K ualitas Pelayanan Jasa
idang usaha memiliki berbagai macam jenis. Salah satu
bidang usaha yang saat ini banyak dikembangkan adalah

bidang jasa. Sektor jasa juga memiliki peluang yang sama
dengan bidang usaha lainnya untuk mendapatkan konsumen
yang banyak. Pariwisata merupakan salah satu sektor yang
dapat diandalkan oleh negara dalam upaya mendapatkan

devisa. Hal ini dikarenakan sumber kekayaan yang dimiliki oleh
bangsa Indonesia sangatlah berlimpah.

Untuk menunjang usaha jasa pariwisata ini, maka harus
dilengkapi dengan akomodasi. Hal ini karena akomodasi
merupakan salah satu bidang usaha pariwisata. Selain itu,
akomodasi ini juga dilengkapi dengan pelayanan pariwisata
lainnya.

Usaha jasa pariwisata ini tentunya sangat memerlukan kualitas
pelayanan yang baik, sehingga akan memengaruhi konsumen
dalam memilih dan menentukan jasa yang akan digunakan.
Oleh karena itu, buku ini hadir untuk membahas lebih lanjut
seperti apa kualitas pelayanan jasa yang seharusnya dimiliki
oleh usaha jasa pariwisata.
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uji syukur penulis panjatkan kepada Tuban Yang

Maha Esa. Berkat rahmat-Mya, penyusunan buku
wvang berjudul kualitas Kuafitas Pefayanan Jasa:
Akomodasi ini dapat diselesaikan.

Perkembangan dunia akomodasi di Indonesia
saat ini dapat dirasakan tumbuh dengan pesat.
Pertumbuhan ini tentunya sangat menggembirakan
karena sermnakin banyak fasilitas yang muncul untuk
ditawarkan kepada wisatawan dengan beragam
penawaran. Sehingganya, wisatawan memiliki
pilihan yang dapat disesuaikan dengan kemampuan
yang dimifiki,

Kehadiran akomodasi yang saat ini semakin
banyak membuat tingkat persaingan semakin tinggi.
Akomodasi dari yang memiliki peringkat bintang
hingga nonbintang sudah banyak tersedia. Bahkan,
usaha akomodasi dengan skala besar saat ini sudah
menyasar pada pembuatan akamodasi  skala
menengzh yang disesuaikan dengan kebutuhan
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wisatawan yang dahulunya belum banyak disentuh
pasarnya.

Polz perjalanan saat ini dapat dikatakan sudah
berubah. Oileh karena itu, diperlukan adanya
penyesuaian dalam mengelola usaha jasa akomodasi
sehingga tidak ketinggalan zama, serta dapat
bertahan dan berkembang. Kebutuhan dalam
melakukan perjalanan bagi setiap orang dapat
berbeda sehingga diperlukan kejelian bagi pelaku
usaha yang menyediakan jasa akomodasi untuk
dapat memenuhi kebutuhan tersebut. Inovasi-imovasi
perlu diciptakan agar dapat menarik konsumen
dalam membeli produk yang ditawarkan.

Penulis menyadari bahwa buku ini masih jauh
dari kesempurnaan. Untuk it penulis
mengharapkan saran dan masukan dari berbagai
pihak demi penyempurnaan buku ini. Akhirnya,
penulis berharap semoga buku ini dapat bermanfaat
bagi sernua kalangan yang berkecimpung di dalam
bidang akomodasi

Gorontalo, Januari 2020

Penulis
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BAB 1
PENTINGNYA KUALITAS
SEBUAH PRODUK




Tingkat persaingan usaha saat ini sudah
semakin ketat. Hal ini dikarenakan
banyaknya usaha yang sama dan
menawarkan produk yang sama. Perebutan
dalam hal mengambil hati konsumen banyak
dilakukan oleh orang-orang yang memiliki
usaha-usaha, baik itu yang berskala besar
maupun kecil.

Inovasi atau tergerus dengan persaingan
merupakan pilihan yang harus dihadapi jika
ingin tetap bertahan dalam era persaingan
yang semakin ketat. Beragam penawaran
yang dikeluarkan oleh pengusaha-pengusaha
untuk menarik hati konsumen sehingga
konsumen tertarik untuk membeli produk
yang ditawarkan. Menawarkan produk baru,
hingga vang dapat bersifat unik pun
diciptakan untuk menarik minat konsumen.
Hal tersebut menjadi pembeda dengan yang
usaha sejenis/sama sehingga menjadi ciri
khas ataupun ikon dari usaha tersebut.

Keputusan konsumen untuk membeli,
banyak mermiliki pertimbangan-
pertimbangan tersendiri. Ada yang lebih
menitikberatkan pada harga yang
ditawarkan, adapula yang menitikberatkan

¥ Kualita: Pelayanan Jusa = ;-..‘ I'J, |
- Krishrma m!ﬂ-ﬁ Ak ompatiasi E
, - t § Wayan Susdarmeyiss 'E T TR,
A Fd




pada kualitas yang ditawarkan dari produk
tersebut, dan bahkan ada pula yang
menginginkan harga dan kualitas secara
bersama-sama.

Kualitas adalah mutu dari sebuah
produk yang ditawarkan. Kualitas merupakan
hal yang semu. Hal ini dikarenakan setiap
individu sebagai  konsumen — memiliki
keinginan yang berbeda sehingga keinginan
ini menjadi kebutuhan bagi konsumen.
Namun, harus dapat didefinisikan ataupun
diterjemahkan oleh para pemilik ataupun
pengelola usaha.

Kejelian dan  kehati-hatian  dalam
menerjemahkan kualitas yang diinginkan
konsumen dalam sebuah produk wajib
dilakukan oleh pemilik ataupun pengelola
usaha. Kejelian dan kehati-hatian tersebut
dapat menciptakan produk baru yang sesuai
dan diinginkan oleh konsumen, sehingga
nantinya dapat membentuk suatu pangsa
pasar yang baru.

Dengan  demikian, peluang untuk
merebut hati konsumen dapat menjadi lebih
besar lagi. Bahkan, konsumen yang awalnya
tidak berminat dengan produk tersebut,
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dapat tertarik dan membeli karena adanya
kualitas yang mengikuti sesuai dengan
keinginan konsumen. Usaha yang dijalankan
oleh pemilik ataupun pengelola usaha akan
dapat bertahan dan berkembang. Jadi,
penentuan kualitas sebuah produk itu baik
ataupun kurang, semuanya berasal dari sudut
pandang konsumen. Hal ini tentunya
herdasarkan sejauh  mana terpenuhinya
harapan yang diinginkan oleh konsumen.
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., Hakikat Pelayanan Jasa

aat ini, usaha-usaha atau bisnis yang

dibangun lebih banyak berfokuskan pada
kebutuhan  konsumen. Badan  usaha
berlomba-lomba dalam hal memenuhi
kebutuhan konsumen. Bisnis diciptakan
dengan melihat kebutuhan konsumen karena
dari sinilah akan tercipta ketertarikan
konsumen, kemudian akan membeli produk.
Hal tersebut akan membuat produk
perusahaan  terjual dan  keberadaan
perusahaan akan tetap bertahan.

Kebutuhan konsumen saat ini sudah
mengalami  dinamika  perubahan  bila
dibandingkan pada zaman dahulu. Hal ini
timbul karena ada kebutuhan lain yang
mengikuti setelah kebutuhan vyang lain
terpenuki. Banyak hal yang memengaruhinya
sehingga perubahan kebutuhan saat ini
tidaklah sama dengan yang terjadi pada
zaman dahulu.

Suatu produk baru yang diluncurkan
atau dijual walaupun memiliki kualitas yang
baik belum tentu akan banyak diminati oleh
konsumen apabila tidak diikuti oleh
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pemenuhan kebutuhan yang lain dari
konsumen, yakni pelayanan. Pelayanan dapat
meliputi beberapa aspek dan tergantung dari
jenis produk yang diluncurkan atau dijual.

Contoh  kecilnya adalah  produk
handphane yang baru diluncurkan. Konsumen
akan melihat atau mencari detail dari
spesifikasi handphone tersebut. Oleh karena
itu, bagi konsumen yang tidak ingin ribet,
mereka ingin dilayani oleh penjual produk
tersebut untuk mendapatkan jawaban
kepastian. Pelayvanan yang dilakukan oleh
penjual dapat berupa penjelasan produk,
membandingkan dengan produk serupa,
hingga mendemonstrasikan  keunggulan
produk tersebut. Pelayanan pun tidak lantas
berakhir pada saat konsumen memutuskan
membeli produk  handphone  tersebut
Pelayanan dapat berlanjut sampai ke jaminan
perbaikan hingga ke penggandaan suku
cadang. Hal ini dibuat untuk memberikan
jaminan kepada konsumen bahwa produk
tersebut akan dijaga kualitasnya oleh
perusahaan dan menimbulkan kepercayaan
bagi konsumen untuk menggunakan produk
dengan meminimalisir kekhawatiran.
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Penerapan pelavanan yang diberikan
oleh perusahaan akan  berbeda-beda
tergantung dari jenis produk yang dijual.
Pelayanan dapat menjadi hal yang
diutamakan apabila perusahaan bergerak
dalam sektor usaha jasa. Hal ini dikarenakan
pelayanan di sektor usaha jasa akan
dirasakan langsung oleh konsumen, yaitu
dimulai pada saat terjadi penawaran jasa
hingga proses setelah pembelian. Pengalaman
konsumen mulai dari saat proses tersebut
berlangsung, akan memengaruhi perasaan
konsumen. Hal ini akan membuat konsumen
merasakan kebahagiaan atau perasaan
senang. Pada akhirnya akan menimbulkan
kepuasan dan berakhir pada kesetiaan
pelanggan.

