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peninukatmn  pengetabiuon, profesionaliste,  dan
keadlan  dibidang masingmsasng  Hal  ini
dikiworaken  kualitas disods  dari kebutuhas
pelanggan dan berakhur pada perseps: pelanggan,
_vmgbumlbdnumtmlhambd
MWM-WM.&W
phak peyete juss, medainkan berdssarkan sodt
pandang atm pesspo pihak pelanggan Sedsngian
Kotler (2000 56) memgatokan  bahwa,  untuk
meningkotkan  kualites weam Lerkesinambungsn
pudn seemis proses, produk. dam  pelayanan
ma-.mmn—mmw
ualiey managemen: (TOM)
“F‘*ﬂdmf(}ﬂmhhndm
soeewy  kualitas.  adalah penciptian  pelavanss
pelanguan  yoms  berkualings, dimana  kualistas
pelaywman  adalah  kesesuman antaes pelzyanan
WMMMM.W
pelayanan  dap  dikesaluy dengan  came

sesunpuuboys hharaphes  Kepaasn pelanggen
Mhmqmmulwbuh-bmpcud—
Pmn‘mtunﬁmmmwl‘
Mdidukwgdqnhﬁ-ﬂmpdq-m
mw.mmmumm
pelanggen peru dipechatikan ontam kun jokasi
mwkmm”m
menarik das citra ata dmage porusshaon. Hal-hai
m;nhm.tﬂnwh
Mesass puas dam secara tidek Iamgseng poelanggan
san  menginformesikan - puls  pada - seman-
femisona  Menurut  Tiiplono  (2004:72),
mnm-nlmkn—-nh-mhm‘k-
hb-mmfud-mw“l

membenkan disa yig bosk bigs pembelian lang
dan  loroptanya  fovalitas  koosemen dan
membeossk suitu rekomendas. Dengan demiksan
bk tidokmyn kuslstes Sergantung pads penyedia
Jwsy dulem memessds hacopan pelanggan socara
konssten Hermpan  pelangpen et kosalitas
peloanun aduah  sesedanys pelaysnan yang
prma {serwloe excelhano )
Berkatan denpan had torsobut, saks perusshasn
publik maupun peivat padis era whobal s ins hanes
boussha untuk memusskan  pelanggamnys guna
membhangun loyalitas pelangyan dan mesingkistkan
profitehilites perusshaan.  Dosgan hal tersebut
dhharapkan perusahaan dapat swrvnwe dan memiliki
beunggulan  kompetihi  secarn  berkelamuinn
{rmesatnarivic oompeninive aevansage).
1.2, Perumesso Masalah
Bordasarkin padn fstr belaknog sersebut
G atns, vkl ani diealis untk mengawab

Tujus dani penubessn 1 odalsh untuk
mwmmmm
pelanugmn. dan loyaltas pelanygan

2, Tinjauan Pustaka

L1 Pelayanan Prima (Service Excellence)
Messwut Rangkuti (2006.33-15) fakioe-fisksor

yang berpengaruh terbadap persepu pelanggan wm

sty sy adafoh
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1) Harga.

2) Clon

3) Tahsp Pelayasan,

4) Moeen Pelayanaa (Situasi Pelayanan).

Sifah swe jales untuk mempertshankan
ugar organisasi/pervsahsan sclalu didekati dan
diingat  pelasggnn  adalsh  dengan  cara
mungembangkan pola layanan terbalk (Bacata,
2003: 22 - 23), sotara lain desgan cars seperti
beriioat:

1) Memperhatikan perkembangan kebutuban dan
ketnginan pan pefanggan dari wakte ke waktu,
unuk kemodahan mengaetisipasinya,

2) Berupnya menyediakan kebutuhan pelanggan
seswal dengas keingican otau lebih dani yang
dihasspannya, dan

3) Memperiakukie pelmnggan  dengan  pola
Isyanan terbaik (layanan peima atee pelaymnan
prima).

