PAGE  
31

BAB II

LANDASAN TEORI
2.1
Bartender

Bartender adalah seseorang yang bertugas dan bekerja di bar, bartender memberikan pelayanan kepada tamu akan kebutuhan minuman mereka, seperti membuat minuman - minuman baik itu minuman beralkohol maupun minuman tidak mengandung alkohol. Bartender juga bisa melakukan pekerjaan diluar tugas utama mereka, seperti menjadi rekan bicara tamu yang berkunjung ke bar tersebut.
2.1.1
Pengertian Bartender


Menurut Costas Katsigris and Christ tomas , (2007:484) , Tokoh utama dalam operasi minuman adalah bartender, tentu saja fungsi utama bartender adalah untuk mencampur dan melayani minuman untuk tamu di area bar atau menuangkan minuman untuk pelanggan yang duduk di meja bar dilayani oleh pelayan. Beberapa orang mengatakan bahwa ini adalah pekerjaan yang mudah. Kurang jelas, tetapi tidak kalah penting, Bartender adalah peran custodian yang bertanggung jawab dan pengurus. Bartender juga bertanggung jawab serta menyimpan setiap penjualan minuman, membersihkan semua gelas dan peralatan , menjaga kebersihan bar dan ketertiban bar,  mengecek stok bar sebelum buka dan tutup bar.  Dalam operasional banyak juga bartender bertindak sebagai kasir. 
Bartender merupakan pekerjaan yang bercakup luas dalam bisnis makanan-minuman dan minuman, ini tidak seperti sesederhana yang kita bayangkan atau mewah seperti kelihatannya. Bartender adalah orang yang memperhatikan bar ketika area bar semakin ramai. Orang yang menggunakan kontak mata dan memberikan senyum kepada tamu baru yang datang dan membeli minuman ke bar. Bartending membutuhkan keterampilan dan bakat tertentu, tidak sedikit diantaranya  adalah mempunyai sikap sabar, kemampuan adaptasi dan sikap yang baik. Seorang bartender harus tahu resep semua minuman yang disediakan dan bartender juga harus tahu teknik mencampur minuman, harus mampu bekerja secara cepat dan tepat.

2.1.2
Deskripsi Pekerjaan Bartender
Seorang bartender bekerja di belakang bar dan di depan bar. Mereka juga mempersiapkan dan menjual minuman spesial koktail dan juga melayani para pelanggan. Mereka juga mempersiapkan area kerja bar dengan beberapa fungsi, mengukur dan meracik minuman sesuai resep yang dibuat, dan melayani transaksi pembayaran kepada tamu.

Mereka juga melakukan "upselling" langsung kepada pelanggan dan menginformasikan  kepada pelanggan tentang kegiatan apa saja yang ada di bar dan promosi. Mereka melayani pelanggan dengan menggunakan "Pengalaman waktu" tujuan dan menciptakan suatu suasana menyenangkan, bersikap ramah di tempat mereka  berkerja. Mereka juga harus berfungsi sebagai anggota tim dengan bartender lainnya.
Karena tingginya interaksi pelanggan, bartender harus melakukan semua tugas dengan memperhatikan kebersihan, personability, profesionalisme, dan pelayanan. 
fungsi:
a. Mempersiapkan koktail sesuai dengan resep yang dibuat dan melayani sesuai standar.
b. Persiapan, kebersihan, dan stok area kerja-sebelum, selama dan sesudah jam kerja.
c. Menerima kartu kredit, uang tunai dan kupon untuk produk.
d. Menjalankan fungsi cash register, dan checkout  yang akurat.
e. melakukan upselling ke tamu.
f. Memantau pelanggan yang sedang mabuk, atau tamu yang memerlukan minuman.