Pelayanan yang diberikan dengan baik
mehjadi' harapan. Hal ini tentu agar
konsumen dapat mengatakan puas dalam
menggunakan ataupun membeli produk jasa
yang ditawarkan. Kesetiaan pelanggan juga
menjadi harapan bagi pemilik usaha ataupun
pengelola usaha. Konsumen dapat dijadikan
sebagai media pemasaran yang efektif bagi
pemilik usaha ataupun pengelola usaha.
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Konsumen yang senang dengan pelayanan
yang diberikan dapat saja memberikan
rekomendasi kepada teman dan keluarga
untuk menggunakan produk yang telah
digunakan. Hal ini kemudian membuat
perusahaan  memiliki  peluang  dalam
mendapatkan konsumen lebih banyak dari
yang sebelumnya, tidak lain karena pengaruh
konsumen yang senang dan hal tersebut
merupakan bukti yang nyata,

Pelayanan merupakan suatu tindakan
kegiatan yang ditawarkan atau dilakukan
kepada pihak lain yang memberikan manfaat.
Pelayanan ini pada dasarnya tidak berwujud,
serta tidak menimbulkan kepemilikan. Dari
definisi tersebut dapat diartikan bahwa
pelayanan hanya bisa dirasakan. Perasaan
senang yang timbul akibat pelayanan
tersebut akan berbeda-beda bagi setiap
individu konsumen, sehingga rasa senang
yang timbul itu hanya milik satu individu saja.

.
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" Aspek-Aspek Penunjang

dalam Pemilihan Jasa
Konsumen yang menggunakan bidang

jasa, pada umumnya akan menentukan

aspek-aspek penunjang dalam pemilihan jasa

yang akan dibeli. Aspek-aspek tersebut di

antaranya adalah sebagai berikut.

1. Kecepatan dan Ketanggapan

Konsumen akan memilih produk dalam
pelayanan  yang cepat. Hal ini
memengaruhi waktu yang dibutuhkan.
Saat ini, waktu pelayanan yang cepat
dapat menjadi pilihan karena konsumen
tidak menginginkan waktu yang lebih
lama dalam mendapatkan pelayanan.
Semakin lama, waktu tunggu yang
diberikan kepada konsumen, maka
konsumen akan dapat kecewa dan
' bahkan berpindah ke tempat lain.
Kecepatan juga termasuk dalam hal
tanggap dalam menyelesaikan
permasalahan yang timbul akibat
adanya gangguan dalam pelayanan
ataupun mendapatkan produk.
Ketanggapan meliputi kemampuan
pelayanan  dalam  hal membaca
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keinginan konsumen. Zaman sekarang,
hal ini dapat dilakukan oleh perusahaan
dengan membuka layanan konsumen
ataupun pemesanan 24 jam.

. Kemudahan

Konsumen menginginkan kemudahan
dalam memperoleh informasi tentang
produk yang ditawarkan di mana pun
dan kapanpun konsumen berada. Pada
zaman sekarang di mana media
komunikasi sudah berkembang dengan
pesatnya, maka perusahaan, pemilik,
ataupun pengelola usaha harus dapat
menyesuaikan keadaan. Apabila zaman
dahulu kensumen harus bertemu secara
langsung dengan bagian pelayanan dan
pada saat jam kerja, maka saat ini
pelayanan tersebut dapat dilakukan
dengan tidak bertatap muka dan tidak
mengenal jam kerja.

Sebagai contoh, suatu perusahaan
memiliki bagian customer care 24 jam
dengan menghubungi nomor telepon
tertentu dan juga saluran percakapakan
lain jaringan nirkabel atau internet
(Facebook chat, WhatsApp, Telegram,

- T Wi Suafimiol e
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dan lain-lain) sehingga konsumen dapat
berinteraksi  langsung dan  bila
menginginkan jasa dapat langsung
direspons oleh perusahaan sesuai
pilihan media komunikasi  yang
disediakan.

. Reputasi

Citra perusahaan juga merupakan
penentu kecenderungan bagi konsumen
dalam memilih produk jasa yang
ditawarkan. Semakin baik citra yang
dimiliki oleh perusahaan, tingkat
kepercayaan konsumen pun akan
semakin tinggi.

. Keamanan

Konsumen menginginkan keamanan
bagi dirinya pada saat melakukan
pembelian produk jasa yang ditawarkan.
Keamanan tersebut berupa keamananan
transaksi keuangan dan data diri
konsumen.

. Kepastian

Konsumen harus mendapatkan
kepastian bahwa produk yang dibeli
dapat digunakan sesuai perjanjian.
Sebagai contoh, konsumen memesan

'R
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satu kamar hotel untuk menginap pada
tanggal yang sudah disepakati dan telah
melaksanakan pembayaran uvang muka
ataupun pelunasan harga. Namun, pada
saat hari H, kamar tidak dapat
digunakan karena dibatalkan oleh pihak
penjual atau hotel secara sepihak tanpa
adanya pemberitahuan sebelumnya
karena pihak hotel sudah mengalami
overbook., Konsumen tidak diberitahu-
kan bahwa dia masuk dalam daftar
waiting list pada saat memesan.

Pada saat ini, sudah banyak konsumen
yvang menggunakan nirkabel sebagai media
komunikasi.  Kemudahan  menghubungi
penyedia produk atau jasa dapat dilakukan
kapanpun dan di mana pun saat diinginkan
oleh konsumen. Penggunaan teknelogi ini
harus dapat direspons dengan cepat oleh
para penyedia produk dan jasa. Hal ini guna
memberikan kemudahan-kemudahan dalam
berkomunikasi langsung antara calon
konsumen ataupun konsumen dengan para
penyedia tersebut. Selain itu, hal ini juga
dapat meningkatkan kepercayaan dan citra
perusahaan pada konsumen.

Para penyedia jasa atau produk saat ini
sudah banyak yang melakukan hal tersebut.
Di usaha jasa bidang pariwisata, khususnya
bidang akaomodasi, hal tersebut tidak hanya
dilakukan pada perusahaan besar. Usaha
berskala kecil pun sudah banyak yang
menerapkan penggunaan teknologi sebagai
sarana komunikasi dalam upaya memberikan
pelayanan kepada konsumen atau calon
konsumen. Tidak sedikit dari usaha kecil
tersebut memiliki website tersendiri dengan
menawarkan jasa dijadikan produk kepada
calon konsumen. Ada juga yang bergabung
dalam suatu wadah perusahaan yang
menggunakan teknologi untuk menjual
produk jasa yang dimiliki.
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BAB 3
DIMENSI KUALITAS
PELAYANAN JASA
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Dalam konsep pelayanan di dunia
industri, ada beberapa motivasi yang
dilakukan oleh konsumen ketika memilih
atau menentukan ke mana dan di mana
seharusnya konsumen pergi, memilih tinggal,
serta membeli barang atau jasa. Banyak
motivasi konsumen yang memengaruhi untuk
memutuskan apakah membeli atau tidak,
menginap atau tidak, dan bisa juga tidak akan
memilih tempat tersebut. Dunia industri,
khususnya jasa dan penjualan tidak hanya
soal produk atau barang yang dijual, tetapi
ada dua dimensi utama yang menjadi tolok
ukur, vaitu  kualitas  barang  dan
jasa/pelayanan.

~ Hakikat Kualitas Pelayanan

Dalam dimensi kualitas pelayanan, ada
beberapa kualitas pelayanan menurut para

pakar, antara lain sebagai berikut.

1. Menurut J. Supranto

. Kualitas pelayanan menurut ]. Supranto
. adalah sebuah hasil yang harus dicapai
dan dilakukan dengan sebuah tindakan.
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Tindakan tersebut tidak berwujud dan
mudah hilang, tetapi dapat dirasakan
dan  diingat. Dampaknya  adalah
konsumen dapat lebih aktif dalam
proses mengonsumsi produk dan jasa
suatu perusahaan.

Dari penjelasan di atas, jelas bahwa
pelayanan akan membuahkan hasil
meskipun tidak ada wujudnya. Namun,
konsumen atau pemakai jasa akan lebih
aktif tentang pelayanan yang mereka
dapatkan dan akan melekat pada
ingatan mereka. Maka dari itu, apa pun
yang konsumen dapatkan di tempat
tersebut akan selalu menjadi ingatan
konsumen, baik itu pelayanan yang baik
maupun pelayanan yang buruk.

