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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Komunikasi

Pada hakekatnya manusia adalah mahluk sosial, dimana satu sama lainnya saling membutuhkan dan saling melengkapi. Interaksi yang dilakukan terjadi antara individu dengan individu, individu dengan kelompok maupun kelompok dengan kelompok. Situasi seperti ini tidak terlepas dari keseharian dalam kehidupan manusia. Setiap orang dalam kegiatan apapun yang dilakukannya tidak terlepas dari komunikasi, bahkan pada saat diam sekalipun manusia berkomunikasi.

Komunikasi sebagai sarana dalam segi kehidupan manusia adalah merupakan unsur paling pokok. Hal ini dilakukan untuk mengadakan hubungan sosial (social interaction) antar manusia untuk saling mempengaruhi, antara pihak yang satu dengan pihak yang lainnya. Selanjutnya Effendy (2000), mengatakan bahwa pengertian komunikasi adalah :

”Merupakan  suatu proses pernyataan antar manusia, yang dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan menggunakan bahasa sebagai alat penyalurnya” (Effendy, 2000:5). 

Mengacu pada pengertian diatas, berlangsungnya kegiatan komunikasi dibutuhkan beberapa komponen pendukung yang merupakan persyaratan terjadinya proses dalam komunikasi. Dalam ”bahasa komunikasi” komponen-komponen komunikasi tersebut seperti adanya komunikator, pesan, saluran, komunikan, dan umpanbalik. Komponen komunikasi tersebut selalu tidak dapat dipisahkan. Komponen tersebut selalu terkait antara satu dengan yang lainnya sesuai dengan kegiatan dalam proses komunikasi. 
Didalam ilmu komunikasi, pengertian komunikasi ditinjau dari dua sudut pandang yaitu pengertian komunikasi secara umum dan pengertian komunikasi secara paradigmatis. Pengertian komunikasi secara umum berasal dari bahasa latin “communicatio”. Istilah tersebut bersumber dari kata “communis” yang artinya sama. Sama dalam pengertian tersebut mempunyai arti dan pandangan yang sama atau semakna. Maksud sama atau semakna dari pengertian tersebut yaitu antara komunikator dan komunikan harus memiliki pandangan yang sama dan dapat di mengerti oleh kedua belah pihak, dan mempunyai arah dan tujuan yang sama.
Hal ini sejalan dengan pendapat Effendy (1986), mengungkapkan pengertian komunikasi secara etimologi adalah :

”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).
Komunikasi secara paradigmatis yaitu mengandung tujuan tertentu. Maksud dari tujuan tertentu adalah dapat dilakukan secara lisan, secara tatap muka maupun melalui media. Komunikasi secara paradigmatis bersifat intensional, karena mengandung suatu tujuan. Ini dilakukan dengan adanya perencanaan serta bergantung pada pesan yang akan di komunikasikan dan komunikan yang dijadikan sasaran. Menurut Effendy (1993), mengatakan pengertian dari komunikasi secara paradigmatis adalah :

“Merupakan proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain untuk memberitahu atau mengubah sikap, pendapat atau perilaku, baik langsung secara lisan maupun melalui media” Effendy (1993:5). 

Dari pengertian tersebut tersimpul adanya tujuan, yakni memberitahu atau mengubah sikap (attitude), pendapat (opinion), atau perilaku (behavior). Bila ditinjau dari segi isi penyampaian pernyataan, komunikasi memiliki tujuan yang bersifat informatif dan persuasif. Komunikasi persuasif ini lebih sulit dari pada komunikasi informatif, sebab tidak mudah untuk mengubah sikap, pendapat, atau perilaku seseorang atau sejumlah orang. 

Mengenai pesan komunikasi yang disampaikan ataupun yang diterima dalam proses komunikasi, Pareek (1996) mengemukakan bahwa “Pesan bisa jadi salah satu informasi, perasaan atau suatu permintaan untuk bertindak” (Pareek, 1996:66). Selanjutnya tujuan dari komunikasi menurut Pareek adalah ”mengirimkan informasi, dari suatu sumber kepada orang lain atau kelompok alamat komunikasi” (Pareek, 1996: 68). Dari pengertian tersebut, pesan komunikasi yang disampaikan komunikator adalah suatu bentuk pernyataan sebagai panduan dari pikiran dan perasaan. 

