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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Kinerja

Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan selama
periode waktu tertentu, merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh
kegiatan operasional perusahaan dalam memanfaatkan sumber-sumber daya yang
dimiliki (Srimindarti, 2004). Menurut Mulyadi (2001), kinerja adalah istilah umum
yang digunakan untuk menunjukkan sebagian atau seluruh tindakan atau aktivitas
dari suatu organisasi pada suatu periode.

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja
adalah tindakan pengukuran yang dapat dilakukan terhadap berbagai aktifitas dalam
rantai nilai yang ada pada perusahaan. Hasil pengukuran tersebut kemudian
digunakan sebagai umpan balik yang akan memberikan informasi tentang prestasi
pelaksanaan suatu rencana dan titik di mana perusahaan memerlukan penyesuaian
atas aktivitas perencanaan dan pengendalian tersebut.

2.2 Balanced Scorecard

Menurut Kaplan dan Norton (1996), Balanced Scorecard merupakan alat
pengukur Kinerja eksekutif yang memerlukan ukuran komprehensif dengan empat
perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis
internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Sementara itu Anthony,
et.all, (1997) mendefinisikan Balanced Scorecard sebagai: “a measurement and
management system that views a business unit's performance from four
perspectives: financial, customer, internal business process, and learning and

growth.”



Dengan demikian, Balanced Scorecard merupakan suatu alat pengukur
kinerja perusahaan yang mengukur kinerja perusahaan secara keseluruhan, baik
secara keuangan maupun nonkeuangan dengan menggunakan empat perspektif
yaitu, perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal, dan
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Selain itu, Balanced Scorecard juga
memberikan kerangka berpikir untuk menjabarkan strategi perusahaan ke dalam
segi operasional. Kaplan dan Norton (1996) mengatakan bahwa perusahaan
menggunakan focus pengukuran scorecard untuk menghasilkan berbagai proses
manajemen, meliputi :

1. Memperjelas dan menerjemahkan visi dan strategi

2. Mengkomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran strategis

3. Merencanakan, menetapkan sasaran, dan menyelaraskan berbagai inisiatif
strategis

4. Meningkatkan umpan balik dan pembelajaran strategis

Dengan Balanced Scorecard, tujuan suatu perusahaan tidak hanya
dinyatakan dalam ukuran keuangan saja, melainkan dinyatakan dalam ukuran
dimana perusahaan tersebut menciptakan nilai terhadap pelanggan yang ada pada
saat ini dan akan datang, dan bagaimana perusahaan tersebut harus meningkatkan
kemampuan internalnya termasuk investasi pada manusia, sistem, dan prosedur
yang dibutuhkan untuk memperoleh kinerja yang lebih baik di masa mendatang.

Melalui Balanced Scorecard diharapkan bahwa pengukuran kinerja
keuangan dan nonkeuangan dapat menjadi bagian dari sistem informasi bagi
seluruh pegawai dan tingkatan dalam organisasi. Saat ini Balance Scorecard tidak
lagi dianggap sebagai pengukur kinerja, namun telah menjadi sebuah rerangka

berpikir dalam pengembangan strategi.



2.3 Keunggulan Balanced Scorecard

Balanced Scorecard memiliki keunggulan yang menjadikan sistem
manajemen strategik saat ini berbeda secara signifikan dengan sistem manajemen
strategik dalam manajemen tradisional (Mulyadi, 2001). Manajemen strategik
tradisional hanya berfokus ke sasaran-sasaran yang bersifat keuangan, sedangkan
sistem manajemen strategik kontemporer mencakup perspektif yang luas yaitu
keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.
Selain itu berbagai sasaran strategik yang dirumuskan dalam sistem manajemen
strategik tradisional tidak koheren satu dengan lainnya, sedangkan berbagai sasaran
strategik dalam sistem manajemen strategic kontemporer dirumuskan secara
koheren. Di samping itu, Balanced Scorecard menjadikan sistem manajemen
strategik kontemporer memiliki karakteristik yang tidak dimiliki oleh sistem
manajemen strategik tradisional, yaitu dalam karakteristik keterukuran dan
keseimbangan.
2.4 Perspektif Balanced Scorecard

1. Keuangan
Perspektif keuangan tetap digunakan dalam Balance Scorecard,

karena ukuran keuangan menunjukkan apakah perencanaan dan

pelaksanaan strategi perusahaan memberikan perbaikan atau tidak bagi

peningkatan keuntungan perusahaan. Perbaikan-perbaikan ini tercermin

dalam sasaran-sasaran yang secara khusus berhubungan dengan

keuntungan yang terukur, pertumbuhan usaha, dan nilai pemegang saham.

Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari

siklus kehidupan bisnis, yaitu: growth, sustain, dan harvest (Kaplan dan
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Norton, 2001). Tiap tahapan memiliki sasaran yang berbeda, sehingga

penekanan pengukurannya pun berbeda pula.

Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan
dari siklus kehidupan bisnis, yaitu: growth, sustain, dan harvest (Kaplan dan
Norton, 2001). Tiap tahapan memiliki sasaran yang berbeda, sehingga
penekanan pengukurannya pun berbeda pula.

1. Growth (berkembang) adalah tahapan awal siklus kehidupan perusahaan
dimana perusahaan memiliki produk atau jasa yang secara signifikan
memiliki potensi pertumbuhan yang baik. Di sini manajemen terikat
dengan komitmen untuk mengembangkan suatu produk atau jasa baru,
membangun dan mengembangkan suatu produk/jasa dan fasilitas
produksi, menambah kemampuan operasi, mengembangkan system,
infrastruktur, dan jaringan distribusi yang akan mendukung hubungan
global, serta membina dan mengembangkan hubungan dengan
pelanggan.

2. Sustain (bertahan) adalah tahapan kedua di mana perusahaan masih
melakukan investasi dan reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat
pengembalian terbaik. Dalam tahap ini, perusahaan mencoba
mempertahankan pangsa pasar yang ada, bahkan mengembangkannya,
jilka mungkin. Investasi yang dilakukan umumnya diarahkan untuk
menghilangkan bottleneck, mengembangkan kapasitas, dan
meningkatkan perbaikan operasional secara konsisten. Sasaran
keuangan pada tahap ini diarahkan pada besarnya tingkat pengembalian
atas investasi yang dilakukan. Tolak ukur yang kerap digunakan pada

tahap ini, misalnya ROI, profit margin, dan operating ratio.
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3. Harvest (panen) adalah tahapan ketiga di mana perusahaan benar-benar
memanen/menuai hasil investasi di tahap-tahap sebelumnya. Tidak ada
lagi investasi besar, baik ekspansi maupun pembangunan kemampuan
baru, kecuali pengeluaran untuk pemeliharaan dan perbaikan fasilitas.
Sasaran keuangan adalah hal yang utama dalam tahap ini, sehingga
diambil sebagai tolak ukur, yaitu memaksimumkan arus kas masuk dan
pengurangan modal kerja.

2. Perspektif Pelanggan
Filosofi manajemen terkini telah menunjukkan peningkatan
pengakuan atas pentingnya konsumen focus dan konsumen satisfaction.

Perspektif ini merupakan leading indicator. Jadi, jika pelanggan tidak puas

maka mereka akan mencari produsen lain yang sesuai dengan kebutuhan

mereka. Kinerja yang buruk dari perspektif ini akan menurunkan jumlah
pelanggan di masa depan meskipun saat ini kinerja keuangan terlihat baik.
3. Perspektif Proses Bisnis Internal
Analisis proses bisnis internal dalam perusahaan dilakukan dengan
menggunakan analisis value-chain. Disini manajemen mengidentifikasi
proses internal bisnis yang kritis yang harus diunggulkan perusahaan.

Scorecard dalam perspektif ini yaitu memungkinkan manajer untuk

mengetahui seberapa baik bisnis mereka berjalan dan apakah produk dan

atau jasa mereka sesuai dengan spesifikasi pelanggan. Perspektif ini harus
didesain dengan hati-hati oleh mereka yang paling mengetahui misi
perusahaan yang mungkin tidak dapat dilakukan oleh konsultan luar.