. Menurut Fandy Tjiptono

Kualitas  pelayanan adalah  suatu
keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, serta proses dan lingkungan
yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah dapat melebihi kualitas pe-
layanan yang diharapkan. Lebih lanjut
dijelaskan oleh Tjiptono bahwa definisi

H . Arufna Amgrral
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kualitas pelayanan ini adalah upaya
pemenuhan kebutuhan yang dibarengi
dengan keinginan konsumen, serta
ketepatan cara penyampaiannya agar
dapat memenuhi harapan dan kepuasan
pelanggan tersebut.

Dalam kualitas pelayanan ini,
Tjiptono memberikan beberapa jenis
kriteria pelayanan, antara lain sebagai
berikut.

a. Ketepatan waktu pelayanan, ter-
masuk di dalamnya waktu untuk
menunggu selama transaksi maupun
proses pembayaran. Dalam pe-
layanan, ada beberapa ketepatan
vang harus diperhatikan, antara lain
ketepatan waktu (waktu menunggu
ketika proses transaksi makanan)
'pela}ranan. serta dalam proses
pembayaran

b. Akurasi pelayanan, vyaitu me-

minimalkan kesalahan, baik dalam
pelayanan maupun transaksi.
Akurasi adalah salah satu faktor
utama dalam pelayanan; bagaimana
kita  sebagai  pelayan  harus
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meminimalisir kesalahan yang kita
lakukan. Seandainya jika ada
kesalahan, maka jangan sampai
mengecewakan tamu.

Sopan santun dan keramahan ketika
memberikan pelayanan. Ramah dan
sopan santun adalah salah sam
komponen penting dalam pelayanan
vang merupakan bagian dari tingkah
laku kita selama melakukan pe-
layanan kepada tamu.

Kemudahan mendapatkan pelaya-
nan, seperti tersedianya sumber
daya manusia untuk membantu
melavani konsumen, serta fasilitas
pendukung, seperti komputer untuk
mencari ketersediaan suatu produk.
Dalam konsep pelayanan, konsumen
sangat  senang  kalau  para
pelayanannya  cekatan,  paham,
mengerti akan keinginan tamu, serta
cepat tanggap akan jawaban yang
diinginkan oleh tamu. Salah satu
penunjang faktor ini adalah sumber
daya yang berkompeten dan
teknologi  terkini yang  bisa

Hrivhna fonggreh
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membantu  kelancaran pelayanan
yang dilakukan pramusaji,

e. Kenyaman konsumen, seperti lokasi,
tempat parkir, ruang tunggu yang
nyaman, aspek kebersihan, keter-
sediaan informasi, dan lain
sebagainya.  Pelayanan  bukan
sebatas membicarakan pelayanan
dari manusia terhadap manusia,
melainkan lebih dari itu, Konsumen
akan lebih merasa senang apabila
ditunjang oleh pelayanan lainnya,
seperti lokasi yang nyaman, parkir
vang luas, bersih, bersikap ramah
saat konsumen memerlukan
informasi, serta aspek pelayanan
lainnya vyang merupakan satu
kesatuan,

3. Menurut Wyckof

Kualitas pelayanan adalah sebuah

tingkat keunggulan yang diharapkan,

serta tindakan pengendalian keunggulan
untuk memenuhi harapan konsumen.

Wyckof melihat kualitas pelayanan tidak

dipandang berdasarkan sudut pandang

produsen, tetapi dari persepsi orang
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yang menerima pelayanan. Hal ini
karena konsumen adalah orang yang
merasakan dan mengonsumsi pelayanan
yang diberikan sehingga konsumen
mampu menilai dan menentukan
kualitasnya. Dengan demikian, maka
kualitas pelayanan dikatakan baik atau
buruk bergantung pada konsistensi
kemampuan produsen dalam memenubhi
harapan para konsumennya.

Pada dasarnya, pelayanan adalah
persepsi dari konsumen kepada industri
penyedia jasa. Sebuah pelayanan, baik
atau buruk, itu sepenuhnya penilaian
dari konsumen yang pernah
menggunakan jasa mereka. Oleh karena
itu, banyak para penyedia jasa dan
pelayanan meminta pendapat dari
konsumen mereka dengan berbagai
bentuk, mulai dari kuesioner, media
sosial, atau langsung dengan guest
commend card.

. Menurut Ratminto dan Atik

Tolok ukur keberhasilan pelayanan
ditentukan oleh tingkat kepuasan
penerima layanan. Sementara ity

.
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tingkat kepuasan penerima layanan ini
akan dapat diperoleh apabila seorang
penerima layanan tersebut mendapat-
kan jenis pelayanan sesuai dengan yang
mereka harapkan dan butuhkan. Dengan
demikian, kebutuhan penerima layanan
harus sebisa mungkin dipenuhi agar
diperoleh  kepuasan dari penerima
layanan. Kepuasan konsumen sangat
ditentukan oleh  kebutuhan  dari
konsumen yang bersangkutan dan
menyesuaikan dengan kebutuhannya.

. Menurut Philip Kotler

Di sini dijelaskan bahwa kualitas
pelayanan adalah sebuah kinerja yang
dapat ditawarkan oleh seseorang
kepada orang lain. Kinerja ini dapat
berupa tindakan yang tidak berwujud,

" serta tidak berakibat pada kepemilikan

barang apa pun dan terhadap siapa pun.
Poin  utamanya adalah pelayanan
merupakan suatu tindakan yang
dilakukan oleh seorang penjual kepada
pembeli/konsumennya demi memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.
Perilaku tersebut bertujuan untuk
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mencapai  kepuasan pelanggan itu
sendiri.

Sebuah pelayanan dapat dilakukan
baik pada saat konsumen memilih
produk  maupun  setelah  selesai
melakukan transaksi pembelian produlk.
Kualitas pelayanan yang baik akan
memberikan dampak yang baik pula
bagi perusahaan karena konsumen akan
menjadi pelanggan yang royal dan
memberikan keuntungan bagi
perusahaan. Kualitas pelayanan akan
sebanding dengan antusiasme dan
loyalitas dari konsumen. Hal itu karena
akan membawa keuntungan bagi para
penyedia jasa.

Pelayanan jasa atau sering juga disebut
dengan customer service ada di berbagai
bidang kegiatan yang berhubungan dengan
konsumen. Di antaranya seperti kantor
pemerintahan, pelayanan bank, pelayanan
perusahaan, pelayanan parkir, pelayanan
rumah makan, pelayanan hotel, dan pelayan
lainnya yang semuanya selalu berhubungan
dengan konsumen.

e

Dalam berbagai prosesnya, biasanya
konsumen memberikan dua  penilaian
terhadap produk yang dinikmatinya, yaitu
pelayanan yang baik dan pelayanan yang
buruk. Pelayanan yang diharapkan oleh
konsumen ini juga akan berkembang lagi
menjadi beberapa bagian, antara lain sangat
haik dan biasa saja. Begitu juga dalam
penilaian buruk di mana pelayanan ini adalah
yang sangat tidak diharapkan oleh konsumen,
gerta ada pula penilaian yang sangat buruk
dan buruk saja. Dalam prosesnya, sebuah
penyedia pelayanan memiliki tolok ukur
terhadap kualitas pelayanan yang mereka
sajikan melalui penilaian konsumen.

Ada beragam metode atau cara
perusahaan untuk mengetahui penilaian
konsumen. Beberapa metode tersebut di
antﬁran},:a akan diuraikan di bawah ini.

1. Komentar melalui Kuesioner
Biasanya, komentar ini diberikan
melalui  selebaran atau pertanyaan
dalam kertas vang diisi oleh tamu dan
hiasanva diprakarsai oleh penyedia jasa.
Dari penilaian ini, perusahaan akan




mengetahui penilaian yang disampaikan
oleh konsumen.

. Komentar secara Langsung

Metode ini biasanya terjadi secara
spontan ketika tamu merasa tidak puas
dan kurang suka dengan pelayanan yang
diterimanya. Penilaian ini biasanya
berbarengan dengan protes tamu dan
biasanya diselesaikan pada saat itu juga
agar tidak merembet ke luar.

. Komentar melalui Media

Konsumen sekarang ini banyak yang
menyampaikan  keluhannya  melalui
media sosial. Ada beragam bentuk media
sosial yang bisa dipakai oleh konsumen,
entah itu baik atau buruk. Yang semakin
membuatnya lebih berpengaruh lagi
adalah tamu bisa menambahkan
komentarnya dengan gambar atau video
sehingga lebih jelas dan aktual dilihat
oleh semua orang di belahan dunia.

. Komentar dari Mulut ke Mulut

Komentar ini adalah salah satu yang
memengaruhi akan kepuasan konsumen
dan langsung didengarkan oleh para
pendengarnya. Sehingga apapun yang
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'Hﬁ S
§ Wangan Suwdarmmaysa
1 -

didengarkannya  akan memengaruhi
keputusan konsumen.

