh pesaing.
· Kinerja karyawan perusahaan jasa yang buruk. (Tjiptono,  1997 : 131)
Ketidakpuasan yang diperoleh pada pelayanan menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan selanjutnya. Sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan secara keseluruhan. Kinerja perusahaan ditentukan oleh pelayanan, proses pelayanan, lingkungan fisik dimana pelayanan yang diberikan.
2.5.3   Metode pengukuran kepuasan pelanggan

Terdapat beberapa metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan sebagaimana di bawah ini:

· Sistem keluhan dan saran

Metode ini menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain-lain. Informasi ini memberikan ide atau gagasan untuk memperbaiki kualitas produk atau jasa pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan.
· Ghost shopping
Memperkerjakan beberapa orang yang berperan sebagai pembeli potensial yang melaporkan kekuatan dan kelemahan produk atau jasa perusahaan dengan produk atau jasa lain.

· Lost customer analisis
Perusahaan meneliti pelanggan yanag telah berhenti membeli atau mempergunakan produk atau jasa, agar mengetahui kelemahan produk atau jasa.

· Survey kepuasan pelanggan

Metode ini bertujuan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan.

2.5.4  Strategi kepuasan pelanggan
Ada beberapa strategi yang dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu:
· Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing (McKenna, 1991)

Yaitu strategi dimana transksi pertukaran antara pembeli dan penjual berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dijalin suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus menerus yang akhirnya menimbulkan kesetiaan pelanggan. Sehingga  terjadi bisnis ulangan (repeat bussines). (Jackson, 1985)

· Strategi superior customer service (Schnaars, 1991)

Yaitu menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing.

· Strategi unconditional service guarantes (Hart, 1988) atau extraordinary guarantees (Hart dalam Sugiyono,1993). Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan.

· Strategi penanganan keluhan yang efisien (Schnaars, 1991)

Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk atau jasa perusahaan yang puas atau bahkan menjadi “pelanggan abadi”.

· Strategi peningkatan kinerja perusahaan, meliputi berbagai upaya seperti melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi, memasukkan unsur kemampuan untuk memuaskan pelanggan ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan dan memberikan empowerment yang lebih besar kepada para karyawan dalam melaksanakan tugasnya.

Strategi di atas dapat digunakan oleh perusahaan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Strategi di atas digunakan oleh Front Liner Service, untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan serta untuk meningkatkan kepuasan pelanggan itu sendiri.
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