Kaplan dan Norton (1996) membagi proses bisnis internal ke dalam

tiga tahapan, yaitu:
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1. Proses Inovasi

Dalam proses penciptaan nilai tambah bagi pelanggan, proses
inovasi merupakan salah satu kritikal proses, dimana efisiensi dan efektifitas
serta ketepatan waktu dari proses inovasi ini akan mendorong terjadinya
efisiensi biaya pada proses penciptaan nilat tambah bagi pelanggan. Dalam
proses ini, unit bisnis menggali pemahaman tentang kebutuhan dari
pelanggan dan menciptakan produk dan jasa yang mereka butuhkan. Proses
inovasi dalam perusahaan biasanya dilakukan oleh bagian marketing
sehingga setiap keputusan pengeluaran suatu produk ke pasar telah
memenuhi syarat-syarat pemasaran dan dapat dikomersialkan (didasarkan
pada kebutuhan pasar). Aktivitas marketing ini merupakan aktivitas penting
dalam menentukan kesuksesan perusahaan, terutama untuk jangka panjang.
2. Proses Operasi

Proses operasi adalah proses untuk membuat dan menyampaikan
produk/jasa. Aktivitas di dalam proses operasi terbagi ke dalam dua bagian:
1) proses pembuatan produk, dan 2) proses penyampaian produk kepada
pelanggan. Pengukuran kinerja yang terkait dalam proses operasi
dikelompokkan pada waktu, kualitas, dan biaya.
3. Proses Pelayanan Purna Jual

Proses ini merupakan jasa pelayanan pada pelanggan setelah
penjualan produk/jasa tersebut dilakukan. Aktivitas yang terjadi dalam
tahapan ini, misalnya penanganan garansi dan perbaikan penanganan atas
barang rusak dan yang dikembalikan serta pemrosesan pembayaran
pelanggan. Perusahaan dapat mengukur apakah upayanya dalam pelayanan

purna jual ini telah memenuhi harapan pelanggan, dengan menggunakan
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tolak ukur yang bersifat kualitas, biaya, dan waktu seperti yang dilakukan
dalam proses operasi. Untuk siklus waktu, perusahaan dapat menggunakan
pengukuran waktu dari saat keluhan pelanggan diterima hingga keluhan
tersebut diselesaikan.

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Proses ini mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun
perusahaan untuk meningkatkan pertumbuhan dan kinerja jangka panjang.
Proses pembelajaran dan pertumbuhan ini bersumber dari faktor sumber
daya manusia, sistem, dan prosedur organisasi. Yang termasuk dalam
perspektif ini adalah pelatihan pegawai dan budaya perusahaan yang
berhubungan dengan perbaikan individu dan organisasi.

Hasil dari pengukuran ketiga perspektif sebelumnya biasanya akan
menunjukkan kesenjangan yang besar antara kemampuan orang, system,
dan prosedur yang ada saat ini dengan yang dibutuhkan untuk mencapai
kinerja yang diinginkan. Inilah alasan mengapa perusahaan harus melakukan
investasi di ketiga faktor tersebut untuk mendorong perusahaan menjadi
sebuah organisasi pembelajar (learning organization).

Dalam perspektif ini, ada factor-faktor penting yang harus
diperhatikan, yaitu:

1. Kapabilitas Pekerja

Dalam hal ini manajemen dituntut untuk memperbaiki pemikiran
pegawai terhadap organisasi, Vyaitu bagaimana para pegawai
menyumbangkan segenap kemampuannya untuk organisasi. Untuk itu

perencanaan dan upaya implementasi reskilling pegawai yang menjamin
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kecerdasan dan kreativitasnya dapat dimobilisasi untuk mencapai tujuan
organisasi
2. Kapabilitas Sistem Informasi

Bagaimanapun juga, meski motivasi dan keahlian pegawai telah
mendukung pencapaian tujuan-tujuan perusahaan, masih diperlukan
informasi-informasi yang terbaik. Dengan kemampuan sistem informasi yang
memadai, kebutuhan seluruh tingkatan manajemen dan pegawai atas
informasi yang akurat dan tepat waktu dapat dipenuhi dengan sebaik-
baiknya.
3. Motivasi, Kekuasaan dan Keselarasan

Perspektif ini penting untuk menjamin adanya proses yang
berkesinambungan terhadap upaya pemberian motivasi dan inisiatif yang
sebesar-besarnya bagi pegawai. Paradigma manajemen terbaru
menjelaskan bahwa proses pembelajaran sangat penting bagi pegawai untuk
melakukan trial and error sehingga turbulensi lingkungan sama-sama dicoba-
kenali tidak saja oleh jenjang manajemen strategis tetapi juga oleh segenap
pegawai di dalam organisasi sesuai kompetensinya masing-masing. Upaya
tersebut perlu didukung dengan motivasi yang besar dan pemberdayaan
pegawai berupa delegasi wewenang yang memadai untuk mengambil
keputusan. Selain itu, upaya tersebut juga harus dibarengi dengan upaya
penyesuaian yang terus menerus yang sejalan dengan tujuan organisasi.