g. Memiliki mentalitas “showtime”.
2.1.3
Peranan Bartender

Peranan bartender sangat penting dalam meningkatkan pelayanan di sebuah restoran , sebagai berikut :
a. Sex makes no difference.
Seorang bartender yang baik adalah seorang bartender laki-laki atau perempuan. Seorang bartender yang baik dapat menangani situasi di bar setiap saat. Bar yang sering dikatakan sebagai dunia pria, tapi sekarang ini tidak lagi benar, bahkan beberapa pemilik klub merasa bahwa  seorang wanita membawa temperamen yang berbeda sebagai seorang bartender, mereka memiliki kemampuan untuk meredakan situasi  tanpa perlu menjadi agresif dan mereka lebih bersedia untuk belajar , praktek, mencatat dan mengajukan pertanyaan.
b. The bartender is a good host.
Bartender adalah Seorang penerima tamu yang baik. Orang yang ideal bisa bergaul dengan semua orang lain, (server, hostes dll), staf dapur, manajemen dan setiap tamu yang mengunjungi bar. Mereka dapat membuat orang merasa bisa diterima, bertindak untuk memperkenalkan anggota, teman atau staf baru kepada orang lain, meminta maaf untuk pelayanan yang lambat atau kecelakaan, dan umumnya menjaga "party"  atau pesta agar berjalan lancar. Bahkan ketika bartender sibuk, bartender yang baik dapat terus memberikan senyum dan membuat kontak mata dengan pelanggan baru yang duduk - bukan hanya karena mereka ramah, tetapi mereka peduli.
c. The bartender is a diplomat.  
Seorang bartender adalah seorang diplomat. Karena bartender yang baik adalah sangat teliti dia tahu kapan harus lembut tetapi juga tegas dalam menolak tamu yang sudah mengkonsumsi alcohol terlalu banyak dan para bartender bersikap yang masuk akal dalam situasi ini adalah komponen utama dalam menjaga suasana di bar.
d. The bartender is an figure authority.
Bartender adalah seorang figur otoritas. Pria atau wanita di belakang bar harus mampu mengendalikan seluruh bisnis , memprioritaskan ketika mendapatkan hal yang sibuk, dan mencari langkah untuk memecahkan masalah. Ketika manajer hilang biasanya bartender menggantikan posisinya. Seorang manajer pintar menghormati pertimbangan bartender. Memungkinkan dia untuk membuat keputusan secara langsung yang mempengaruhi operasional bar. Kepemimpinan dan kemampuan untuk membuat keputusan secara langsung adalah atribut penting dari seorang bartender yang baik.
e. The bartender is a role model. 
Bartender adalah seorang panutan. Sebagai wakil dari bar atau restoran, gaya seorang bartender dan kepribadian harus mencerminkan jenis usaha itu. Tetapi sebagian staf juga harus mampu untuk melihat orang yang menjalankan bar. Etika dan kejujuran adalah awal dari atasnya, jadi ini adalah salah satu posisi yang paling penting untuk diisi. Karena bartender  juga menangani begitu banyak uang, dan ada godaan untuk mencuri. 
f. Bartender knows how to mix a drink.
 Bartender tahu bagaimana cara meracik minuman. Ironisnya hal ini tidak di bagian atas daftar prioritas ketika sebagian besar pemilik diminta apa prasyarat mereka untuk mempekerjakan bartender. Beberapa pemilik memilih untuk "mempekerjakan karakter, bukan pengalaman," kemudian melatih orang melakukan hal-hal "cara mereka". Lainnya hanya mempekerjakan orang-orang yang memiliki pelatihan formal di sebuah sekolah bartending. Yang lain mempromosikan dari dalam urutan mereka, Tapi sebagai master bartender Dale DeGroff menunjukkan, "Seorang bartender harus tahu setidaknya sebanyak pelanggan tentang produk dia dan ada beberapa pelanggan yang sangat canggih di luar sana." Selain bartender mengikuti resep, bermain menurut aturan porsi kontrol dan presentasi. 
g. The bartender is imaginative and fun. 
Bartender adalah seorang imajinatif dan menyenangkan. Bartender yang baik membuat sesuatu terjadi dengan melakukan sedikit pemasaran pada penjualan, menceritakan tentang anggur yang dijual per gelas, dan merekomendasikan sesuatu kepada pelanggan yang tidak yakin untuk memesan sesuatu. Seorang bartender yang baik memiliki rasa kepemilikan tentang barnya dan tahu apa yang terjadi di sana. Bartender cukup percaya diri untuk menyiapkan minuman di depan tamu, dan mampu menambahkan beberapa gerakan flair (seni bermain botol) untuk kepentingan pelanggan. 
2.1.4
Pelatihan Bartender 
Pada saat bartending dikenal sebagai cara untuk mendapatkan uang saku tambahan dan karena kebanyakan bartender adalah laki-laki untuk bertemu perempuan. Pada saat ini mungkin benar banyak orang mengira pekerjaan bartender adalah pekerjaan paruh waktu atau pekerjaan sampingan dan banyak kalangan memilih untuk bekerja sebagai bartender diantara orang-orang yang mengerti bagaimana mendapatkan keuntungan. 

Bagaimana dengan professional yang ditambahkan dengan tanggung jawab tambahan. Untuk seorang manager ini dengan memberi pelatihan dan harapan yang lebih kepada karyawan. Terutama bartender yang ingin terus belajar dan meningkatkan keterampilannya dengan mengambil kursus. Beberapa bar biasa ditunjuk satu orang sebagai salah satu pelatih untuk melatih setiap karyawan baru. Setiap pelatih harus yang mempunyai pengalaman dan sikap yang positif, mengatur pelatihan yang rutin sehingga selama dua minggu pertama kepada karyawan baru sebelum lulus menjadi bartender atau ia harus melewati tes secara tertulis dan praktek. Pelatih harus menguji ini secara terus-menerus bukan hanya sebulan pertama di tempat kerja.

Seperti yang anda bayangkan, dengan memperkenal koktail baru dengan pengenalan yang cukup dan memberitahukan langkah-langkah  seperti berikut:
a. Standarisasi resep minuman.

b. Penetapan harga minuman.

c. Perlengkapan dan peralatan Bar.

d. Mencetak dan memberitahukan menu koktail baru

e. Program komputerisasi untuk mengetahui penjualan minuman.

f. Memperkenalkan mereka dengan contoh minuman, rasa sehingga mereka dapat menggambarkan dan menjualnya.

