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FBERAPA waktu yang lalt,
seperti biasa saya membaca
harian lokal Banjarmasin yang
bisa saya akses melalui
internet, kemudian saya coba
iseng-iseng membaca berita-
berita lawas seputar kota Banjarmasin.
Masih banyak diwarnai berita kriminalitas
dan liputan-liputan lainnya. Mata saya
berhenti pada sebuah berita yang menarik
perhatian saya sehingga membuat rasa
ingin tahu dan membacanya lebih jauh,
karena mungkin saja waktu itu sempat
terlewatkan.

Aha! Menarik sekali beritanya, benar
saja membuat saya ingin mengetahu lebih
jauh lagi. Isi beritanya kurang lebih adalah
PDAM Bandarmasih mendapat Citra
Pelayanan Prima 2004 yang diberikan oleh
Presiden Megawati Soekarnoputri yang
pada saat itu masih menjabat RI 1 kepada
Dirut PDAM Drs H. Zainal Arifin. Berita
tahun lalu tepatnya sekitar bulan September
2004.

Mari kita amati lebih lanjut, karena hal
ini berhubungan dengan layanan publik
(public service) dan berkaitan dengan
sumber kehidupan yaitu air yang nota bene
pengelolaannya dilakukan oleh negara,
dalam hal ini adalah pemerintah daerah.
Saya coba melihat “penganugerahan” gelar
ini dari sisi marketing, dan mengajak
pembaca yang budiman untuk menelaah
lebih jauh bagaimanakah pengukuran
service quality (kualitas jasa) dalam service
industry.

Pembaca, kepuasan pelanggan
(customer satisfaction) adalah sebuah
ultimate yang diharapkan oleh semua pihak
terutama dalam hal ini adalah penjual
(seller). Kepuasan pelanggan akan
berpengaruh kepada penjualan karena
apabila pelanggan puas maka mereka akan
melakukan pembelian kembali dan secara
sadar akan membantu perusaahan
berpromosi melalui word of mouth (WOM)
atau getok tular. Bahkan kepuasan
pelanggan akan menciptakan loyalitas yang
tinggi. Dalam konteks industri jasa, maka
kepuasan pelanggan dicapai melalui
layanan yang berkualitas kepada customer.

Satisfaction (kepuasan) itu sendiri
dirasakan oleh customer setelah mereka
melakukan evaluasi terhadap keseluruhan
pengalaman pembelian baik itu sel
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customer merasa delight (senang). Sekali
lagi, customer akan puas apabila service yg
diberikan berkualitas. Oleh karena itu
bagaimanakah mengukur service yang
berkualitas itu?

Di negara barat sudah dikembangkan
measurement (alat ukur) yang
dipergunakan untuk mengetahui service
quality tersebut, salah satunya adalah
Servqual (Service Quality). Servqual
dikembangkan oleh A Parasuraman, Valerie
A Zéthamal dan Leonard L Berry.
Measurement ini bisa hampir diaplikasikan
di semua sektor industri jasa, mulai dari
bank, klinik gigi, rumah sakit, universitas
dan banyak lagi dan dikembangkan sesuai
dengan kebutuhan industrinya. Banyak
sekali hasil riset yang dipublikasikan
mempergunakan Servqual ini.

Per"1 pembaca ketahui bahwa Servqual -

adalah riset kuantitatif melalui kuesioner
untuk mengukur perceived quality (kualitas
yang dirasa) oleh customer yang
menggunakan jasa tersebut. Servqual ini
terdiri dari lima dimensi yaitu, tangible
(nyata/tampak), reliability (dapat
dipercaya), responsiyeness, assurance
(jaminan) dan yang terakhir empathy.

Apa yang pembaca bisa rasakan
misalnya saat ini seandainya pembaca
sedang antre di sebuah bank yang
bangunannya sangat tua dan hampir roboh,
ditambah lagi ketika anda menyetorkan
uang Anda, bank tersebut tidak mempunyai
sistem yang terkomputerisasi. Anda dilayani
secara manual, dengan cara saldo Anda
ditulis di buku tabungan Anda. Lebih-lebih
tampilan pegawai bank tersebut dekil dan
kusam. Saya akan sependapat dengan
keputusan Anda apabila tidak memilih
bank itu.

