
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Pustaka dan Penelitian Terdahulu

2.1.1 Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan Groonroos dalam buku Ratminto & Winarsih (2005:2).

Sedangkan menurut Tjiptono dalam Loindong (2016) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jadi dapat diambil kesimpulan segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan harus sesuai dengan ekspetasi serta meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk memenuhi keinginan dan harapan serta kepuasan pelanggan.

Salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan untuk mencapai kepuasan konsumen adalah dengan menyadari pentingnya kualitas pelayanan bagi para konsumen. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai upaya untuk mewujudkan pemenuhan kebutuhan dan keinginan pembeli serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pembeli. Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible).

Dalam kualitas jasa dapat diukur dengan lima dimensi antara lain Parasuraman, dkk dalam Tjiptono dan Chandra, (2011:198).
1 Reliability (kehandalan) Adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurtely) dan kemampuan untuk dipercayakan (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu 

(ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. Dimensi ini juga berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa kesalahan apapun. 
2 Responsiveness (daya tanggap) Dimensi ini berkenaan dengan kemauan, kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 
3 Assurance (jaminan) Dimensi ini berkaitan dengan perilaku para karyawan untuk mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
4 Empathy (empati) Dimensi ini berarti bahwa perusahaan memahami kebutuhan maupun kesulitan para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan, komunikasi yang baik, kemudahaan dalam melakukan komunikasi atau hubungan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
5 Tangibles (bukti fisik) Dimensi ini berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi serta material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan yang harus ada dalam proses jasa.
2.1.2 Dimensi Kualitas jasa

Pada dasarnaya kualitas suatu jasa yang dipersepsikan pelanggan terdiri  atas dua dimenesi utama. Dimensi pertama, tecnical quality (outcome dimension) berkaitan dengan kualitas output jasa yang dopersepsikan pelanggan. Dimensi kedua, functional quality (process-related dimension) berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa atau menyangkut proses transfer kualitas teknis, output atau hasil akhir jasa dari penyedia jasa kepada pelanggan Gronroos dalam buku Tjiptono (2014:268).Untuk Menentukan seberapa berkulitas nya jasa yang diberikan suatu lembaga, perusahaan atau individu dalam memeberikan pelayanan sebuah jasa 

Sedangkan menurut Sunyoto (2015:284) dimana kualitas produk (jasa) adalah sjauh mana produk (jasa) memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Kualitas menurut ISO 9000 adalah:”degree to which a set of iherent characteristics fulfils implied or obligatory” (derajat yang dicapai oleh karakteristik yang inheren dalam memenuhi pesyaratan). Jadi, kualitas sebagimana yang diintrepresikan ISO 9000 merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.
2.1.3 Tangible (Wujud Fisik)

Menurut (Parasuraman, dkk dalam Sunyoto, 2015) Tangible yaitu kemampuan suatu  perusahaan dalam  menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan  bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh:gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan. 
2.1.4 Reliability (Kehandalan)

Menurut (Chandra dalam Zakaria, 2017) Reliability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan kemampuan untuk dipercayakan, terutama memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. Dimensi ini juga berkaitan dengan kamampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa kesalahan apapun.

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

Tuntutan kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat,tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang dilayani dalam memperlihatkan aktualisasi kerja pegawai dalam memahami lingkup dan uraian kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam memberikan pelayanannya.
2.1.5 Responsiveness (Daya Tanggap)

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Menurut ( Lovlock & Wright dalam Widjaja, 2017) Responsiveness berarti tanggap terhadap kebutuhan pelanggan dan cepat dalam memberikan layanan. Hal ini berarti, menurut personil perusahaan untuk bekerja dengan cepat dan tangkas atau dengan senang hati membantu pelanggan dalam memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai peranan penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya tanggap diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja.
2.1.6 Assurance (Jaminan)

Menurut (Chandra dalam Zakaria, 2017) Jaminan berkaitan dengan perilaku pada karyawan untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggan nya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut mampu memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan profesional yang berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima. Selain dari performance tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga ditentukan dari adanya komitmen organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar setiap pegawai memberikan pelayanan secara serius dan sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang dilayani.
2.1.7 Empathy (Kepedulian)
Menurut (Parasuraman, dkk dalam sunyoto, 2015) Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan.

Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut.
2.1.8 Kepuasan Pengguna Jasa

Pelayanan       yang       berkualitas  berperan    penting    dalam    membentuk kepuasan  konsumen,  selain  itu  juga  erat  kaitannya dalam menciptakan keuntungan  bagi   perusahaan.   Semakin   berkualitas  pelayanan yang diberikan oleh perusahaan  maka    kepuasan    yang    dirasakan    oleh  pelanggan akan semakin tinggi Panjaitan & Yulianti (2016).Kepuasan berasal dari kata “puas” yakni pernyataan perasaan atas suatu hal, sedangkan kepuasan pelanggan adalah hasil dari persepsi  pelanggan dari nilai yang diterima dalam transaksi atau hubungan di mana nilai sama dengan kualitas pelayanan yang dirasakan relatif terhadap harga dan biaya yang dikeluarkan pelanggan Basith dkk dalam Zakaria & firdaus (2017).
Sedangkan menurut Kotler dalam Widjaja (2017), mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk atau realitas yang dirasakan dengan yang diharapkan. Maka, untuk sampai pada tingkat kepuasan, pelanggan terlebih dahulu mempunyai harapan-harapan yang ingin dipenuhi dari perusahan yang menawarkan produk atau jasa. Pelanggan yang merasa sangat puas akan memiliki ikatan emosional dengan merek yang dikonsumsi dan akan menjadi loyal, seperti yang dikemukakan Kotler (2006) “High satisfaction or delight creates an emotional affinity with the brand, not just a rational preference, and this creates an high customer loyalty”. Melihat hal tersebut, perusahaan harus berusaha untuk membuat pelanggan merasa sangat puas (high satisfied), sebab pelanggan yang masih dalam tahap cukup puas (just satisfied) dapat dengan mudah untuk berpindah pada produk lainnya, jika mendapat tawaran yang lebih baik atau insentif yang lebih besar. Berdasarkan dengan pernyataan di atas, evaluasi atas kinerja dan harapan secara eksplisit dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kinerja yang diterima apabila lebih rendah dari yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa tidak puas.
2. Kinerja yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan puas. 
3. Kinerja yang diterima melebihi dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa sangat puas atau senang.
2.1.9 Penelitian terdahulu

Sebagai bahan pertimbangan penelitian ini akan dicantumkan beberapa hasil penelitian terdahulu bertujuan untuk memeperkuat penelitian yang sedang dilakukan, Berikut ringkasan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh peneliti selama melakukan penelitian : 

Tabel 2.1

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Kepuasan
	Judul
	PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Survei Pada Penumpang Kereta Api Argo Bromo Anggrek Jurusan Surabaya-Jakarta)

	Nama Peneliti
	Andrew Santoso, Achmad Fauzi, Sunarti (2015)

	Variabel Penelitian
	- Kehandalan (X1)

- Daya tanggap (X2)

- Jaminan (X3)

- Empati (X4)

- Bukti fisik (X5)

-  Kepuasan Pelanggan (Y)

	Teknis Analisis
	Dalam Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Dari hasil keseluruhan dapat disimpulkan bahwa variabel Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan secara bersama-sama dan parsial, dan dari sini dapat diketahui bahwa kelima variabel bebas tersebut yang dominan pengaruhnya terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan adalah Bukti Fisik karena memiliki nilai t hitung paling besar

	Hubungan dengan peneliti yang sekarang
	Hasil analisis data dalam  penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Kualitas pelayanan, Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Empati,Kepuasan


Sumber: Penelitian Terdahulu Andrew Santoso, Achmad Fauzi, Sunarti (2015)
Tabel 2.2

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Kepuasan

	Judul
	ANALISA PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG MASKAPAI PENERBANGAN BATIK AIR

	Nama Peneliti
	Ezra Laurentia Widjaja (2017)

	Variabel Penelitian
	- Tangibles (X1)

- Empathy (X2)

- Reliability (X3)

- Responsiveness (X4)

- Assurance (X5)

- Kepuasan Penumpang (Y)

	Teknis Analisis
	Dalam Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Hasil dari analisis menunjukkan adanya hubungan yang positif antar variabel dengan kepuasan penumpang maskapai penerbangan Batik Air.

	Hubungan dengan peneliti yang sekarang
	Hasil analisis data dalam  penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Tangibles, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance , Kepuasan 


Sumber: Penelitian Terdahulu Ezra Laurentia Widjaja (2017)
Tabel 2.3

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Kepuasan

	Judul
	ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT PELABUHAN INDONESIA III (PERSERO) CABANG BANJARMASIN

	Nama Peneliti
	Achmad Zakaria, Muhammad Riza Firdaus (2017)


	Variabel Penelitian
	· Tangible (X1)

· Responsiveness (X2)

· Reliability (X3)

· Assurance (X4)

· Empathy (X5)

· kepuasan pelanggan (Y)

	Teknis Analisis
	Dalam Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kelima aspek dari kualitas layanan yaitu tangible, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa variabel tangible, responsiveness, reliability, assurance dan empathy terhadap kepuasan bersifat signifikan.