Begitu juga pesan komunikasi dapat berupa ide, informasi, keluhan, imbauan dan anjuran. Pesan komunikasi yang disampaikan komunikator haruslah dapat menimbulkan efek tertentu pada komunikan. Efek yang dimaksud dalam pesan komunikasi seperti yang di ungkapkan Effendy (2000) yaitu “efek kognitif (pola pikir / pengetahuan), efek afektif (menimbulkan sikap / perasaan), dan efek behavioral atau bentuk perilaku atau tindakan” (Effendy, 2000:160).
Sama halnya pada komunikasi antarpersonal (interpersonal communication) dan komunikasi persuasif (persuasive communication) yaitu suatu kegiatan komunikasi yang dilakukan antara komunikator dengan seorang komunikan. Pada komunikasi anterpersonal merupakan komunikasi yang dianggap paling efektif dalam hal upaya mengubah sikap, pendapat, atau perilaku seseorang, karena sifatnya dialogis yaitu berupa percakapan. Arusbalik (feedback) dari komunikasi anterpersonal ini juga sifatnya langsung. Komunikator dapat mengetahui langsung tanggapan (respon) dari komunikan ketika itu juga, pada saat komunikasi dilancarkan. 

Begitu juga dalam proses komunikasi persuasif, dimana sifat dari komunikasi persuasif bersifat informatif (informative) dan persuasif (persuasive), dan bergantung kepada tujuan komunikator. Dalam pelaksanaannya, komunikasi infomatif bila dibandingkan dengan komunikasi persuasif lebih sulit. komunikasi infomatif biasanya bertujuan hanya untuk memberi tahu, sedangkan pada komunikasi persuasif bertujuan untuk mengubah sikap, pendapat, atau perilaku. Halnya ini sama seperti yang diungkapkan oleh Effendy mengenai efek dari suatu pesan komunikasi yang disampaikan komunikator kepada komunikan.
2.2. Aspek-aspek Public Relations


Pengertian public relations bila di terjemahkan ke dalam bahasa Indonesia mengandung arti humas (hubungan masyarakat). Namun pengertian tersebut sangatlah kurang tepat atau rancu, sebab publik yang dimaksud di dalam humas cakupannya terlalu luas, artinya publiknya tidak dapat ditentukan. Istilah humas tersebut alangkah lebih tepat menggunkan kata public relations, dimana publiknya ada dua bagian, yaitu publik internal dan publik eksternal. Salah satu pengertian public relations menurut Cutlip dan Broom (2000), mengatakan bahwa :

“Public relations is the management function which evaluate public attitudes, identifies the policies and procedures of an individual or an organization with the public interest, and plans and executes a program of action to earn public understanding an acceptances” 
Public relations adalah fungsi manajemen yang menilai sikap-siakp publik, mengidentifikasi kebijakan-kebijakan dan prosedur-prosedur dari individu atau organisasi atas dasar kepentingan publik dan melaksanakan rencana kerja untuk memperoleh pengertian dan pengakuan publik (Cutlip dan Broom, 2000:4).

Dari pengertian tersebut public relations merupakan suatu kegiatan yang berperan sebagai mediator dalam menjembatani kepentingan organisasi atau instansi dengan publik internal maupun publik eksternal. Kegiatan public relations yang di maksud adalah aktivitas yang senantiasa menciptakan, menjaga dan membetuk citra yang positif dipandangan publiknya. Citra positif yang dimaksud adalah citra yang baik (good image), itikad baik (good will), saling pengertian (mutual understanding), saling mempercayai (mutual confidence), saling menghargai (mutual appreciations), dan toleransi (tolerance).