Dimensi Kualitas Pelayanan
Dimensi atau sering disebut dengan
unsur-unsur dalam pelayanan tentunya ada
yang merupakan tolok ukur dari pelayanan
yang dilakukan. A. Parasuraman mencetuskan
konsep dimensi Servgual dalam mengukur
kualitas pelayanan. Teknik ini mengetahui
besaran antara harapan pelanggan dan
ekspektasi dalam pelayanan yang diterima.
Adapun dimensi yang dimaksud adalah
sebagai berikut.
1. Tangibles
Dimensi ini adalah bukti konkret
kemampuan suatu perusahaan untuk
 menampilkan yang terbaik untuk
pelanggan. Mulai dari sisi fisik tampilan
bangunan, fasilitas, perlengkapan
teknologi pendukung, hingga penampi-
lan karyawan.
Sebagai contoh sebuah akomodasi
yang berada di daerah tertentu,
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memiliki penataan bangunan yang
nampak baik tanpa meninggalkan ciri
khas daerah tersebut. Kemudian
karyawan mengenakan seragam yang
memiliki ciri dari daerah itu, sehingga
orang dapat mengenali  bahwa
akomodasi tersebut berada di daerah
tertentu. Hal ini pun dengan mudah
dikenali oleh calon konsumen, walaupun
akomodasi yang digunakan memiliki
banyak cabang di negara tersebut.

. Reliability

Dimensi ini mengemukakan kemam-
puan perusahaan untuk memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan
konsumen terkait kecepatan, ketepatan
waktu, tidak ada kesalahan, sikap
simpatik, dan lain sehagainya.

Dimensi ini dapat dicontohkan
dengan  pelayanan  prakedatangan
hingga pascakedatangan. Prakedatangan
dapat dilakukan dengan menghubungi
calon pelanggan vang akan datang untuk
menginap dan memastikan kedatangan
serta mencatat dan memperhatikan
permintaan khusus apabila ada yang

Mrisfnae Anuwgreh
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ingin  ditindaklanjuti  oleh  pihak
akemodasi. Setelah  itu, dengan
memberikan kepastian harga dengan
adanya permintaan khusus tersebut. Hal
ini dapat dilakukan apabila calon
pelanggan melakukan pemesanan secara
langsung kepada pihak akamodasi.
Namun, apabila pemesanan
dilakukan secara tidak langsung yakni
melalui perantara (Travel Agent), maka
harus  dipastikan setiap detail
pemesanan. Apakah ada hal-hal khusus
yang harus ditindaklanjuti pada saat
kedatangan tamu di akomodasi. Selain
itu, penyambutan tamu yang baik pada
saat datang maupun pada saat
menikmati semua fasilitas akomodasi
yang tersedia apakah sudah sesuai

" dengan prosedur yang telah menjadi

ketetapan hotel.

Pascakedatangan dapat dilakukan
dengan cara mengirimkan surat ucapan
terima kasih melalui email. Setelah itu,
di kemudian hari mengirimkan lagi surat
ucapan selamat vwlang tahun, sehingga
tamu yang pernah menginap merasa
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diperhatikan dan diingat oleh pihak
akomodasi. Dengan demikian, dapat
tercipta hubungan yang kuat antara
pelanggan dan pihak manajemen dan
dapat membuat pelanggan merasa
seakan menjadi keluarga besarnya.

. Responssiveness

Dimensi ini adalah para penyedia
tanggap memberikan pelayanan yang
cepat atau responsif, serta diiringi
dengan cara penyampaian yang jelas
dan mudah dimengerti.

Kecepatan dan ketepatan dalam
memberikan pelayanan kepada
pelanggan sangat diperlukan agar
pelanggan tidak kecewa. Pelayanan
dapat berupa memberikan informasi
penting yang dibutuhkan pelanggan.
Sebagai contoh pelanggan
membutuhkan informasi mengenai
tempat makan yang menyajikan
makanan khas daerah, maka petugas
vang sedang menangani tersebut harus
cepat mendapatkan informasi tentang
lokasi, nmama restoran atau rumah
makan, jarak tempuh, cara ke sana

menu yang tersedia, dan waktu
operasional rumah makan. Informasi ini
harus segera disampaikan ke pelanggan
karena hisa saja informasi tersebut
dibutuhkan sesegera mungkin pada saat
ditanyakan. Dengan demikian, pihak
akomodasi sudah memiliki informasi
tentang hal-hal vang sekiranya akan
dibutuhkan oleh tamu yang datang dan
menginap. Sehingga pelayanan
informasi  dapat  dengan  cepat
disampaikan.

. Assurance

Assurance  adalah  dimensi  yang
berkaitan dengan kepastian. Kepastian
yang dimaksud di sini adalah kepastian
yang didapatkan oleh pelanggan dari
perilaku para pelaku pelaku usaha.

" Assurance hisa didapatkan mulai dari

komunikasi yang baik, pengetahuan
yang luas, hingga sikap, serta sopan
santun kepada pelanggan. Dengan
adanya assurance atau kepastian, maka
kepercayaan  pelanggan  terhadap
produk  yang  diberikan  kepada
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konsumen diharapkan akan meningkat
pula.

Kepastian sangat dibutuhkan oleh
calon tamu yang akan datang dan
menginap ataupun tamu yang sedang
menginap. Sebagai  contoh, pihak
manajemen akomodasi sedang
memherikan  diskon makanan dan
minuman bagi tamu yang sedang
menginap. Diskon ini dapat langsung
diberikan pada saat tamu membayar di
kasir dengan mengonfirmasi nomor
kamar tamu. Sehingga tamu tidak perlu
menanyakan lebih  lanjut  apakah
mendapatkan diskon atau tidak.

. Empathy

Empathy berkaitan dengan kepuasan
pelanggan yang berhubungan dengan
perhatian yang tulus dan dekat kepada
masing-masing pelanggan. Empathy
akan membantu mengetahui kebutuhan
dan keinginan dari pelanggan dengan
spesifik. Konsumen tidak akan puas
apabila berbelanja hanya transaksi
semata. Namun, juga perlu mendapatkan
perhatian dan  kepastian  apakah

kebutuhan dan keinginan konsumen
tersebut sudah sesuai dengan yang
diharapkan oleh para konsumen atau
belum.

Sebagai contoh vang  dapat
dilakukan  adalah  tamu  sedang
menikmati hidangan di restoran yang
berada di hotel. Pihak petugas restoran
dalam hal ini pramusaji ataupun
supervisor restoran dapat mendatangi
tamu untuk menanyakan rasa makanan
yang sedang dinikmati, atau
menanyakan apakah ada pesanan
makanan yang belum dating. Hal ini
dapat memberikan perhatian yang baik
kepada tamu dan memastikan semua
yang dibutuhkan oleh tamu dapat
terpenuhi.

' Dengan dimensi kepuasaan, kita sebagai
pelaku wusaha, khususnya pelayanan jasa,
diharapkan akan lebih mengenal secara
mendalam tentang kebutuhan dan keinginan
yang diharapkan oleh pelanggan. Dimensi
kualitas pelayanan sangat penting untuk
membuat barang kita akan laku dan diterima
oleh konsumen dengan baik.
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KEPUASAN PELANGGAN
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Pentingnya Kepuasan Pelanggan

Pelayanan Jasa
B erbicara  kepuasan, terlebih  lagi

kepuasan pelanggan merupakan hal yang
penting bagi standar ukuran terhadap
pelayanan yang kita berikan. Kata kepuasan
atau satisfaction berasal dari dua bahasa latin.
Petama, satis yang berarti cukup baik dan
memadai, sedangkan yang kedua adalah
faction yang berarti melakukan atau
membuat. Jadi, kepuasan adalah melakukan
atau membuat memadai dan menjadikan
cukup baik.