Layanan terbaik merupskan daya tarik
yang besar bagi para pelanggan, schingga kocporat
bisnls seringhali menggunakannys scbugal alat
promosi untuk menarik minst pelanggan.  Upsya
memberikan layanam terbaik ini dapat diwsgudkan
apabtls dapst menoojolkan kemampuan, wkap,
penampilan, perhstis, tindakan, dan tanggung
jawab yong halk dan terkoordieasl. Penoajolan
Kemamgnaan  indlah  yung  sobenamyn  mgak
membedakan mtara  konsep pelayssan  bissa
dengan  pelayssan  prima,  kareos  tumpsan
keberhasilan melaksanakan dan  membedayaian
pelsyanan prima tidak terlepas dari kemampuan
seseoesng  atsw kelompox  orang  untuk
melsksanskan lxyanan secara optimal desgan
menggabungkas  konsep  kemampuan,  sikap,

penampilan, tindakan, dan tanggung jwwab dalam
proses  pemberian  layanan.  Senada  dengan
pendspel i mias, Martin  (2005:12.13)
mengemekakan empat alasan pesting perhumys
pelayanss prima, yaiw: (1) pelaysnm adalsh
tempat berkumpulmya usng dam pekerase, (2)
admnya perssingan yang semikin sjam, (3)
perlunya pemahsman yang semakin baik torhadap
pelamggan, dan (4) pelaysoan peima memiliki
makna ckanoml,

Baratn (2003:38) mesgembasgkan pols
pelmunss prims berdmsarkan pada A6, yuitu
mengembanghan  pelayunas  prima  dengan
menyedaraskan faktor-fakstor -

1} Abélity (kemampean),

2} Aminede (sikap),

3} Appearance (perampsian),

4) Artention (perhatian),

§) Action (tindskan),

6) Accowntability (tanggung jrwab),

Konsep pelaymnan prima (service excellency)
sebagal pendekatan modern uniuk mescapal muts
mangemen  yang  ofektll dalam bisnis  dam
kebatihan pelanggan, menuntut keunggelan norma
dalem kulter ssatu crgemisasi das implementasi
qwelity sysiem .

Berdasarkan uewisn 4l utas  dapat
disimpulkan batrwn pelaksanzan peluyansn prims
olch perusshasn terbadsp para pelanggan (baik
yung ditgjukan untuk pelasgzan mternal magmen
pelanggan cksternal) swempunysi persn penting
dalun bissis.  Sebab, Relangsungan perusshass
sangat tergantung deri loyalitas pars pebangpss
kepada perasshaan.
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2.2.Kepuasan Pelanggas
(Customer Satisfacsion)

Kmmdih&hﬂtuw
keseluruban  evaleasi  yang  didssarkan  dard
pengalaman  pembellan dem  konsumss dengan
basing atau jass sopanjang waktu (Anderson dalam
Dawes dan Page 1998:1). Socars umum kusfits
dinilal dari persepsi pefanggan sast ini, dimans
kepuwsan  Gidaswrkon  atas  kesclurchan
pengalimannya. Schingga tidaklsh herss apadils
Mimmmwmn
dengan  kepouas  pelnggen  (Dawes  dan
Page, 1999:1)

Page dwn Eddy (1998:1) memyatakan
Mmkmmm-nahw
peleaggan dan kinerja aknal yang dierimanys
szmnul-wmmmm
kesclurchan  penilaisn yang  didasarkan pada
ml-mnmhlidmw. baik
mmmhdﬁnmm.
Desgan  kata lin, kepuasan  divkur dengan
bagaimans keseaangan peanggan terhadap produk
dtas jasa yany diterimanys,

Kmmmﬂmn
mapen jasa kemungkinan bessr akan membeli
mmmnmuj-m
Mlﬁﬂmmhw
200531).  Oliveer  menggambarken kepuasan
Mm-mkmm
Wtiunmumm
iz tidsk menyesangken (Jaiswal dus Niraj,
2007:6). Desgan demikian peresshman  yang
mampl memuaskan  koosenen  akan  dapat
meuinghakan keuntsngan dan pangss pasamys
karena adanya pembelian ubang dart kossumen.
»

23. Pengukuran kepuasan pelanggan

Tidsk ada satu pus ukuran tunggal terbaik
mengonsi kepunsan pelinggen yang  disepakati
secara wiversal. Mesklpen demikian, & tengah
berngamnyn cane mengukur kepussan pelanggan
terdapat  kesamasen  dafam  enmm  konsep inti
mengenai  pengukuess  (Tiiptona,  2006366)
sebagal berikut:
1) Kepmasan pelanggan keschaoruhse (Overall

Curdomer Sarigfoction)

2) Dimensi Kepussan Pelanggan
3) Koofirmasi  Hampan (Confiemation o
Expeciationy)

4) Minmt Pembelion Uleng (Repmrchase Inteny)
35) Kesodiams untek Merckomendasi (#illmgness

10 Recommend)

6) Ketidakpuasan Pelanggan

Dézsasiyfoction)

Bebernpa aspek yang sering ditelash guna
komplaba, retur ataws pengembafian produk, bisys
panansi, prodiet recafl (penarikan kembwli produk
darl pasar, gethok ndar negmif, dan defections
(konsumen yang bermlih ke pessing).

