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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Suatu cara perusahaan jasa untuk dapat unggul bersaing adalah memberikan

pelayanan dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaing secara konsisten.

Ada lima faktor kualitas pelayanan jasa menurut Rambat Lupiyoad:

(2001:148), yaitu :

a. Tangible atau bukti fisik

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak ekstemal, Penampilan dan kemampuan saraca dan prasarana
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik
(gedung. gudang, dan lain sebagainya). perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawai.

Realibility atau keandalan

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
dijanjikan secara akurat dan teipercaya. Kinetja harus sesuai deogac
hrapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang lebih tinggi,

c. Responsivenees atau ketanggapan
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Yaitu suatu kemampuan dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi
yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan
yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.
d. Assurance atau jaminan dan kepastian
Yaitu pengetahuan. kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
pecusahaan untuk menumbuhkan rass percaya para pelanggan kepada
pecusahaan, Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi.
kredibilitas. keamanan. kompetensi. dan sopan santun.
e. Emphaty atau memberikan perhatian
Yaitu membezikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi
yang memberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Dalam hal ini suatu pecusahsan dtharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik. seita memiliki waktu pengoperasian yang
nyaman bag pelanggan.

Kata kualites memiliki definisi yang berbeda bervariasi mulai dari yang
kenvensional hingga yang lebih strategis. Definisi konvensional dari kualitas
bexemya menggambarkan karakteristik suatu produk seperti  kineija
(performance). keandalan (req/ibility). mudah dalam penggunaae (easy fo use),
eswetika (esthetics) dan sebagainya. Sedangkan dalam definisi strategis dinyatakan
tabwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan dan

k=bahan pelanggan (meeting the needs customers).
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