Ada berbagai macam bentuk dan cara
dari suatu perusahaan atau penyedia jasa
dalam  menarik konsumennya, seperti
memberikan diskon atau potongan harga,
memberikan  bonus  setiap  pembelian,
ataupun berbagai bentuk promo lainnya.
Namun, dengan berbagai bentuk dan cara
vang di lakukan atas, ada beberapa hal
penting yang harus diperhatikan dan
dilaksanakan  oleh  manajemen, yaitu
kepuasan  pelanggan  atau  konsumen.
Kepuasan pelanggan ini bisa secara langsung
atau tidak langsung. Hal ini akan mempunyai



dampak, baik itu dampak baik maupun
dampak buruk bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan menurut FPhilip
Kotler dan Kevin Lane Keller lebih mengarah
pada perasaan senang atau kecewa dari
seseorang yang muncul setelah membanding-
kan produk maupun jasa dari apa yang
mereka pikirkan dengan apa yang akan
mereka harapkan. Dengan pernyataan ini,
dapat diartikan bahwa jika pelanggan atau
konsumen puas, maka pelanggan memiliki
kemungkinan untuk setia dan bertahan
terhadap produk yang ditawarkan. Begitu
juga sebaliknya, bila pelanggan kurang puas,
maka secara tidak langsung akan meninggal-
kan produk yang tidak sesuai dengan yang
mereka inginkan. Hal ini akan berpengaruh
terhadap naik turunnya tingkat penjualan
produk yang bersangkutan.
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Faktor Penunjang Kepuasan
Pelanggan Pelayanan Jasa
Ada beberapa hal yang memengaruhi

terhadap kepuasan pelanggan, antara lain:
1. Produk yang Dihasilkan
Hal utama dari kepuasan konsumen
adalah produk vang dinikmati oleh
konsumen. Jika produk yang dibeli
bagus dan ditawarkan dengan keramah-
tamahan, niscaya akan membuat
pelanggan kembali lagi ke tempat
tersebut.
2. Pelayanan

Aspek ini adalah aspek yang paling
penting dalam mengukur kepuasan
pelanggan. Pelayanan yang baik
merupakan kunci untuk mendapatkan
. pelayanan yang loyal dan setia,
Pelayanan bukan hanya menjaga
loyalitas  pelanggan, melainkan juga
mencerminkan bagaimana sebuah peru-
sahaan jasa memperlihatkan kualitas
jasa yang baik, bermutu, dan konsisten,
serta perhatian terhadap pelanggan.
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. Faktor Emosional

Pelayanan yang bermutu mengakibat-
kan tingkat emosional pelanggan
menjadi loyal dan setia terhadap produk
dan jasa vang diberikan dan secara
langsung maupun tidak langsung nilai
sosial  pelanggan akan  semakin
meningkat dan sesuai dengan harapan
pelanggan.

. Periklanan yang Menarik

Di zaman sekarang ini pelayanan bukan
hanya dilakukan secara langsung kepada
konsumen, melainkan juga bisa dilaku-
kan secara tidak langsung dengan media
periklanan. Iklan yang ditawarkan tidak
hanya dilakukan secara manual lewat
poster, gambar, dan baliho, tetapi juga
bisa lewat media sosial. [klan yang
ditawarkan semenarik mungkin akan
membuat kepuasan pelanggan menjadi
lengkap, terlebih lagi jika dilengkapi
dengan layanan antargratis. Sebagai
contoh, pelayanan antar jemput di
bandara dan shuttle service dari tempal

5. Memberikan Kemudahan

Pelayanan akan lengkap jika dilengkapi
dengan kemudahan yang diberikan
kepada pelanggan. Kemudahan itu ada
dalam  berbagai  bentuk, seperti
kemudahan traksaksi, kemudahan akan
pengiriman, kemudahan akan waktu
yang fleksibel sehingga pelanggan akan
senang dan puas terhadap pelayanan
vang akan kita lakukan. Kemudahan
dapat dilakukan juga dalam jasa
akomodasi seperti kemudahan
memesan kamar untuk menginap. Calon
pelanggan dapat memilih cara yang
diinginkan dan cepat untuk
menghubungi pihak akomodasi dalam
memesan kamar. Pelanggan diberikan
herhagai cara seperti melalui website
pemesanan, hetline service, weh, atau
aplikasi travel agent, sales and marketing
office, system reservasi online, dan
lainnya.

Kepuasan pelanggan akan kita dapatkan

menginap ke pusat perbelanjaan pada apabila kita mengetahui secara langsung atau
jam tertentu. tidak langsung. Kalau sudah diketahui, maka
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kita akan bisa melakukan langkah-langkah
jitu untuk langkah yang mesti diambil oleh
penyedia jasa.

Cara Mengukur Kepuasan

Pelanggan Pelayanan Jasa

Metode yang paling familiar dan
umumnya dipakai untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah metode kuesioner. Dengan
metode ini, kita akan mengetahui apa
sehenarnya keluhan vang disampaikan
pelanggan, baik berupa pelayanan maupun
produk yang kita berikan. Saran dan kritik di
sini sangat diperlukan karena bisa mengambil
langkah apa yang harus dilakukan ke
depannya.

Metode berikutnya yang biasa dilakukan
adalah survei kepada pelanggan. Melalui
survei ini, bisa dilihat bagaimana kualitas
pelayanan kita terhadap kepuasan produk
dan jasa yang kita berikan. Di survei ini akan
terlihat gambaran jelas dari pendapat
pelanggan yang sesungguhnya. Dalam
penerapannya dapat dilakukan dengan
memberikan guest comment yang disediakan

.
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dan diletakkan di dalam kamar tamu. Guest
comment dapat berguna dalam
menggambarkan kepuasan tamu selama
menginap dan menikmati semua fasilitas
yang disediakan oleh pengelola akomodasi,
sehingga hal-hal yang dirasa kurang akan
menjadi perhatian pihak pengelola untuk
agar dapat diperbaiki di masa yang akan
datang.

Metode berikutnya yang mungkin agak
jujur dan tanpa paksaan adalah mencari
berita di masyarakat dan mungkin media
sosial. Metode ini adalah mencari info dari
mulut ke mulut mengenai tanggapan
masyarakat terhadap pelayanan jasa yang
kita lakulan, apa memang benar-benar baik
atau perlu ditambahkan dan ditingkatkan
lagi. Hal ini menjadi penilaian yang murni
terhadap kualitas pelayanan yang kita
berikan.

Metode lainnya dapat juga dilakukan
dengan mewawancari langsung tamu yang
datang, dalam hal ini harus melihat situasi
yvang sedang terjadi. Mewawancarai secara
langsung dapat dilakukan pada saat tamu
sedang santai ataupun pada saat tamu sudah

"
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melakukan check-out sambil menunggu
kendaraan jemputan. Wawancara yang
dilakukan tidak terkesan bahwa tamu sedang
diwawancarai, namun  ajaklah  tamu
herhincang santai dengan topik yang
sekiranya menarik untuk dibicarakan. Hal ini
memerlukan keahlian bagi orang yang akan
mewawancarai tamu tersebut, sehingga tamu
gecara tidak sadar dapat memberikan
ataupun  mengungkapkan  pendapatnya
tentang pelayanan ataupun fasilitas yang
diberikan dan telah digunakan.

Metode ini memerlukan waktu yang
lebih banyak, namun dengan metode ini juga
dapat secara tidak langsung membangun
hubungan komunikasi yang baik dan juga
akan memiliki kesan vang lebih baik. Hal ini
karena tamu merasa mendapatkan perhatian,
pertemanan, bahkan perasaan seperti
menjadi bagian keluarga besarnya.
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Iasa bagi sebagian orang belum menjadi hal
vang utama, khususnya bagi yang berfokus
pada penjualan barang. Memang benar,
barang merupakan hal yang dicari oleh
konsumen untuk dinikmati dan diinginkan
konsumen, baik dipakai sendiri maupun
diberikan kepada orang lain. Namun, di balik
itu semua, pasar adalah yang menjadi
penentu akan kelanjutan dari sebuah produk.
Baik tidaknya produk, langgeng tidaknya
produk, atau laris tidaknya produk dalam
jangka waktu yang lama, maka vyang
menentukan adalah pasar itu sendiri.

‘ Hakikat Pangsa Pasar Pelayanan
Jasa

+ Pasar bisa didefinisikan secara kategori
produk, yaitu yang hanya menjual produknya
atau industri secara keseluruhan. Jika
berdasarkan kata benda, pasar adalah tempat
yang menjadi pusat orang-orang melakukan
transaksi jual beli. Selain itu, pasar juga bisa
diartikan sebagai tempat penjual yang ingin
menukar barang atau jasa dengan uang, serta
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pembeli yang ingin menukar uang dengan

| barang atau jasa. Pasar di Indonesia sangat
banyak dan hampir berada di seluruh wilayah
Indonesia, mulai dari tingkat wilayah terkecil
sampai di daerah perkotaan.