	Hubungan dengan peneliti yang sekarang

	Hasil analisis data dalam  penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Tangibles, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance , Kepuasan 


Sumber:  Penelitian Terdahulu Achmad Zakaria, Muhammad Riza Firdaus (2017)
Tabel 2.4

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Kepuasan

	Judul
	PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS PENDUKUNG TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN STASIUN LEMPUYANGAN YOGYAKARTA

	Nama Peneliti
	Richa Mega Puspita, Singgih Santoso (2018)

	Variabel Penelitian
	· Reliability (X1)
· Responsiveness (X2)
· Assurance (X3)
· Empathy (X4)
· Tangible (X5)
· Kepuasan Pelanggan (Y)

	Teknis Analisis
	Dalam Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Dari hasil penelitian di atas secara umum mendukung beberapa hipotesis dari penelitian-penelitian sebelumnya, yakni adanya hubungan yang positif dan signifikan dari dimensi-dimensi yang ada di servqual terhadap kepuasan pelanggan (konsumen).

	Hubungan dengan peneliti yang sekarang

	Hasil analisis data dalam  penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance , Kepuasan 


Sumber: Penelitian Terdahulu Richa Mega Puspita, Singgih Santoso (2018)
Tabel 2.5

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Kepuasan

	Judul
	ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG. STUDI KASUS: PELAYANAN JASA PENUMPANG DI BANDARA WIRIADINATA TASIKMALAYA

	Nama Peneliti
	Wiwit Purwita , BP.Kusumo Bintoro (2019)

	Variabel Penelitian
	- Kualitas Pelayanan (X)

- Kepuasan (Y)

	Teknis Analisis
	Dalam Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Penilaian positif terhadap beberapa dimensi fasilitas publik yang tertinggi sampai ke terendah yaitu Empathy, Responsiveness, Assurance, Reliability dan Tangibel. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap penumpang bandara Wiriadinata Tasikmalaya dinyatakan cukup signifikan. hasil uji simultan variabel yang berpengaruh pada kepuasan penumpang yaitu pada variabel responsiveness, assurance dan empathy yang memiliki nilai sig < 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut yang mempengaruhi pada kepuasan penumpang signifikan.

	Hubungan dengan peneliti yang sekarang

	Hasil analisis data dalam  penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Tangibles, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance , Kepuasan 


Sumber: Penelitian Terdahulu Wiwit Purwita , BP.Kusumo Bintoro (2019)
2.2 Hipotesis

Hipotesis menurut (Sugiono, 2018:99) merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kaliamat pertanyaan. 

Dalam penelitian ini, hipotesis dikemukakan dengan tujuan untuk mengarahkan serta memberi pedoman bagi penelitian yang akan dilakukan. Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk memutuskan apakah akan menerima dan menolak, apabila ternyata hipotesis tidak terbukti dan berarti salah, maka masalah dapat dipecahkan dengan kebenaran yang ditentukan dari keputusan yang berhasil dijalankan selama ini. Adapun hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

H1
Diduga bahawa Tangibles memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di Syahbandar PPN Prigi

H2       Diduga bahwa Reliability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di Syahbandar PPN Prigi

H3
Diduga bahwa Responsiveness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di Syahbandar PPN Prigi

H4
Diduga bahwa Assurance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di Syahbandar PPN Prigi

H5
Diduga bahwa Empathy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di Syahbandar PPN Prigi


2.3 Kerangka Pemikiran

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran
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Keterangan:


=
Indikator


=  Mempengaruhi



=
Variabel


=  Dipengaruhi

   H
=
Hipotesis

Indikator variable independen (X1) Tangibles :

X1.1
=   Penampilan pegawai

X1.2 
=   Kelengkapan fasilitas fisik yang dimiliki

X1.3
=   Kebersihan lingkungan

Indikator variable independen (X2) Reability :

X2.1
=   Ketepatan

X2.2
=  Syarat dan prosedur pelayanan

X2.3
=  Pelayanan sesuai waktu

Indikator variable independen (X3) Responsiveness :

X3.1
=  Tanggap terhadap keluhan

X3.2
=  Ketepatan memberikan pelayanan

X3.3
=  Inisiatif pegawai

Indikator variable independen (X4) Assurance :

X4.1
=  Keahlian dalam bekerja

X4.2
=  Memberikan kualitas yang terbaik

X4.3
=  Bersikap adil dalam melayani

Indikator variable independen (X5) Empathy :
X5.1
=  Melayani dengan sopan dan santun

X5.2
=  Melayani sepenuh hati

X5.3
=  Mendahulukan kepentingan pengguna jasa

Indikator variable dependen (Y) kepuasan  :
Y1

=  Perasaan nyaman

Y2

=  Minat untuk selalu menggunakan jasa
Y3

=  Perasaan puas dan memberikan tanggapan positif
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