Hal ini dapat dilihat bahwa kinerja dari public relations adalah untuk menumbuhkan hubungan baik antara segenap komponen pada suatu lembaga / instansi  dalam rangka memberikan pengertian dan menumbuhkan motivasi. Hal tersebut  bertujuan untuk menumbuhkan dan mengembangkan itikad baik (good will) publiknya, serta memperoleh opini publik yang menguntungkan. Bentuk komunikasi yang dilakukan public relations kepada publiknya adalah komunikasi dua arah (two way communication). Menurut Rachmadi (1994), mengemukakan bahwa ciri hakiki dari kegiatan komunikasi dua arah ini adalah :

“Memiliki arus komunikasi timbal balik yang harus dilakukan dalam kegiatan public relations, sehingga terciptanya umpan balik yang merupakan prinsip pokok dalam  public relations” (Rachmadi, 1994:7).
Kegiatan komunikasi dua arah dalam konteks public relations ini terjadi secara langsung. Selanjutnya umpanbalik maupun efek yang diperoleh juga sifatnya langsung atau disebut dengan “direct feedback”. Efek yang dimaksud adalah respon atau reaksi setelah proses komunikasi berlangsung. Efek tersebut bisa menimbulkan umpanbalik berbentuk positif atau negatif. Dalam konteks public relations bahwa kegiatan public relations merupakan suatu fungsi strategis dalam manajemen yang melakukan komunikasi untuk menimbulkan pemahaman dan pengertian dari publik. Dalam proses penerimaan publiknya, lembaga / instansi perlu memperhatikan hubungan yang harmonis dengan publiknya. Hal tersebut dapat dilakukan secara terbuka, jujur, dan konsisten.


Didalam ruang lingkup  public relations sebagaimana diketahui public relations juga memiliki tujuan dan fungsi di dalam suatu lembaga / instansi. Seperti yang sudah dijelaskan diatas tentang pengertian public relations, bahwa tujuan dari public relations adalah usaha untuk membentuk, memperbaiki dan mempertahankan citra (image) yang positif dari publiknya. Baik publik internal maupun publik eksternalnya. Publik internal yang dimaksud adalah supervisor, karyawan pelaksana, keluarga karyawan, manajer, pemegang saham (stakeholder), dan direksi perusahaan. Selanjutnya yang termasuk dengan publik eksternal seperti wartawan (pers), customer, pemerintah, komunitas, dan pemasok (suplier).


Fungsi public relations menurut Kogan (1994), mengemukakan fungsi pokok dari public relations adalah :

“Fungsi manajemen, sebagai peneliti dan penilai selera dan sikap masyarakat, menyelaraskan kebijakan organisasi dengan kepentingan umum, serta merumuskan dan melaksanakan suatu program kerja untuk mendapatkan dukungan dan kepercayaan masyarakat” (Rachmadi, 1994:21).

Sedangkan menurut Rachmadi (1994), idealnya bahwa fungsi public relations adalah :

“Sebagai juru bicara (komunikator) pimpinan paling atas berada dalam proses pengambilan keputusan, dan pimpinan itu sendiri sebagai sumber informasi bagi komunikator” (Rachmadi, 1994:8).

Pada prinsipnya public relations adalah fungsi manajemen puncak. Kehadirannya dalam suatu organisasi / instansi berada langsung dibawah pimpinan paling atas, karena mempunyai hubungan kerja langsung dengan petinggi (top manajemen). Diharapkan public relations dapat lebih mudah melaksanakan tugasnya menurut pengetahuan yang menyeluruh mengenal keadaan organisasi / instansi. Begitu juga kecepatan dalam menyampaikan berita atau informasi kepada pimpinan utama sebagai pengemban citra di dalam lembaga / organisasi.
2.3. Pengertian Pelayanan      

Pada dasarnya pelayanan adalah merupakan aktifitas usaha yang dilakukan oleh organisasi, lembaga atau perusahaan untuk meningkatkan kegunaan yang ditawarkan oleh lembaga itu. Lembaga atau perusahaan harus dapat memandang sebuah produk atau jasa tidak hanya dikaitkan dengan kebutuhan yang dipuaskan oleh barang-barang fisik semata, tetapi juga pelayanan yang memuaskan. Dengan demikian pelayanan merupakan suatu kegiatan yang harus dilakukan dalam hubungannya dengan konsumen. Terutama dalam lembaga atau perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, sebab mau tidak mau unsur pelayanan merupakan bagian dari job description (pelaksanan kerja).