Messrut Kotler (1997:43)
mengidentifikasikan 4 mesode wntek mengukur
kepussan konsamen, yailu schagal berikut :

1) Sistem Keluban dan Sersn.
1) Ghost Skopyving.

3) Lost Cratomer Aradysis.

4} Surval Kepsasan Konsumey,

Berksitan dengss pengukuran serschut,
skala pengukernn  kepuasan polanggan telah
dikemtbanghan oleh parn penelitl. Beberspa skala

(Cratomer
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pengukuran terscbut ancars lain (Hanan & Kurp
dalam Tjiptono, 2006:368) sehagai berikut: Skala 2
poin (Ya dan Tidsk) Skala 4 poin (1. Sangal
Tidek Puas; 2. Tidek Peas; 3, Puas; dan 4. Sangat
Puas), Skale S poin (1, Sangat Tidsk Memusskan;
2. Tidek Memusskan; 3 Netral.d. Menwsmsksn ;
dan 5, Sangst Memuaskan), dun Skala 7 poin (1.
Seogat Tidak Peas; 2. Tidak Pans; 3, Agak Tidak
Puas; 4. Blasa-Biasa Safa; 5, Agak Peas; 6. Puas;
dan 7. Sangat Puas).

2.4, Manfaat program kepassan pelanggan
Bebersgpa  manfast  pokok  (T)ipromo,

2006:352), disstaranys sebagal berikut:

1) Resksé serhadap produsen berbiaya rendalh.

2) Manfoat ekonomis retensi pelanggan.

3/ Nilsi kumulatif dari relasi berkelasjutan.

4/ Dayn persussif gethok tular (word of mouth).

5) Roduksi sensivitas harga.

15Strateg] meningkatkan kepuasan pelanggae
Struseghstmeg! yung dapes Sipadukin

untuk  mersih  dan  memingkatkan  Kepeasan

pelanggan pada umumnya meliput] elemen-cleman

berlkut  (Tiiphono,  2006:354-356, Rangkud,

2008:55-57), yakni:

1) Meningkatian kwalitas layanan (memberikan
layanan prima),

2) Mesjalin relssi jangha prnjang dengan parm
pelanggan,

3) Fokus pada pelongges  terbeik
curdomer),

4) Meclakukan pemanganan  komplain  secars
efiekif,

(best

5) Memberikan  gamansi  (gnoranreeVjanji
cksplisit
6) Promam pay-for-perfovmance.

2.6 Loyalitas Pelanggam (Customer Layaliy)
Oliver  (Jaiswal dan  Nimj, 2007)
menggambarkan kesctiamn (loyalitas) sebagal seans
membust pembelisn slang terhadap suatn produk
290 jasa yang lebid disukal secarn berkelanjutan
tahkan di bewnh efek fakior situstionsd wiss
tindekan pesaing untuk memssriknys.
Ofiver  (Herawsti dan  Halim, 2008:45)
merumusksa tahwa loynlitas konsumen terbensuk
melalui empat proses s fse. Sccarn spesifik,
konsumen  dincorikan  menjadd  Joyal pertama
kalisyn dulwn tahap cognitive semse teriebih
dahule, kemwodian meningkal mesjadl gffective
senve, comative manmer, dan behavional manmer
yang disebut jugs denjgam action inertia

18 Retensi pelungyan
Retensi  pelangges  yang  dilandusi
kemsmpuses membangun oricatasi pelasggan dapat
memberiken  sejumish  ounfax,  disntaeseyn
sebagai berikut :
1) Peningkatan produktivitss, yang bessumber dari
beterspa hal beribut ©
u) chisimsi biays dalam melsyani rogear
cuslomers.
b) kesediaan untuk memtaysr harga premium.
c) boyalitss pelaeggan.
2) Pertumbehan pendapatan, meisdei gethok tular
positif (positive word-of seosuth).