2.5 Kualitas Pelayanan
Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan
yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas

pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar mampu
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bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya

hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang

berkualitas.

Philip Kotler (2009) menyatakan bahwa pelayanan atau jasa memiliki

empat karakteristik utama yaitu:

a) Intangibelity, tidak dapat dilhat dirasa dan dicium, didengar atau diraba sebelum

b)

dibeli atau dikonsumsi. Dengan demikian orang tidak dapat menilai kualitas jasa
sebelum dia merasakan/mengkonsumsinya sendiri. Dalam hal ini pemasar jasa
menghadapi tatangan untuk memberikan bukti-bukti fisik dan perbandingan
pada penawaran absktraknya. Interaksi antara penyedia jasa dan konsumen
efektifitas individu yang menyampaikan jasa merupakan unsur penting. Dengan
demikian kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekruitmen,
kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawan.
Inseparability, barang biasanya di produksi, kemudian dijual, laku
dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara
penyedia jasa dan konsumen merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa.
Variability, jasa sangat variabel, banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis
tergantung pada siapa, kapan dan diamana jasa tersebut dihasilkan. Dalam hal
ini penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap dalam pengendalian
kualitasnya:
1. melakukan standardisasi proses pelaksanaan jasa.
2. memantau kepuasan konsumen melalui sistem saran dan kebutuhan,
survey konsumen sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi

dan dikoreksi.
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d) Perishability, jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Kamar hotel yang tidak dihuni, kursi kereta api yang kosong akan
berlalu/hilang begitu saja karena tidak dapat disimpan dan digunakan diwaktu
lain. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas
dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman. Service Quality dapat diketahui dengan
cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar
mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas
pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang
melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan.

2.6 Pengertian Jasa, Kepuasan, Konsumen dan Kepuasan Konsumen
1. Jasa

jasa sering di pandang sebagai fenomena yang rumit. Kata “jasa” itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan pribadi (persona
Iservice) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini, banyak pakar
pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa.
Menurut R. G. Mudrick (2005) mendefinisikan jasa dari sisi penjualan dan
konsumsi secara kontras dengan barang: “barang adalah suatu objek yang
tangible yang dapat diciptakan yang dijual atau digunakan setelah selang
waktu tertentu. Jasa adalah intangible seperti (kenyamanan, hiburan,
kecepatan, kesenangan dan kesehatan) dan perishable (jasa tidak 24
mungkin disimpan sebagai persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi pada
saat diperlukan).

Sedangkan menurut Philip Kotler (2005) jasa didefinisikan sebagai:

“setiap perbuatan atau tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
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kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud
fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”. Sehingga semua bentuk
barang bisa di tawarkan dari satu pihak ke pihak lain. Jadi pada dasarnya
merupakan semua aktivitas ekonommi yang hasilnya tidak merupakan
produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang umumnya di konsumsi pada
saat yang sama pada waktu dihasilkan dan diberikan nilai tambah (misalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan) atau pemecahan atas
masalah yang dihadapi oleh konsumen.

Kepuasan

Menurut oliver yang dikutip oleh J Supranto (2001) kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dengan harapannya. Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler,
2002).

Jadi tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan fungsi
dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila
kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa. Tetapi apabila
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. Pelangggan yang
puas 25 akan setia lebih lama, kurang sensitiv terhadap harga dan member
komentar yang baik terhadap kinerja perusahaan. Untuk menciptakan
kepuasan pelanggan, perusahaan menciptakan dan mengelola suatu sistem
untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dari kemampuan untuk

mempertahankan pelanggannya.
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3. Konsumen

Konsumen adalah orang atau seseorang yang menggunakan atau
memakai hasil produksi baik barang atau jasa. Menurut kamus pelajar (1986)
konsumen adalah pemakai barang hasil industri atau produksi. sedangkan
menurut kamus besar bahasa Indonesia (1990) konsumen adalah pemakai
barang atau jasa. Jadi dapat diartikan konsumen ialah seseorang atau
kelompok yang menggunakan jasa layanan di SPA Club Arena dengan
tujuan agar memperoleh tingkat kebuagaran yang lebih baik dan
mendapatkan tingkat kepuasan yang diinginkan.