Sebagaimana menurut pendapat Kotler (1997), mengatakan bahwa pelayanan adalah:

Menurut Gronroos (1990), mengatakan defenisi pelayanan adalah :
“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen / pelanggan” (Gronroos, 1990:27).

Pelayanan merupakan unsur yang sangat dominan dan harus diperhatikan, dilaksanakan dengan baik oleh lembaga atau perusahaan. Begitu juga seorang petugas yang profesional dalam melayani konsumennya. Pelayanan sangat diperlukan oleh masyarakat. Perlu adanya prinsip-prinsip pelayanan umum yang harus dilaksanakan instansi pemerintah yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa dalam mencapai kualitas, efisiensi dan efektifitas. Berikut ini prinsip-prinsip dalam memberikan pelayanan menurut Keputusan Menpan /No.63 / Tahun 2003 yang dikutip oleh Ratminto dan Winarsih (2006) adalah : 

1. Kesederhanaan

Yaitu prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan

2. Kejelasan

Yaitu unit kerja / petugas yang berwenang bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan / persoalan 

3. Kelengkapan sarana dan prasarana

Yaitu tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk sarana teknologi telekomunikasi

4. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan

Yaitu petugas pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan ramah serta memberikan pelayanan dengan ikhlas

5. Kenyamanan

Yaitu lingkungan pelayanan yang nyaman dan bersih
 (Ratminto dan Winarsih, 2006:21).

Pelayanan yang diberikan lembaga atau instansi harus lebih rapi  dan teratur, agar mereka yang mendapat dan menerima pelayanan merasa senang dan puas atas pelayanannya. Selain itu suatu pemikiran yang positif juga sangat diperlukan. Dimana interaksi pelayanan yang diwarnai pemikiran yang negatif dari konsumen maupun dari petugas, maka yang terjadi adalah interaksi yang tegang dan menyiksa kedua belah pihak.
2.4. Pengertian Kualitas Pelayanan

Suatu instansi / lembaga maupun perusahaan yang menawarkan produk atau jasa kepada konsumen akan selalu berusaha keras mendorong petugasnya. Ini dilakukan agar mereka dapat melayani konsumen dengan pelayanan yang optimal. Untuk memberikan suatu pelayanan yang optimal berbagai langkah strategi maupun konsep harus dicari untuk dapat memberikan pelayanan yang maksimal dan berkualitas bagi konsumennya. 
Untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas instansi / lembaga maupun perusahaan harus mengetahui terlebih dahulu konsep dari pelayanan yang berkualitas itu sendiri. Menurut Zeithaml dan Bitner (1996), mengatakan pengertian kualitas adalah ”Service quality is the delivers of excellent or superior service, relative to customer satisfaction” Jasa kualitas adalah melahirkan jasa atau pelayanan superior atau sempurna, sehubungan dengan kepuasan pelanggan, (Zeithaml dan Bitner, 1996:34). Sedangkan Kotler (2000), mengatakan pengertian kualitas adalah ”Quality is the totality of features and characteristic of a product or service that on  its ability to satisfy started or implied needs” Mutu adalah keseluruhan corak dan karakteristik suatu produk atau melayani dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan, (Kotler, 2000:57). Dari kedua pengertian yang dikemukan para ahli tersebut masing-masing memiliki keunggulan dan kelemahan. Tak ada pengertian yang sempurna dan baku. Untuk itu instansi / lembaga maupun perusahaan jasa harus mendefenisikan kualitas berdasarkan tujuannya. 

2.4.1. Karakteristik Pelayanan

Ada tiga hal mengenai karakteristik pelayanan seperti yang di ungkapkan oleh Kotler (1997) yaitu :

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).