”
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L9, Defection mansgement

Salah sutu cara menaikkan tisgkat retens
peluoggan adalsh megurasgi defeksi pelanggan.
Konsep mensjemen defeksi terkait erat demgan
pernkan TOM (Tocal Ouatity Management). Pada
prinsipnya, mansjemen defeksi mervpakan proses
sistematis  yang  secam  akif  berwsahs
mempertahaskan pelanggan sebelum pelanggann
membeiol staw  beralih ke pessing, Defiksi
mengindikasi  kemungkinan penurunan  loba,
pemyctab  spesific  beralihnys pelsaggan ke
perusahasn  lain, permasalahas dalam  operssi
perusahaan, dan yang terpenting, yakni masa
depem porusshoen bersmghutan. Informasi yang
&peroleh melalui analisis defeksi sangat berguna
dalsm rangka mendukung upsya pernyempurmaan
berkesinambungan,

3. Pembabasan
Berdasarkan deskripsi teori di atas, terlihat
Buhwa peningiontas geofitabilitas perusahaan tidak
sepenuhnya terfokus pads cfisiessi. Seclwma ind
perusahass  mwningkatkan  efislessi  mclalui
downsizing,  reengineering,  delayering  atas
consolidation Penceapan strategi ini menimbulkan
permasaloban terbadap  kescishtersan karyawan
(SDM) karena terjadiny pengurmsgan karyswan
W penundsan pengembangan kirier, yang pada
skhimya akan berefek pada koméitmen dan
loyalitss keryawan terscbut.  Oleh karesa itu,
untuk menckan permasalaban tersebut perasshann
berussha  meningkutkan  profitabilisas  dengan
mencari pelanggan bary, mengembangkmn produk
Imovatif, menjulin komunikssi dengan karyswan
maupen pelanggan, melibatkan karyawan dalam

pengambilan  keputusss,  dan  mengembaoghsn
peoses pembedajaran secars berkelanjuan. Usaha
tersebut dilakcukan oleh perusahaan dengan tujuan
dadam jangks panjmng dapat menciptakan kepuasan
pelanggan. Amu dengan kata lain, perusabain
berorientasi pada pelanggan.

Orieatasi pelanggan adalah segala kegistan
yang dilakukan olch pihak-pidak yang ads dalam
suatu organisesi dismbkan untuk memenuhi dan
memussian kebutshan pelangean, baik pelangaan
chstemnad  (konsumen pada  umumnys) maupun
jasa,  tecdapenl  tigs  aspek  yang  sanga
mempengauhi  keborbasilan  imeraksi  amaen
kauryawsn  dengan  pelaggan  cksterml, yal
peran, sikep, sorta pendekatan karyawss dskun
melayanl pelanggee eksemal (konsumes). Peran,
sikap, dam pendekaian yang scsusi dosgan tuntuan
konsumen tersebest merupakan kunci apekah yang
telsh  dijanjikan terhadap kossumen dape
terpenubi, Pentingnys  faktor interaksi ini
dikwembksn  adasyn  konisk  |segsung  unteen
karyswan dan konsumen dalam proses produksi
akae antl pentingya karyswan dafam berisseraks
dengan  pelanggan  (konsumen). Interaksi ini
dinsosinsikan dengan tiga karskteristik jasa, yaitu:
imtampibilicy  (seswalu  yang  Gdak  sampek),
(rveparabiliey (produksl dae  konsumsi  secam
bersamsan) dam Aeverogimizy (tidsk adanya standar
lusrsm).  Admeya ketiga karakieristik lerseing,
maka keberbasilan peoses konsumsi dan produics!
& bidsog jasa akan ssegst dipengiruhi oleh
mteraisd antara. haryswan des Lomseenen (Zeitheml




Mahmuedah, Kaflon Teatamg Stratrgi Penimghatin Profirabitites, Hal, 23- 12

dgn Rinter dalam Saharandc dan Kusditya, 2008
20 - 30).