4. Kepuasan Konsumen

Eksistensi dan kemampuan perusahaaan mendapatkan laba dalam jangkan
panjang secara tidak langsung dipengaruhi oleh perusahaan tersebut dalam
memuaskan kebutuhan konsumen, hal yang seperti ini sering diistilahkan
dengan konsep pemasaran. Dalam upaya memenuhi kepuasan
konsumen/pelanggan, perusahaan memang di tuntut kejeliannya untuk
mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen atau pelanggan
yang setiap saat berubah. pembelian akan bergerak setelah membentuk 26
persepsi nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian tergantung kinerja
dari penawaran di bandingkan dengan harapannya.

Menurut Danang Sunyoto (2013) kepuasan didefinisikan sebagai
konsumen/pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. konsumen bisa memahami salah satu dari

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen
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akan merasa kecewa, tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan
merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan
merasa sangat puas senang atau sangat gembira.
Sedangkan menurut Danang Sunyoto (2013) harapan pelanggan
ialah memegang peranan penting dan sangat besar pengaruhnya dalam
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan konsumen
dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan harapannya sebagai
standar atau acuan, dengan demikian harapan konsumen/pelangganlah yang
melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama dapat
dinilai berbeda oleh konsumennya.
2.7 Unsur Kualitas Pelayanan

Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan bentuk-
bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud adalah
memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan,
keinginan, harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan dan
meminta dipenuhi pelayanannya. Parasuraman (2001) mengemukakan konsep
kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang
biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER” (Responsiveness, assurance,
tangible, empathy dan reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah
membentuk sikap dan prilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan
bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan
kualitas layanan yang diterima.

Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukan segala bentuk
aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima

pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsivenss), menumbuhkan adanya
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jaminan (assurance), menunjukan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya,
menurut (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan
kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan secara
konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk aplikasi kualitas
layanan dengan menerapkan konsep “RATER” yang dikemukakan oleh
Parasuraman (2001) sebagai berikut:

1. Daya Tanggap

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan,
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang
yang mendapatkan pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya
tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesusi dengan tingkat
penyerapan, pengertian, ketidak sesuaian atas berbagai hal bentuk
pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan
yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar
menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang
berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk palayanan mendapat
respon positif (Parasuraman, 2001).

Tuntutan pelayanan yang menyikapi berbagai keluhan dari bentuk-
bentuk pelayanan yang diberikan menjadi suatu respek positif dari daya
tanggap pemberi pelayanan dan yang menerima pelayanan. Sayangnya
pihak yang memberikan pelayanan apabila menemukan orang yang dilayani
kurang mengerti atas berbagai syarat prosedur atau mekanisme, maka perlu
diberikan suatu pengertian dan pemahaman yang jelas secara bijaksana,

berwibawa dan memberikan berbagai alternatif kemudahan untuk mengikuti
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syarat pelayanan yang benar, sehingga kesan dari orang yang mendapat
pelayanan yang benar, sehingga kesan orang yang mendapat pelayanan
memahami atau tanggap terhadap keinginan orang yang dilayani.
Jaminan

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas
pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu layanan sanagt
ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga
orang yang menerima pelayanan semakin puas dan yakin bahwa segala
bentuk urusan pelayanan yang diberikan akan tuntas dan selesai sesuai
dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan
yang diberikan (Parasuraman, 2001).
Bukti Fisik

Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk
aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai
sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan
membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan
pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus
menunjukan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan
(Parasuraman, 2001).
Empati

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya
pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan
terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan
berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap 23 pihak yang

berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy)
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dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama
terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001).

5. Kehandalan

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya
dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki
kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan, dan
profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan
menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan
kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat
(Parasuraman, 2001).
2.8 Penelitian Yang Relevan

1. Penelitian yang di lakukan oleh Rin Yuniana (2009) dengan judul “tingkat
kepuasan members terhadap strategi pemasaran di lembah fithess center
universitas gajah mada. Teknik pengumpulan data menggunakan angket
tertutup. Dengan menggunakan metode nonprobability sampling
menggunakan tekik accidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini
sebanyak 120 orang. Hasil penelitian tingkat kepuasan members terhadap
strategi pemasaran di lembah fitness center universitas gajah mada sebagian
besar pada kategori cukup puas dengan persentase sebesar 52,8 %, pada
ketegori puas sebesar 19,4 %, pada kategori kurang puas sebesar 11,1 %,
pada kategori sangat puas sebesar 8,3 % dan kategori sangat tidak puas
sebesar 8,3 %.