Dari ketiga hal mengenai karakteristik pelayanan tersebut dalam rangka untuk menggalakkan fungsi humas pada suatu lembaga / instansi. Menurut Effendy (1991), ada empat jenis pelayanan dasar yang harus dipraktekkan humas yaitu :

1. Nasehat (advise and counsel), yaitu nasehat diberikan segala sesuatu yang berkaitan dengan kehumasan, kepada manajemen perusahaan maupun manajemen biro atau bagian lainnya. Nasehat yang disampaikan tidak menyangkut kebijaksanaan dan keputusan perusahaan yang mendasar, tetapi yang berkaitan dengan operasionalisasi ketika masalah dijumpai

2. Pelayanan Komunikasi (communication service), yaitu yang dikomunikasikan adalah informasi mengenai perusahaan dan segala kegiatannya kepada publik yang berkepentingan melalui media

3. Pengkajian Humas (public relations research), yaitu jika pelayanan komunikasi merupakan penyebaran informasi dari dalam keluar, maka pengkajian humas merupakan komunikasi dari luar ke dalam. Ini menyangkut peristiwa dalam bentuk tekanan yang bersifat sosio-politik dan berpengaruh kepada perusahaan

4. Promosi Humas (public relations promotion), yaitu kegiatan promosi yang dilakukan humas dapat menunjang upaya pencapaian tujuan. Pada kegiatan ini kahumas diuji kemampuannya, terutama kreativitas dalam mengembangkan goodwill publik kepada perusahaan. Pada aspek humas ini dapat diketahui sejauhmana derajat penguasaan kehumasan yang dimiliki para pengelolanya, sebab jenis-jenis publik yang menjadi sasarannya, misalnya para pelanggan, pemegang saham, masyarakat sekitar, media massa, dan lain-lain. Ini memerlukan teknik-teknik khusus untuk menghadapinya.(Effendy, 1991:55).

2.5. Penyampaian Informasi Yang Efektif 

Menurut Effendy sebagaimana yang dikutip oleh Ardianto (2004), mengatakan fungsi dari komunikasi adalah menginformasikan, mendidik, menghibur dan untuk mempersuasif (to persuade). Dari fungsi komunikasi tersebut antara komunikasi dan informasi selalu berkaitan, dimana informasi dapat disampaikan melalui komunikasi. Informasi adalah merupakan hal yang penting dalam kehidupan manusia. Sebagaimana dikemukakan Rakhmat (1993), informasi adalah “Informasi adalah segala sesuatu yang mengurangi ketidakpastian atau mengurangi jumlah kemungkinan alternatif dalam suatu situasi” (Rakhmat, 1993:233).

Berdasarkan uraikan tersebut, bahwa antara komunikasi dengan informasi memiliki kaitan yang  erat. Ini terlihat dalam setiap kegiatan komunikasi yang dilakukan selalu ada informasi yang disampaikan. selanjutnya komunikasi tersebut akan lebih dimengerti tentang suatu hal yang asalnya tidak pasti, dan bisa mendapatkan sesuatu hal atau informasi yang baru.

Berbicara tentang informasi tidak tertutup kemungkinan lepas dari konteks komunikasi sebagai proses penyampaiannya oleh komunikator kepada komunikan. Kegiatan komunikasi dikatakan efektif bila antara komunikator dan komunikan terdapat suatu pengertian yang sama mengenai isi pesan komunikasi. Isi pesan komunikasi yang disampaikan oleh komunikator dapat melalui proses pengoperan lambang-lambang yang berarti.

Menurut Sastropoetro (1990), supaya proses penyampaian informasi tersebut dilakukan efektif, artinya dapat diterima oleh komunikan dengan baik, maka proses penyampaian itu perlu beberapa syarat yang perlu diperhatikan yaitu:

1. Pesan yang disebarkan haruslah tersusun secara jelas, mantap, dan singkat agar mudah ditangkap. Perlu dipahami setiap orang mempunyai daya tangkap berbeda, dengan demikian komunikator haruslah menyusun pesan menurut perhitungan dapat ditangkap oleh sebanyak orang dan atau sebagian besar orang-orang yang berkepentingan.