Senada dengan pendapal di ates, Zeithaml
of af menjelaskan hahwa pemberian layanan yang
cepat dan jaminan kepuasan pelanggan yang lebih
tinggi  sudsh  menjadi  keperiuan  sirmiegs
perusabasn,  Sebab,  keuntungan-keusmangan
ckonomis adarys kesetiaan (loyalitas) pelanggan
dan  kepuasan fersebut  adalah fak  terukur.
Pelanpgan  setin akan  merckomenidasikan
pelarggan  bars  bagi  perusahasn,  mampy
memberikan piliban referensi di stas pesaingnya,
mclakikan pembelian kemball dan  melakakan
sesusty yang lehib baik terhadsp bisnis perusahasn
pada masa yang skan datang. Sedanphan Relcheld
dan Snsser  mengatakan bahwa pelanggan selia
memberi lebih terhadsg bisnks dan memperceal
biaya-bisya  perssahasn  uptuk  melayam
pelanggannyn, Senada dengan pendapal fersebil
Reibstein menjelaskan bakwn membangun dan
memperinhankan  loyalites * pelanggan  adalah
penting dalam hisnis manapun. Bagaimanagun,
mempertahankan  pelampgan  dalam  pensahadn
secary pelatlf jauh lebih sulil bila diknitkan dengan
fakeor ketersodiaan harga (Jaiswal dan Nimj,
HNFT: X

Perusshasn yang berpisat pada pelanggan
herussha mesciptakan kepuasen pelanggan yang
tinggi, Wetapi ity hakan sasaran yamp uiama Jika
perusahaan  meningkatkan  kepussan pelanggan
dengan menunskan barga  mau meninghaticn
pelavanannyn, hasilnya mungkin adalah laba yang
rendak, Perusabsesn maungkin ARy
meningkatkan profitabilitasnys dengan cara selain
meningkatkan kepussan. Penmsahaan mempanya

basyak permercayn (stakeholders), yang mencakup
karyawan, penyalur, pemasok, dam pemeRANg
asham, Mengeluan lebih banyai hiny= uritak
memipgkatkan kepassan pelanggan mugkin akan
mengalibkan  dana  yong  scharusnya uriuk
mu-n:inﬂ,mhm puasn “Fnitra”

Akhiriya, penusshasn harus beropemasi dengan

filosafi bahws perusahaan senantinsa berusiha

imemberikan level kepuasan pelanggan yung finggi
asalkan jups dapot memberikan sclidnkaya bevel
kepumsan yang dapst diverima oleh para pemencays
hain, dengan samber daya tntal tementu.

hiengingst pentingnya loyalilas pelanggan
umtisk meningkatkan peofitabilitas di mass yang
akan datsng, maka perusahaman  hendaknyn
melakukan upaya-upayn umuk mewujudian dan
mempertahankan  lovalitas  pelanggan e Ul
dengan karakierisiik peruszhaan,  Lipya werseha
memsbutubkan twjuh langksh kunei yang saling
terkain (Tjlpione, 2006:410-4 11}, yait:

1} Kemitmen dan keerlinatin mangjemon punck.
Munapemen  pancak memiliki perudn  yang
penting dalam pemgambilan keputusan strategis
N 2 Dukungan, komitmen,
kepemimpinan, dan partisipasi #dif mafajer
puncak  selaly  dibutuhkan  calam rangka
melakukan transformasi  bedaya organisasi,
struktur kerja, dan praktik manajemen sumber
days manusia  dari  parsdigma eradisional
menjadi paradigme pelanggan,  Penshahan
penting yang hanas dilakiian dalam Tal prakilk
samber i manusia sdalnh: Perfama, poranan
karyawan berubsh dari sckedar menjalankan
perintsh menjadi karyawan yang diberdayakan,
Kedua, relruitmen dan penerimaan karyawan

lainmya.

i
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vANE semalemata didasarkan pada
keterampilan dam pengalamen diubah menjuds
penckanan aspek penpetshuan luas, semangat
kera tim, karakter, inisiagif, disiplin din, dan
customer  sensifivity;  Ketiga, pesingkatan
kemampuan kerja yang difokuskan pada sspek
pHiatihan digandikan fokus pada pendidikan
{memingkatkan wawasan mengenni  aspek
menpapa dalam pekerjaan); Keempar, cvalussi
pekerpsn yang didasarkan pada penilaian oleh
#las digantikan pemilminn oleh pelanggan dan
koniribusi  karyawan  dalam  meningkatkan
profitabilitas perusahasn; Kelima, kompensasi
vang didnsarkan pads kensikan gaji ruin sesual
posisi dalam organisei digamti dengan sistem
hanus  dan  kompenssi yang  lebih | besar;
A, PR
hidnsarkan pada kinerfa historis diganli dengsn
kemnamipuan dan poiens| kepesnimpinan. Linbuk
memfasilittsl  proses  perubaban  tersebut,
marmjer purkak harus melakukan beberapa hal,
vakmi: {1} memghami secora sunggah-sangauh
potenss lovalitas dan retensi pelanggan; (2]
membentuk  wieerimp  commrres  boyvalitas
pelanggan  yang  dipimpin  seorang  Chief
Crstomer  Cficer, (3) menetapkan  sasaran
spesifik  dan  kuantitatif mengenai  ceesromer
difeciantion rate; (4)
cofeitiey erschut merumuskan  pemyataan
misl reberdi pelanggen; (5) mengumstifikasi
liferime valve pelanggan dun Ufintime dass dari
splkap  defecting cumomer; dan ()
mempraktikkan difeerions management, mulai