. Dalam pasar, tentunya akan ada pangsa |
pasar. Pangsa pasar atau sering disebut I
dengan market share adalah jumlah penjualan
produk atau komoditas suatu penjualan I
dibandingkan dengan penjualan produk atau

komoditas itu dalam industri atau penghasil

‘ ‘ secara keseluruhan. Pangsa pasar ini juga
adalah bagian pasar yang dikuasai oleh

! sebuah perusahaan, baik dari angka

$, ' penjualan, produksi maupun pendapatan,

ol | serta biasanya dihitung dalam persentase.

| Penjualan dapat ditentukan berdasarkan

‘ ; ‘ nilai, unit, atau volume, Pangsa pasar ada dua

| jenis, vaitu absolut dan relatif. Pangsa pasar
| absolut dihitung menggunakan angka total

‘]" |‘ - penjualan di pasar, sedangkan ukuran relatif

|‘ I dihitung menggunakan jumlah penjualan dari

ity tiga pesaing utama.

it ==

Meningkatkan Penguasaan Pasar
Pangsa pasar sering juga dikaitkan
dengan profitabilitas. Banyak perusahaan
yang berusaha meningkatkan penguasaan
pasar. Ada beberapa alternatif dalam
meningkatkan penguasaan pasar, di antara-
nya yaitu sebagai berikut.
1. Skala Ekonomi
Dalam skala ini, volume yang lebih besar
dapat menjadi salah satu cara untuk
mencapai keunggulan biaya. Biasanya,
biaya yang lebih rendah berarti harga
lebih rendah dan kemudian dijual dalam
volume yang lebhih banyak.
2. Reputasi
Dengan cara memperkuat reputasi akan
membuat pelanggan menjadi loyal dan
+ akan bisa mendorong pelanggan lain
heralih dari pesaing sejenis.
3. Meningkatkan Daya Tawar
Posisi daya tawar yang kuat memberi
keuntungan dalam negosiasi dengan
pemasok dan anggota saluran. Hal ini
memungkinkan  perusahaan  untuk
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menghemat lehih banyak biaya sehingga
dapat menjual dengan lebih murah.
4. Intensifikasi Saluran Distribusi

Yang dimaksud dengan  saluran

distribusi di sini adalah dengan

menambahkan jenis dan  saluran
distribusi yang lebih beragam.
5. Modifikasi Atribut Produk

Modifikasi ini diharapkan nantinya

memberikan  nilai  lebih  kepada

pelanggan,  seperti  meningkatkan
kualitas dari produk tersebut.
6. Meningkatkan Belanja [klan

Pengiklanan sangat berpengaruh dalam

meningkatkan penjualan. Karena itu

belanja iklan harus ditingkatkan sesuai
kebutuhan.

Dalam pelayanan jasa, perusahaan harus
memberi perhatian pada peningkatan dan
pengembangan produknya, baik itu barang
ataupun jasa, Kalau tidak, maka secara
perlahan akan mengakibatkan terancamnya
kedudukan di pasaran. Produk barang sangat
perlu disesuaikan dengan trend, gaya, atau
situasi terkini sehingga tetap menjadi
andalan konsumen untuk membelinya.

.' Jenis Pelayanan Jasa

Penyesuaian produk di bidang jasa pun
tidak kalah pentingnya di masa modern
sekarang ini. Model pelayanan jasa bisa
dilakukan dengan berbagai macam cara dan
mengikuti model terkini. Ada heberapa cara
pelayanan jasa yang bisa dipakai, yaitu
sebagai berikut.

1. Layanan Langsung
Pelayanan ini bisa dilakukan secara
langsung, seperti berbicara langsung,
bertatap muka, dan langsung melayani
tamu. Pelayanan ini biasanya dilakukan
ketika menjual produk yang memang
harus bertatap muka, seperti pelayanan
makanan dan minuman, pelayanan
promosi dan pelayanan yang bersifat
v hospitality.
2. Layanan Telepon

Layanan ini biasanya dilakukan kepada

konsumen karena kesibukannya.

Konsumen memiliki kegiatan lain.

Namun, dikarenakan sangat mem-

butuhkan dan memerlukan jasa dengan

cepat, maka konsumen bisa melakukan
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pemesanan melalui  telepon secara
langsung. Dalam pelayanan ini tidak ada
bedanya dengan pelayanan langsung,
Walaupun  tidak bertatap muka,
penerima telepon tetap harus
mengetahui standar pelayanan lewat
telepon, baik itu tata cara pelayanan
pengangkatan telepon maupun tata
bicara dan etika di telepon. Hal ini bisa
membuat konsumen menjadi berpaling
gara-gara hal sepele, seperti terlalu lama
menunggu karena petugas tidak ada
yang berjaga. Salah satu contohnya
adalah  pemesanan kamar untuk
menginap melalui telepon.

3. Layanan Media sosial

Layanan jasa dan barang juga bisa
dilakukan dengan metode media sosial.
Zaman sekarang sudah banyak tersedia
media sosial yang bisa dipakai. Ada
berbagai metode dan tata cara yang bisa
dilakukan dan berbagai macam media
sosial yang Dbisa dipakai, seperti
Instagram, WhatsApp, Facebook dan
sejenisnya. Layanan ini juga dapat

w

dan dapat menjadi efektif bagi semua
pihak. Dengan kemajuan teknologi saat
ini, sudah banyak pihak pengelola
akomodasi yang menggunakannya.
Pelayanan ini dapat berupa promosi
hingga pemesanan kamar secara
langsung.

Layanan Interaktif

Layanan interaktif ini bisa dijadikan
alternatif, yaitu bagaimana layanan bisa
direspon dengan segera. Dengan layanan
ini, konsumen hisa langsung
melakukannya dari berbagai tempat,
mulai dari rumah hingga kantor atau
ketika berwisata.

Layanan Surat elektronik

Layanan jasa ini biasanya bisa

» berlangsung agak lama dan biasanya

dalam hitungan hari. Namun, pelayanan
ini masih bisa dilakukan dan dilayani
asalkan konsumen tidak buru-buru
untuk mendapatkan barang dan jasa
vang diperlukannya.

Pelayanan merupakan hal yang sangat

L g e |
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konsumen berupa barang, layanan jasa pun
sangat menentukan pilihan  konsumen.
Konsumen tahu akan adanya kompetitor lain
dengan produk yang sama, kualitas yang
sama, dan harga yang sama pula. Namun,
konsumen bisa menentukan ke mana tujuan
yang akan mereka pilih.

Seperti contohnya sebuah swalayan
yang menjual berbagai bahan makanan pokol
dan biasanya ada lebih dari satu dalam suatu
kawasan. Akan tetapi, kenapa konsumen bisa
memilih salah satu yang terbaik di antaranya?
Ini terjadi karena ada pelayanan yang
mungkin berbeda dengan swalayan lainnya,
seperti ada dan tidak ada biaya parkir, tempat
yang sempit dan luas, serta kondisi yang
aman atau tidak aman. Dengan berbagai
pertimbangan yang multi kondisi, pelayanan
sangat krusial bagi perusahaan dalam
menggaet konsumen untuk menentukan
pilihannya yang terbaik.

BAB 6
USAHA PELAYANAN
JASA PARIWISATA




. Keunggulan Sektor Jasa Pariwisata

Bidang usaha memiliki berbagai macam
jenis. Hal ini sesuai dengan tujuan usaha
dibangun. Salah satu bidang usaha vang saat
ini banyak dikembangkan adalah bidang jasa.
Sektor jasa juga memiliki peluang yang sama
dengan bidang usaha lainnya untuk
mendapatkan konsumen yang banyak. Dalam
kegiatannya, jasa dirancang dan
direncanakan untuk memenuhi kepuasan
konsumen.

Pariwisata merupakan salah satu sektor
vang dapat diandalkan oleh negara dalam
upaya mendapatkan devisa. Hal ini
dikarenakan sumber kekayaan yang dimiliki
oleh bangsa Indonesia sangatlah berlimpah.
Kekayaan tersebut bukan hanya berasal dari
alam saja, segi kehidupan masyarakat
Indonesia pun dapat dijadikan atraksi vang
menarik untuk mendatangkan wisatawan.
Upaya pengembangan pariwisata tidak dapat
berjalan dengan sendirinya, tetapi harus
melibatkan lintas sektor yang mendukung
sehingga dapat dikatakan berhasil, seperti
pergerakan orang dari satu tempat ke tempat

—




lain, tentunya akan membutuhkan sarana
transportasi untuk mendukungnya.
Pemenuhan kebutuhan wisatawan saal
berada di tempat yang dikunjungi (kebutuhan
! utama sebagai manusia) harus didukung oleh
| | sektor lain dan tidak menutup kemungkinan
juga upaya pemenuhan kebutuhan sekunder

‘ ' bagi  wisatawan.  Kebutuhan-kebutuhan
I tersebut dapat menjadi permintaan yang
sekiranya bisa dipenuhi. Dengan demikian,
i akan timbul penawaran dan permintaan
‘ ||I barang atau jasa dalam berwisata. Hal

tersebut menimbulkan upaya, baik bagi
{ | perorangan maupun secara kelompok untuk
' ' memenuhinya sebagai penyedia atau pelaku
”" i usaha. Penyediaan kebutuhan cl.'aflam hidang
Hi it pariwisata bukan hanya penyediaan barang
| saja, melainkan juga diiringl dengan
' | | penyediaan jasa, yakni berupa pelayanan
| kepada pelanggan.

" Regulasi Sektor Jasa Pariwisata

Kekayaan yang dimiliki oleh negara
Indonesia yang digunakan untuk
kepariwisataan haruslah dikelola sehingga
dapat berkelanjutan dan juga nantinya
diharapkan dapat memberikan kesejahteraan
bagi rakyal. Pemerintah pun telah
mengaturnya dalam berbagai peraturan-
peraturan yang dibuat sebapai acuan dalam
melaksanakannya. Usaha-usaha yang timbul
baik dari keterlibatan banyak sektor yang
mendukung pariwisata dan upaya
pemenuhan kebutuhan bagi wisatawan harus
dikelompokkan sesuai dengan peruntukan-
nya. Hal ini juga diatur oleh pemerintah
dalam peraturan-peraturan.