2. Lambang- lambang yang dipergunakan haruslah dapat dipahami, dimengerti mereka yang menjadi sasaran, artinya kalau akan menggunakan bahasa, pergunakanlah bahasa yang mudah dimengerti.

3. Pesan-pesan yang disampaikan hendaknya dapat menimbulkan minat - attentif, perhatian dan keinginan pada penerima pesan untuk melakukan sesuatu.

4. Pesan yang disampaikan hendaknya menimbulkan keinginan untuk memecahkan masalah sekiranya ada.

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

Selain memperhatikan syarat dalam penyampaian informasi, perlu juga diperhatikan bahwa unsur komunikator sangat memegang peranan penting seperti yang diungkapkan Sastropoetro (1990), 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 orang yang mampu menjawab dengan baik berbagai pertanyaan yang mungkin timbul dari para penerima pesan (Sastropoetro, 1990:22).

Berdasarkan penjelasan diatas, dengan memperhatikan hal-hal tersebut maka penyampaian informasi dalam lembaga dapat berfungsi secara efektif. Peranan komunikasi dalam kedinamisan suatu organisasi adalah sangat tergantung pada kegiatan komunikasi itu sendiri, tanpa adanya komunikasi tidak akan berjalan baik dan efektif seperti dalam hubungan mengenai tugas pembagian kerja (protap), peraturan-peraturan, pelaksanan kebijakan, cara kerja dan sebagainya.


Dari uraian diatas mengenai pelayanan dan ruang lingkup public relations, maka kaitan pelayanan dengan public relations adalah sama-sama menciptakan suatu pelayanan yang berorientasi kepada kepuasan publiknya, sehingga tercipta adanya citra (image) yang positif dan loyalitas dari publik terhadap lembaga / instansi. Hal ini dapat dilihat bahwa pelayanan merupakan unsur yang sangat dominan, diperhatikan dan dilaksanakan dengan baik oleh petugas yang profesional dalam melayani konsumennya. 

Keefektifan suatu pelayanan yang unggul dapat dilihat dari segi kecepatan pelayanan, keramahan personel, ketepatan, dan kenyamanan. Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi dan memelihara interaksi dalam berkomunikasi. Sama halnya dengan fungsi dan tugas public relations. Didalam pelayanan public relations, kita tahu bahwa public relations merupakan ujung tombak dalam suatu instansi / lembaga, dimana public relations merupakan sumber informasi. Sebagai sumber informasi tentunya dalam menjalankan fungsinya harus menitik beratkan kepada moral dan tingkah laku, baik dalam memelihara komunikasi yang baik dan mengabdi kepada kepentingan publik.

2.6. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan (costomer satisfaction) merupakan fokus yang harus diterapkan oleh perusahaan dalam era persaingan yang semakin ketat. Menurut Oliver (1997), mengatakan 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. Kepuasan tersebut muncul setelah dipenuhinya kebutuhan melalui suatu produk atau jasa yang menghasilkan pleasure (kenyamanan). Pleasure ini menunjukan bahwa pemenuhan kebutuhan tersebut meningkatkan rasa nyaman. Menurut pendapat Kotler (1997), mengatakan kepuasan pelanggan adalah :

“A person’s feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product’s received performance (or outcome) in relations to the person’s expectation” (Kotler, 1997:40).

(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).

Agar pelanggan merasa puas, maka pelayanan yang diberikan seperti Rumah Sakit Dr. Hasan Sadikin haruslah tertata sedemikian rupa. Supaya mereka yang mendapat dan menerima merasa senang dan puas atas pelayanan yang diperolehnya. Menurut Elhaitammy (1990), keefektifan suatu pelayanan yang unggul (service excellence) dapat dilihat dari “segi kecepatan pelayanan, keramahan personel, ketepatan, dan kenyamanan” (Elhaitammy, 1990:58). Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi tidak excellence bila ada keempat komponen yang kurang. Untuk mencapai kepuasan pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudah. Akan tetapi bila hal tersebut dapat dilakukan, maka pelayanan informasi instalasi rawat jalan Rumah Sakit Dr. Hasan Sadikin  akan dapat meraih manfaat besar, terutama berupa kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar.