yang  semala-mala

bersamn-mma steering

)

3]

4}

customer  defections  sampai membiguing
wntak kembali menjadi pelangpan perusabs,
Patok duga indernal (fatermal Beachmarking)
Apabila komimmen untuk mewajedkan  dan
mempenahancan  loyalitns  pelanggan  belah
tercapad, lanpksh selanjutnyn adalah melakakan
sudi potok duga intemal umiuk mesgetabal
stwlus mine posisi terkimi.  Proses palok du
imternal meliputi pengukuran dan pendlaian atns
manajemen, sumber daya mamusia, organisasi,
sistem, alui, desain, pemusok, pemanufakouean.
pemasaran, dan jasa pendukumg perusshasn.
Adapun ukuran vang dipergunakan melipi
loyalitas  pelanggan,  nilal  wambah  bagi
pelanggan inti, don himyn akibet kualitas van
jebek

blemgidentifikasi customer requirernents.  Hal
ini dapat dilakukon dengan beberapas metod
mutakhir seperti diamtaranya: QFD {{Rwalin
Fumction  Deploymery) dan FMS  { Flexibi
Maruficiring Svelomi],

Menilai  kapabilitas  persmingan,

dinilai secara cermat.

i) Mengukur kepunsan dan koyafites pelangpan.

Kepumsan pelanggan menyanghul apa  yang
diumgkapkan aleh  pelangpan,  sedanphas
loyalitas pelanggan berkadtan dengsn apa yaig
dilakukan  pelanggan. Olelh karena o
parameter kepunsan pelanpgan lobih subjeknil.
lehih suiar dikuarifikasi, dan lebih sulil dinker
daripada loyalitas pelangpan.

dari antisipasi dan snalisss setigp kemungkinan  6) Menganalisis wmpan  balik  dari  pelanggan,

miangsn pelanggan. non pelanggan, dan pesaing,
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schingga perwsahaan bisa memahami secara
lebth haik  fakior-foksor vang  memunjang
kepuasan dan loyalites pelangpan, seria fakior
negalil yang berpotens| menimbulkan customer
defections.  Atas  dassr  pemnohaman ini,
tendakam antisipafif dan kerektif bisa ditempuh
se¢ara sepal, skurat, dan effsien.

T Perbaikan  berkesinambunigan, Loyalitas
pelanggan  merupakan jourmey  withour end
Tulak mdn jamman babwa  hila  loyalins
terwwjisd  lantas  bisn  langgeng  dengan
sendirimya. Odeh karen Wy, perusabman hans
seloly akrif mencari berbagal Inovasl dan
menyangkut fakior 3C (Chomer, Company,
dan Compativors),

Pelanggan yang puss dan loyal terhadap
produkfjasa penusabssn sangat berhargn dan bisa
menjadi semacam “duta besar” perusshaan vang
berpoierdi  menyebarfuaskan  pangalaman  dan
gethok tlor positifiya pada orang lain. Selbsin itu
peianggan yang loval juga berpotensi membeli
procluk ksin dari perusahasn yang sama sehingga
pendapatan  perusshaan  dapal  meningkat.
Pelanggan yang puas dan loyal cenderung ridak
misdah beralih ke pemasck  lain, bshkan
bericemunghinen membeli produk dan jasa lain
yang ditswarkan dalam ponofolio produk’ jass
perusshaan, Berkastnn dengan hal tersebut di atas,
Hill {Tanpa Tahun:4-6) menggnmbarkan bakwa
kinerjn  finansial  (profitshilitas) pada  suatu
perusahaan dapal disnalisis dari date kepuasan
pelanggan,  loyalitss  pelanggan,  kepuasan
karyawam, dan komitmen,