Contoh di atas menggambarkan
bagaimana salah satu bentuk dimensi dari
tangible yang dirasakan oleh customer,
seperti fasilitas fisik, peralatan dan
penampilan dari pegawai. Jadi jangan
heran nanti suatu saat pembaca disodori
kuesioner dan isi pertanyaannya bisa saja
seperti ini: Perusahaan “XYZ" mempunyai
peralatan yang modern, dan Anda diminta
untuk memberikan penilaian dengan skala
Likert dari 1-7, dimulai dengan sangat setuju
untuk no 1. Dan sangat tidak setuju untuk
no 7. Dan Anda bebas untuk memberikan
opini Anda.

Reliability adalah bagaimana kemam-
puan service provider (penyedia jasa) bisa
melaksanakan service yang dijanjikan
dengan akurat dan dapat diandalkan.
Sangat mengecewakan seandainya service
yang dijanjikan tidak sesuai dengan
kenyataan. Misalnya saja dengan waktu'
yang lebih lambat atau dengan hasil yang
tidak sesual. Alangkah bahagianya seorang
pelanggan apabila TV yang diperbaiki dan
dijanjikan akan selesai dalam dua hari,
dalam praktiknya TV Anda sudah diantar
ke rumah Anda dalam waktu 1x24 jam.
Pasti hati anda akan berbunga-bunga
dengan tak lupa mengucapkan pujian
kepada service center tersebut.

Kadang kala ini adalah strategi yang
memang dilakukan oleh si penyedia jasa

proses atau hasil pembelian jasa tersebut.
Customer dikatakan puas apabila service
yang diberikan bisa sama atau melebihi dari
apa yang customer harapkan, Sehingga

d 1 berikan janji tenggang waktu
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yang agak lama agar konsumen tidak

kecewa, Tidak salah memang, tetapi harus’

berhati-hati dikala kompetisi semakin
sengit, dan banyak service yang sama

Reliability adalah
bagaimana kemam-
puan service provider
(penyedia jasa) bisa
melaksanakan service
yang dijanjikan dengan
akurat dan dapat
diandalkan. Sangat
mengecewakan
seandainya service
yang dijanjikan tidak
sesuai dengan
kenyataan
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m.nawarkan waktu yang lebih cepat,
kcnsumen akan menentukan pilihan
de 1gan cerdas. Jadi strategi ini perlu dikaji
uli.ng.

Perusaahaan yang responsif dengan
cutomer-nya adalah perusahaan yang
be ‘orientasi kepada layanan berkualitas.
St f perusahaan yang bersedia menolong
kcasumennya dan tidak pernah merasa
selalu sibuk untuk meng-assist (membantu)
customer-nya akan meninggalkan kesan
yang baik di mata customer. Customer akan
diherikan layanan yang cepat dan penuh
ramah tamah sebab customer datang
dengan masalah dan mencari pemecahan
masalah tersebut. Staf yang dengan sabar
dan telaten memberikan layanan membuat
customer yakin akan layanan yang
diberikan. Salah satunya adalah mem-
berikan senyum, bukankah senyum adalah
sedekah. Menayakan dan menyakinkan
kembali apakah masih ada hal yang bisa
mereka bantu sebelum customer beranjak
dari kursinya. .

