SRS
TN,

o

S et : : S s i
s Samen = _ eteeo e e s e
3 o R T = S SRR i e SR
5 2

E




01 oleh perusahaan kecuahi
tad dxsampalkan langsung :
M"»I‘l merupakan -hasil proses evaluasi dari . ¢
- konsumen dengan membandmgkan ke-
- _nyataan -yang ia alami terhadap ekspek-
”tasmya Di-dalam memasarkan usaha
- layanan, maka rasa tidak-puas.atau rasa '
- puas terkaitdengan tiga. tahap pengalaman
‘pelanggan, yang dlgambarkan dalam

y dalam . proses pengarnbllan )
an; membell ‘para calon pengguna ‘

sahaan- allas non marketer source’”’
Warren leham 1988)" atau pada word-
of mouth (Lovelock 1991)” dalam proses

: golahan mformam sebelum pro%es\

emilihan layanan dan pembehannya

,_Anatoml EvaluaSI terhadap
Layanan '

f"Membahasv ketldakpuasan yang meng—

hasilkan keluhan, kita dapatkan kenyataan
“bahwa Iebih banyak orang yang tidak puas.
-menyampaikan keluhannya dibandingkan ’
~dengan. ‘mereka. yang puas-lalu-meng--

ungkapkan kepuasannya Kepuasan sendi-

skema I di bawah:

Ketlga tahap ini-adalah pertama pada :
-.saat konsumen mencari ataur mengevaluasl .
‘]ayanan yang akan dlgunakan Pada saat:
ini ia mencari apa yang. ada pada mgatan—i

- f“nya Bila pada saat:ini-ia'sadari bahwa ia

: um pernah menggunakan layanan ini; -

ncari informasi ‘yang -

: vberedar Ada dua: Jems mforma51 yaltu'. :

= yang merupakan apa yang dlClptakan oleh j'

tisahaan (melalu1 usaha: ‘promosi) atau -
- informasi’ ‘yang: datang ‘dari plhak di Juar

perusahaan -Sebagai’ telah dlsmggung di: f,

- aras; didalam memilih layanan konsumen

~sering. berpegang pada “¢erita burung -
tentang’ pengalaman penggunaan” oleh

" rekan; atau keluarganya Bilapada saat inj

ia sudah merasa kecewa atas.simpang-.

siurnya pesan promosi, cerita burung, dan
sebagainya, tentu ia akan mengalami se-
suatu*yang tidak menyenangkannya:
Kalaupun ia tetap memilih untuk meng-

gunakan layanan-tadi, kini ia:dapat meng-

Skema 1
Tlga Tahap Pengalaman dalam -
’ Penggunaan Layanan

: ‘evalu331 kuahtas layanan tadl sendl
siniia memasuk1 tahap kedua ‘yaitu:tahap.
‘ penggunaan dan’ sekaligus dapat mernp,
‘kan tahap' evaluasi.. Setelah hal ‘tadi: b

akhlr la memasukl tahap lam Tahap:ke_

: dengan mudah Apa lag1 blla terd pat

faktor waktu yang berperan dalam menen- ‘

sepertl dluralkan benkut 1n

: 'F aktor-faktor yang terkalt denga :
“ periyampaian ketldakpuasan e

1. Faktor ‘kepribadian konsumen Studi:
'tentang penyampaian: ketldakpuasan‘
~telah lama:memperkirakan'bahwa’ sikap
konsumen terhadap ketldakpuasa

‘biasanya terkait dengan karekterxs}tlk

Pengalaman Péhggunaan L

‘S;e'icefl_ah Penggunaan
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tentang _kelemahan kuahtas pelayanan k
€ ka"”Sementara 1n1 sampai tlmbulnya :

bih: rinci* tentang hal ini dapat
takan bahwa pemasar di bidang layan-
elakukan dua: hal. Pertama;

adalah mengelola ekspektas1 dari calon
sumennya Kedua b11a teqadl keluhan e

agement of Serv1ce Quahty szsletter» S

'smess Week Maret 1990 hal
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