Undang-undang No. 10 Tahun 2009
tentang Kepariwisataan menyatakan bahwa,
“Usaha pariwisata adalah usaha vyang
menyediakan  jasa bagi  pemenuhan
kebutuhan wisatawan dan penyelenggaraan
pariwisata, sedangkan wirausahawan
pariwisata adalah orang atau sekelompok

orang yang melakukan kegiatan usaha
pariwisata.”
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Pasal 14 Undang-undang No. 10 Tahun
2009 tentang Kepariwisataan menyatakan
bahwa usaha pariwisata meliputi, antara lain:

1. Daya tarik wisata
Kawasan pariwisata
Jasa transportasi wisata
Jasa perjalanan wisata
Jasa makanan dan minuman
Penyediaan akomodasi
Penyelenggaraan kegiatan hiburan dan
rekreasi
8. Penyelenggaraan pertemuan, perjalanan
insentif, konferensi, dan pameran
9, Jasainformasi pariwisata
10. Jasa konsultan pariwisata
11. Jasa pramuwisata
12. Wisata tirta
13. Spa

SRR

Usaha pariwisata yang disebutkan
dalam undang-undang tersebut menunjukkan
banyaknya jenis usaha pariwisata yang dapat
dilaksanakan. Dengan demikian, pariwisata
banyak melibatkan sektor-sektor lain yang
mendukung, sehingga secara langsung atau
tidak langsung dapat menimbulkan efek

ganda (multiplayer effect) terhadap jalannya
roda perekonomian daerah dan juga negara.
Kesuksesan dalam program pariwisata
daerah atau negara harus didukung oleh
sektor lain. Contohnya sektor teknologi dan
informasi yang mendukung ketersediaan
informasi bagi calon wisatawan yang akan
datang maupun yang sudah tiba di tujuan.
Ketersediaan informasi ini dapat dilakukan
oleh siapa pun, di mana pun dan kapan pun
dikehendaki, seperti adanya website yang
menyediakan informasi tempat wisata di
suatu daerah. Pembuatan website tersebut
dapat dilakukan oleh para pelaku usaha atau
pemerintah daerah. Bila salah satu sektor
pendukung mengalami kendala, itu dapat
memengaruhi
pariwisata.
Banyaknya wusaha pariwisata juga
berakibat terhadap penyerapan tenaga kerja,
Setiap usaha tersebut membutuhkan tenaga
kerja untuk menggerakkan roda usaha agar
dapat berjalan dengan baik walaupun usaha
tersebut menggunakan teknologi seperti
keadaan sekarang ini. Hal ini dikarenakan
wisatawan atau calon

kesuksesan program

wisatawan
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membutuhkan orang yang dapat dihubungi
atau penanggung jawab suatu produk yang
ditawarkan dan juga membutuhkan sentuhan
personal yang tidak dapat digantikan oleh
teknologi. Sentuhan personal ini juga
merupakan upaya pelayanan  kepada
konsumen, sehingga merasa senang karena
pelayanan yang diberikan.

BAB 7

JENIS PELAYANAN JASA
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Sesuai dengan Undang-undang No. 10
Tahun 2009 Pasal 14 tentang Pariwisata
menyehutkan bahwa, “"Akomodasi
merupakan salah satu  bidang usaha
pariwisata®. Pada dasarnya, akomodasi
terbagi menjadi tiga jenis, yakni akomodasi
vang dikomersilkan, akomodasi semi
komersil, dan akomodasi nonkomersil.

Akomodasi yang dikomersilkan
merupakan usaha yang berorientasi pada
mendapatkan hasil dan keuntungan yang
cukup besar. Akomodasi ini pada umumnya
dimiliki atau dikelola oleh suatu badan usaha
vang resmi.

Akomodasi  semi  komersil  yaitu
berorientasi pada kecenderungan bersifat
sosial yang cenderung membantu orang yang
akan  menginap dengan  keterbatasan
anggaran. Jenis akomodasi ini juga
memperoleh keuntungan yang sangat kecil.
Pada umumnya, akomodasi ini dimiliki atau
dikelola oleh suatu organisasi tertentu dan
dapat juga perorangan. Akomodasi ini
umumnya diperuntukkan untuk kalangan
tertentu, contohnya adalah penginapan atau
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mes karyawan atau pegawai instansi tertentu,
pondok wisata, dan lain sebagainya.
Peraturan Menteri Kebudayaan dan
Pariwisata No. 86 Tahun 2010 mengatakan,
usaha penyediaan akomodasi adalah usaha
penyediaan pelayanan penginapan untuk
wisatawan yang dapat dilengkapi dengan
pelayanan pariwisata lainnya. Undang-
Undang Kepariwisataan dan Peraturan
Menteri  Kebudayaan dan  Pariwisata
menyebutkan tentang pengertian akomodasi
dan usaha akomodasi bahwa, "Akomodasi
merupakan tempat usaha yang menyediakan
tempat menginap bagi wisatawan yang
dikomersilkan untuk disewa dalam jangka
waktu tertentu (penvewaaan tersebut dapat
berupa sewa harian, mingguan, dan bahkan
bulanan). Hal ini tergantung dari kesepakatan
antara penyedia usaha dengan wisatawan.”
Sedangkan pelayanan pariwisata lainnya
dapat menjadi pelengkap dari usaha
akomodasi tersebut. Pelengkap ini dapat
menjadi fasilitas tambahan untuk menarik
minat calon wisatawan agar dapat
menentukan pilihannya sebagai tempat
menginap dari fasilitas tambahan tersebut.

Contohnya seperti penyediaan makan dan
minum (restoran), layanan binatu, fasilitas
ruang olahraga dan kesehatan, layanan
antarjemput bandara, dan lain sebagainya.
Akomodasi tersebut dapat berupa jenis usaha
hotel, motel, dan pondok wisata. Berikut akan
dijabarkan macam-macam akomodasi dalam
usaha jasa pariwisata.

Hotel

Perkembangan wusaha dalam bidang
hotel saat ini cukup pesat. Bahkan, rata-rata
di kota besar yang ada di Indonesia sudah
memiliki banyak usaha dalam bidang hotel.
Banyaknya kehadiran hotel-hotel tersebut
menjadikan tingkat persaingan dalam bidang
hotel semakin tinggi. Beberapa cara
dilakukan oleh pengelola hotel, baik dari segi
penawaran harga maupun fasilitas tambahan
lainnya sebagai penyerta. Hal ini tidak lain
digunakan untuk menarik calon konsumen

agar menentukan pilihannya untuk menginap
di hotel mereka.




Bidang usaha hotel pada dasarnya
terbagi menjadi 2 (dua) berdasarkan subjenis
usahanya, yakni hotel berbintang dan hotel
nonbintang. Hotel nonbintang biasa dikenal
dengan hotel kelas melati. Penentuan
pengelompokkan  subjenis usaha hotel
berbintang dan  nonbintang  tersebut
tergantung pada keputusan di tiap daerah.
Hotel berbintang terbagi menjadi 5 (lima)
kelas, vakni hotel berbintang 1 (satu), hotel
berbintang 2 (dua), hotel berbintang 3 (tiga),
hotel berbintang 4 (empat), dan hotel
berbintang 5 (lima).

Terdapat banyak hal yang dijadikan
penetapan suatu hotel layak diberikan atribut
bintang, di antaranya adalah jumlah kamar
yang dimiliki, minimal luas setiap kamar yang
dimiliki, sistem pengelolaan ataupun
pelayanan yang diterapkan, serta fasilitas
yang dimiliki. Hotel berbintang 5 (lima) pada
umumnya memiliki fasilitas yang lebih
lengkap daripada bintang lainnya. Selain itu,
sistem pengelolaan dan pelayanannya lebih
baik dari hotel kelas bintang yang lain.

Selain berdasarkan subjenis usahanya,
hotel juga dapat diklasifikasikan ke dalam

beberapa klasifikasi, seperti berdasarkan
lokasi, berdasarkan tujuan tamu menginap,
serta berdasarkan lama tamu menginap.

Saat ini, perkembangan pola perjalanan
wisata sudah mengalami perubahan. Tingkat
persaingan yang tinggi di dunia perhotelan
harus disikapi dengan bijak yaitu dengan
membuat produk vang dapat menarik minat
wisatawan untuk dapat menginap. Selain itu,
jumlah hari untuk kunjungan wisatawan,
terutama di kota besar, saat ini sudah
menjadi pendek. Hal ini dikarenakan oleh
beberapa alasan, antara lain situasi transit di
lkota tertentu, keterbatasan dana yang
dimiliki, dan lain sebagainya. Kemudian,
pangsa pasar bidang ini juga cukup banyak,
sehingga menarik perhatian  kalangan
pebisnis perhotelan untuk mendirikan usaha
hotel budget, baik yang dikelola mandiri
maupun secara waralaba.