Customer pun harus merasa yakin
bahwa selama mereka kai service

Kualitas

adalah empathy (empati), bagaimana
perusaahaan bisa peduli (care) terhadap
customernya dan memberikan layanan
yang ke arah lebih personal dengan
memberikan perhatian (attention) kepada
customer. Staf perusahaan akan lebih
menjadi pendengar yang baik terhadap
keluhan customer dan menindaklanjuti
dengan action karena mereka concern
terhadap customer. Bahkan kecenderungan
adalah ke arah inidividu. Saya punya
pengalaman ketika membeli sebuah produk
electronik merk Sony di diler resminya. Satu
minggu setelah pembelian saya ditelepon
oleh pihak customer service Sony, dengan
sebelumnya mengucapkan terimakasih atas
kepercayaan saya membeli produk Sony
tersebut. Beberapa pertanyaan yang sangat
sederhana mereka ajukan kepada saya.
Mereka menanyakan apakah saya
mengalami kendala dalam

gop ikan produk tersebut, apakah
ada keluhan dan sebagainya, ter k
advis mereka kepada saya tentang Sony
Center mana yang paling dekat dengan
lokasi saya tinggal di Australia yang suatu
saat bisa saya kunjungi jikalau saya
mendapat masalah, Mereka peduli dengan
customer.

Pembaca, saya juga pernah
mempergunakan Servqual sebagai proyek
akhir untuk mata kuliah Marketing
Research yang harus saya ambil ketika saya
mengambil program Master of Marketing
di Newcastle Grad School of Busi
(NGSB). Proyek ini dikerjakan secara grup
dan disengaja pula objek untuk tugas
tersebut adalah NGSB. Pada intinya adalah
kami ingin mengetahui service quality yang
diberikan oleh school saya terhadap
studentnya, terutama dari perspektif
international student karena banyak juga
siswa yang berasal dari luar Australia.

Singkat cerita, hasilnya penelitian
tersebut adalah menujukkan hampir di
semua dimensi dalam Servqual
mengindikasikan bahwa student puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh
NGSB. Kecuali hanya pada dimensi
tangible yaitu ketika student tidak puas

perusahaan tersebut akan selalu merasa
aman selama bertransaksi, tidak ada yang
mengintimidasi atau misainya suatu saat
seorang nasabah bank mengalami kejadian
anch yaitu uang di tabungannya hilang entah
ke mana. Atau data-data pribadi mereka

dibocorkan kepada pihak yang tidak

bertanggung jawab. Customer juga akan
merasa sangat puas apabila semua
pertanyaan yang mereka ajukan kepada
staf perusahaan tersebut bisa dijawab
karena staf tersebut mempunyai knowledge
(pengetahuan) tentang produk atau service
yang ditawarkan dan memunyai
kemampuan untuk menjawabnya, dengan
kata lain staf perusahaan tersebut (terutama
front desk) tidak telmi (telat mikir) berkaitan
dengan service yang mereka tawarkan,
Kemampuan dari staf karyawan tersebut
akan menciptakan kepercayaan (trust and
confidence) kepada ct . Misalnya saja
pelanggan seluler yang mempunyai keluhan
biasanya akan menghubungi call center
bebas pulsa, dan pasti akan dilayani dengan
diberikan jawaban yang biasanya akan
membuat customer yakin dan puas.
Paling akhir dari dimensi Servqual

d fasilitas komp yang ada pada
saat itu karena terlalu lambat dan sering
bermasalah. Rupanya presentasi hasil
proyek kami di hadapan Head of School
NGSB berbuah dengan pergantian semua
komputer yang ada di NGSB.

Pembaca, kepuasan pelanggan adalah
kunci keberhasilan dari per jasa.
Oleh karena itu penting kiranya untuk
melakukan benchmark terhadep jasa yang
dihantarkan, salah satu tool yang bisa
dipergunkan adalah dengan memakai
Servqual, Kembali lagi ke masalah PDAM
Bandarmasih tadi, apakah pembaca
bersedia dengan jujur untuk memberikan
penilaian tentang pelayan yang berkualitas
yang diberikan oleh PDAM Bandarmasih
baik di saat musim banyu masin (baca:
| ) dan hujan. Dan bukankat
yang lebih berhak memberikan pendapat
tentang pemberian layanan, puas tidak puas
service yang berkualitas (service quality)
adalah dari pihak customer sebagai end
user bukan dari pihak yang membuat asal
bapak senang. Tentunya dengan indikator
dan instrumen yang bisa dipertanggung
jawabkan secara ilmiah, Mari kita
renungkan bersama-sama,®