4. Simpulan dan Saran
4.1 Simpulan

Perusnhaan  dalam  konseks  yang terus
herkembang menghadapt perubahan yang sanga
cepat. Manajemen  menghadapi  lamangan
kompetitif yang berkaitan dengan  globadisas),
pemingkatan  profissbilicas,  dan perahahan
teknobogi,  Tantangam terschul berdampak pada
peningkatnn  persaimgan dan  membentuk
hypercompetition.  Oleh karena itu, manajemen
perusahsan hans berkomitmen  unibuk
mengembangkan keunggulan kompetitit melalsi
pelayanan prima pgana  menciptakan  kepusasan
pelanggan & loyalias pelanggan, vang pacda
akhlmya akan berdampak padas  pemingkatan
profighilitas perusshean.  Dergan tindakan ini,
diharaplan perusshaan memiliki keunggulan yang

berbends  demgan pesaing dan mampa
memenangkan persaingan,
4.1 Saram

Memingkatkan kepuasan pelamgpan guma
meningkatkan shorehelder walue dengan camc (1)
Berfokus pads nilai  kepmsan  pelanggan2)
pelangpan (i)  bertindak uniuk  menselaraskan
dampak perkembangan 1eknolagi.

Iiaftar Rujukan

Barwin, Atep  Adya 3. Dasar-Davar
Pelayanan Prima. Celakan Pertama. FT
Elex Media Kompatinda: Jakarta.

Drawes, Johm dan Marells Page. 1998, Drivers of
Serviee Cualing: The Effects of Level and
Variance,  Murkening Soience Cembre.
University of South Ausralia

M



adbis Suursal Administraci don Bienis, Volume 2, Nowsor 1, Juli 2008, ISSN 1987 726X

Hill, Wigel Tanps Tobwn Does Customer
Sabsfaction Pay? Paper. The Leadership
Fasar.

laipwal. Arand Kumer dan Rakesh MNirsg. 2007,
Examising the Monlinesr Effeces  in
Satlsfaction-Loyalty-Bebavicrd Inieatian
Bdode], Research  awd  Pubifearion.
indism  Instituie of  Mesagesen
Ahmedahal, India

Keetlor, Philip. 1997, Marketimg Managemenr :
Analysiy, Implemsmation, and
Contend,  Winth Edition Prestice Fall
Imternational, Ine.

w0 Marketing Mawagemenmi Edisi

Sebelas. Penerbit PT Gramadia; Jokarta,

Lew, Carl o o, Tanpa Taben. Sirucsaned MNessal
Merwork Techniques for Modeling Lavalty
i Profiability, Paper 882-30. Central
Mickigan Liniversity_ 1154,

Mahmiglah, %6l 2007, Pengembangan Sumber

Pengaruhnys  Terhadap  Kinega  dan
Repuzuan Kega Karyawan.  Laporan
Pemefitian Dosen Muda Politeknik MSC
Surabaya,

Martin, Willlam B. 2005, Quwality Cusiomer
Service:  Cavw Jtw Memiler Mot
Frivagpan. Cetaknn 7. Lembagn
Manajemsen. FPM das  Penerhit  PRM:
Jakesia,

Page, Marelbe din Catherine Eddy., 1999, The
Comelalion  Between  Service Cuadity,
Saisfaction and Loyalty.  Markerimg
Neipmee  Cemprr,  Unilersity of  Sowh

Australin.
Rangkuti, Freddy. 2006, Memiwrimg Custowsr
Smilsfaction; Teknik Meagudnr  daa

Srramegi Meninglankan EpuaTa
Peiamggas 4 Anclistn Kesuy PLNJP,
PT Gramedia Petaka | Mase: fakerta.

Suharianio, Dwl dan Lusianug Kwsditva, 2004,
Cirientasi Monsumen o Sektor Pubdik:
Perspeklif Pebisnis, U'rabawaw, Wo. 06
TH XA Juni 2004,

Thipona, Fandy. 2004, Manafeses Java. Peserhil
Andi: Yegvikartn,

memem—ee WMy, Prwaararas Favg, Edisi Pertama,
Cemakan §edug, Biyumedin Publishing:
Malang