2. Penelitian oleh Bayu (2014) dengan judul “Analisis Pengaruh Produk,
Promosi, Harga, Dan Tempat Terhadap Keputusan Pembelian (Studi pada

Seyegan Sport Sleman Yogyakarta)’ Penelitian ini merupakan penelitian
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korelasional menggunakan metode survei dengan instrumen angket. Subjek

penelitian yang digunakan adalah pembeli di Seyegan Sport Sleman

Yogyakarta yang berjumlah 50 orang. Teknik analisis data menggunakan uji

F. Hasil penelitian menunjukkan Uji keberatian koefisien tersebut dilakukan

dengan cara mengonsultasi harga F hitung 13,290> F tabel (2,58) pada taraf

signifikansi 5% dan Ry(x1.x2.x3) = 0,736 > R(0.05)(18) = 0,243, berarti

koefisien tersebut signifikan.
2.9 Posisi Penelitian

Tabel 2.1 Posisi Penelitian

dkk (2017) Pelayanan Perpustakaan | Function
Sekolah Tinggi Teknologi | Deployment
Industri (STTIND) Padang | (QFD)
Dengan Metode Quality
Function Deployment

(QFD)

Peneliti Metode .
No (Tahun) Judul Analisis Hasil
1. Rachmawati | Analisis Statistik SERVQUAL Masih banyak aspek yang
Anisa D, dkk | Kepuasan Pelanggan dengan harus diperbaiki oleh PT.
(2012) Terhadap Service Quality | Analisa PJB terkait dengan faktor
Unit Pembangkit PT. Deskriptif yang mempengarubhi
Pembangkitan Jawa — Bali kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan jasa
unit pembangkit. Faktor
tersebut yaitu kinerja
utama, kemampuan
pendukung, keandalan
perangkat
2. Latif Abdul, Analisis Kualitas Quality Upaya meningkatkan

kemampuan kinerja
karyawan, meningkatkan
jam kerja karyawan,
meningkatkan keramahan
karyawan, penambahan
bahan perpustakaan,
pengecekan terhadap
susunan bahan pustaka
dirak, ruangan yang lapang,
tenang, kualitas udara dan
pencahayaan yang baik,
meningkatkan kinerja
karyawan dan membuat
kartu anggota yang handal
serta tanggap dalam
pelayanan
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Sembiring
Inka J, dkk
(2014)

Pengaruh Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Pelanggan Dalam
Membentuk Loyalitas
Pelanggan (Studi pada
Pelanggan McDonald’s
MT. Haryono Malang)

Analisis
Deskriptif dan
Analisis Jalur
(Path Analysis)

Variabel kualitas produk
berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap variabel
kepuasan; Variabel kualitas
pelayanan berpengaruh
langsung dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan; Variabel
kepuasan pelanggan
berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan; Variabel
kualitas berpengaruh tidak
signifikan loyalitas
pelanggan; variabel kualitas
pelayanan memiliki
pengaruh signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan

Khoirista A,
dkk (2015)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan
(Survey pada pelanggan
Fedex Express Surabaya)

Uji Instrumen
(Validitas dan
Reliabilitas)
serta Analisis
Regresi Linier
Berganda

analisis koefisien
determinasi diperoleh hasil
Rsquare koefisien
determinasi sebesar 0,583
artinya bahwa 58,3%
variabel kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh
variabel kualitas pelayanan
yang terdiri dari Tangible,
Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty.
Sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak dibahas
dalam penelitian ini

Penelitian ini,
(2018)

Analisis Kinerja Service
Quality departemen
Quiality Control terhadap
departemen lain pada PT.
Lautan Natural Krimerindo

Balanced
Scorecard,
SERVQUAL,
Uji Instrumen
(Validitas dan
Reliabilitas)
serta Analisis
Deskriptif

Mengetahui proses
manajemen yang ada di
Laboratorium PT. Lautan
Natural Krimerindo serta
untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan
terhadap jasa pelayanan
analisa yang diberikan
departemen Quality Control
apakah cukup memuaskan
atau tidak dan mengetahui
apa yang menjadi kelebihan
maupun kelemahan yang
ada pada departertemen
Quality Control
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