Hotel budget pada umumnya banyak
terdapat di kota-kota yang dianggap potensial
untuk  mendapatkan pendapatan  bagi
pengusaha perhotelan. Hotel ini dihadirkan
untuk wisatawan yang memerlukan fasilitas
menginap dengan durasi waktu kunjungan
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singkat. Hotel ini merupakan hotel yang
menawarkan tarif ekonomis atau terjangkau
dengan fasilitas terbatas, di antaranya adalah
fasilitas penyediaan makan pagi. Namun,
perkembangannya saat ini sudah ada yang
memiliki fasilitas untuk makan dan minum
walaupun terbatas, mulai dari menu hingga
jumlah dan kapasitas restoran ataupun ruang
pertemuan, serta fasilitas binatu.

Motel

Motel adalah salah satu  bentuk
akomodasi yang didirikan sebagai tempat
istirahat sementara bagi orang yang
melakukan perjalanan menggunakan
transportasi darat dengan jarak yang cukup
jauh. Lokasi motel biasanya terletak di
pinggir jalan raya utama penghubung
antarkota. Selain terdapat kamar untuk
menginap, biasanya memiliki fasilitas lahan
parkir yang terhubung dengan kamar, baik
itu di depan kamar langsung ataupun
terdapat garasi untuk kendaraan yang
langsung terhubung ke setiap kamar,

M Aorisfina Anyrak
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Beberapa motel juga memiliki fasilitas
penyediaan makan dan minum, pencucian,
atau pembersihan kendaraan.

Homestay (Pondok Wisata)

Salah satu jenis akomodasi lain yang
digunakan untuk menginap bagi wisatawan
adalah  homestay. Jenis akomodasi ini
memiliki keunikan jika dibandingkan dengan
jenis akamodasi lainnya, Homestay didirikan
dengan menggunakan bangunan rumah dan
memanfaatkan kamar yang ada di dalam
rumah.

Harga sewa kamar yang ditawarkan
cukup  terjangkau untuk  wisatawan.
Pengelolaan homestay hanya dikelola oleh
pemilik * rumah. Keterlibatan  seluruh
penghuni rumah dalam melayani kebutuhan
wisatawan menjadi ciri dari homestay. Oleh
karena itu, wisatawan yang menginap dapat
merasakan kehangatan dalam suatu keluarga.
Selain itu, wisatawan juga dapat mempelajari
kehidupan dan budaya daerah di tempat
homestay itu berada melalui suatu keluarga,
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seperti belajar memasak makanan khas
hersama, acara makan bersama, dan lain
sebagainya.

Keberadaan hemestay pada umumnya
herada di suatu kawasan wisata yang jauh
dari perkotaan, umumnya berada di desa
wisata. Namun, tidak menutup kemungkinan,
homestay juga dapat didirikan di daerah
perkotaan. Kondisi kamar yang dijual di
homestay tidaklah harus sama dengan kamar
hotel yang pada umumnya. Akan tetapi, aspek
kebersihan kamar dan rumah haruslah tetap
terjaga dengan baik sehingga wisatawan ingin
tinggal lebih lama untuk menginap.

Homestay yang berada di lokasi desa
wisata dapat menjalin kerja sama dengan
pihak lingkungan sekitar untuk menyediakan
fasilitas wisata lainnya. Fasilitas tersebut
seperti penyewaan sepeda, paket tour keliling
desa, dan lainnya. Hal ini bertujuan untuk
memberikan kemudahan bagi wisatawan
yang datang agar dapat menikmati atraksi
wisata yang ada di desa.
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TENTANG PENULIS

P Lrishna Anugrah, lahir di Jakarta 18

—

- axdlt HT: : Movember 1976, Menempuh

pendidikan dasar hingga sekolah
menengah tingkat atas di Surabaya.
Melanjutkan pendidikan  tinggi di
Sekolah Tinggi Pariwisata (5TP) Bali
pada tahun 1995 dan selesal pada
tahun 2000, pada program studi D IV
Administrasi Perhotelan. Pada tahun 2003-2005 penulis
melanjutkan studi ke jenjang pascasarfana di salah satu
upiversitas swasta di Kota Surabaya, mengambil program
studi Magister Manajemen Konsentrasi Sumber Daya
Manusia, Pada tahun 2010-2012 penulls menempuh
pendidikan Pasca Sarjana Kajian Pariwisata Universitas
Udayana Bali.

Setelah menyelesaikan studi pernah  bekerja di
beberapa perusahaan Industri perhotelan dengan berbagai
jabatan. Pada tahun 2003-2005 juga menjadi Imstrukiur
fropt Odfice di 5STP Satya Widya Surabaya selama
beberapa tahun. Pada tahun 2006 menjadi tenaga
pengajar di Universitas Negerd Gorontalo program studi
Pariwisata hingga sekarang. Tahun 2007-2010 menjabat
sebagai kepala laboratorium hotel dan pada tahun 2014-
2019 menjabat sebagal Ketua Jurusan Parlwisata
Universitas Negerl Gorontalo. 5aat inl penulis juga aktif
sebagai pengurus di PHRI Prowvinsi Gorontalo bidang
Sumber Daya Manusia.
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Beberapa kegiatan pengabdian masyarakat pernah
dilakukan penulis adalah sebagal pemateri dan juga tenaga
ahli baik di tingkat kabupaten alau kota dan juga provinsi
kegiatan-kegiatan tersebut mengenai kepariwisataan baik
berupa pelatihan maupun sesialisasi. Memiliki beberapa
artikel jurnal penelitian dan juga penelitian yang lainnya,

| Wayan Sudarmayasa, lahir di sebuah
desa  sejuk  Lingkungan/Desa Petak
Kelurahan Bebalang, Kecamatan Bangli
Provinsi Bali. Anak Pasangan | Wayan
Kerta Mada dan Mi Myoman Sringin ini
lakir pada tanggal 20 Navember 1978.
Menempuh Pendidikan Sekolah Dasar
Megeri 2 Bebalang (1985-1991). Kemudian melanjutkan
Pendidikan Menengsh di SMPN 3 Bangli (1991-1994) dan
dilanjutkan ke SMAN 2 Bangli (1994-1997). Penulis
melanjutkan kuliah selara strata 1 waitu D-4 Pariwisata
Universitas Udayana Denpasar Ball (1997 — 2002), Selang
beberapa bulan setelah menyelessikan perkuliahan,
tepatnya pada Desember pada tahun yang sama diterima
sebagai salah satu Pegawai Negeri Sipil di Jurusan
Administrasi Bisnis Program Studi Pariwisata.

Di tengah perjalanan pengabdian mengajar di
Politeknik Megeri Samarinda. Kakak dari NI Nengah Sri
Dharma Yanti ini mempercleh beberapa penghargaan
baik dari infernal maupun dari eksternal kampus. Pernah
sebagai dosen Teladan 1 dan 2 dari institusi Politeknik
Megeri Samarinda serta Penghargaan Satya Lencana Rarya
Satya ¥ Tahun pada masa pemerintahan Presiden ke-6
Republik Indonesia Susile Bambang Yudhoyono,

Perulls aktif melaksanakan program Tri Dharma
Perguruan Tinggi selain pengajaran. baik itu penelitian
maupun pengabdian. Sudah banyak penelitan  dan
pengabdian yang dilakukan di bidang pariwisata pada
umumnye. Penulis juga memiliki beberapa Hakl dari
beberapa karya tulis yang dibuat. Selain itu, juga ikot
berkecimpung dalam Pengabdian kerja sama dengan
Kementrian Pariwisata pada bidang pendampingan Desa
“Wisata yang ada di Kalimantan Timur.




Di sela-sela melaksanakan pengabdian Mengajar,
penulis melanjutkan perkulihaan jenjang Strata-2 di
Magister Pariwisata Program Pascasarfana Universitas
Udayana, konsentrasi Perencanaan dan Pengembangan
Partwisata (2010-2012). Penulis juga aktif sebagai
narasumber kepariwisatean dan Pelayvanan Prima seperti
Marasumber pendampingan wisata, Pelayanan Prima,
TableManner, serta Narasumber Haspitality/Pelayanan.
Selain ity juga menjadi dosen tamu jurusan Pariwisata dan
Hospitality di Universitas Mulawarman.

Selain aktif dalam program Tri Dharma Perguruan
Tinggi, penulis juga aktif di berbagai kegiatan lainnya di
seputaran dunia Pariwisata seperti Pelatihan Kompetensi
Barista dan Pengolah Kopi Luwak, Kompetensi Asesmen
untuk asesor, Bimbingan Teknis Kepariwisataan. sebagai
Asesor Kompetensi, Auditor Perhotelan dan Restoran,
Mentor di Indonesia Tourism E Learning (ITEL). dan saat
ini juga aktif sebagai Koordinator Pendukung Organisasi
Masyarakat Sadar Wisata (MASATA] DPD Kalimantan
Timur. Di  jurusan  Pariwisata  Universitas  Negeri
Corontalo, penulis di bertanggung jawab sebagai Kepala
Laboratorium Perhotelan,