2.2
Kualitas Pelayanan
2.2.1 
Pengertian Pelayanan
Kotler juga memberi definisi service dalam bukunya “Prisnsip-Prinsip Pemasaran” (2008:266) dimana service atau pelayanan adalah bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan akan sesuatu. Contohnya, perbankan, hotel, maskapai penerbangan, pajak dan jasa perbaikan rumah.
Menurut Christopher Lovelock dan Lauren Wright, (2007 : 6), Pelayanan adalah kegiatan ekonomi yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain, paling sering menggunakan berbasis kinerja waktu untuk membawa hasil yang diinginkan pada penerima sendiri atau benda atau aset lainnya yang memiliki tanggung jawab pembeli. Dalam pertukaran untuk uang mereka, waktu, tenaga, layanan pelanggan berharap untuk mendapatkan nilai dari akses terhadap barang, tenaga kerja, keterampilan profesional, fasilitas, jaringan dan sistem, tetapi mereka biasanya tidak mengambil kepemilikan dari setiap unsur-unsur fisik yang terlibat. 
2.2.2
Pengertian Kualitas

Pengertian kualitas menurut beberapa pakar dalam Dorothea Wahyu (2003:8). Kualitas memiliki makna yang berbeda bagi setiap orang, terganting darimana kita memandangnya. Pengertian kualitas menurut beberapa pakar dalam Dorothea Wahyu (2003, p8).

Menurut Davis dalam Yamit (2010:8), membuat definisi kualitas yang lebih luas cakupannya, yaitu kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan yang dikemukakan Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses dan kualitas linhkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses yang berkualitas.

Perusahaan jasa dan pelayanan lebih menekankan pada kualitas proses, karena konsumen biasanya terlibat langsung dalam proses tersebut. Sedangkan perusahaan yang menghasilkan produk tersebut. Sedangkan perusahaan yang menghasilkan produk lebih menekankan kepada hasil, karena konsumen umumnya tak terlibat langsung didalam prosesnya. Untuk itu diperlukan system manajemen kualitas yang dapat memberikan jaminan kepada pihak konsumen bahwa produk tersebut di hasilkan oleh proses yang berkualitas.

Menurut Fandy tjiptono, Ph.D & Gregorious Chandra, (2011:164). Umumnya kualitas dapat dirinci. Sebagai ilustrasi , aspek-aspek yang dijadikan dasar dalam menentukan kualitas buku cerita yang dibeli seorang remaja antara lain:

a. Harga.

b. Gaya bahasa yang mudah dimengerti.

c. Alur cerita.

d. Jenis cerita (humor, percintaan, petualangan, horror, misteri, dan lain-lain).

e. Reputasi pengarang

f. Penerbit

g. Jenis kertas yang digunakan.

h. Ketebalan buku

i. Desain sampul, bentuk font, dan setting buku.

Dari contoh diatas menggambarkan salah satu aspek dari kualitas, yakni aspek hasil. Jadi Kualitas adalah  dianggap sebagai ukuran relative kesempurnaan atau kebaikan sebuah produk jasa/jasa.

2.2.3
Pengertian  Kualitas Pelayanan


Menurut Christopher Lovelock dan Lauren Wright, (2007:116.) Kualitas pelayanan adalah penilaian kualitas dibuat selama proses pelayanan. Setiap kontak pelanggan disebut sebagai momen kebenaran, kesempatan untuk puas atau tidak puas pelanggan. Kepuasan pelanggan dengan layanan dapat didefinisikan dengan membandingkan persepsi layanan yang diterima dengan harapan layanan yang diinginkan. Ketika harapan terlampaui, layanan yang dianggap kualitas luar biasa dan juga menjadi kejutan yang menyenangkan. Ketika harapan tidak terpenuhi, namun kualitas pelayanan yang dianggap tidak dapat diterima. Ketika harapan sudah dikonfirmasi oleh pelayanan yang dirasakan, kualitas memuaskan.
Menurut James A. Fitzsimmons & Mona J. Fitzsimmins (2011:64), Kualitas pelayanan adalah kepuasan pelanggan dengan layanan dapat didefinisikan dengan membandingkan persepsi layanan yang diterima dengan harapan layanan yang diinginkan. Ketika harapan terlampaui, layanan yang dianggap kualitas luar biasa dan juga menjadi kejutan yang menyenangkan. Ketika harapan tidak terpenuhi, namun kualitas pelayanan yang dianggap tidak dapat diterima. Ketika harapan sudah dikonfirmasi oleh pelayanan yang dirasakan, kualitas memuaskan.
Menurut (Rangkuti, 2006:74) definisi kualitas pelayanan adalah penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Menurut (Tjiptono, 2007:89), kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi hararapan pelanggan.

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima.
Gronroos dalam buku Tjiptono & Chandra (2011), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan penilaian atau sikap secara menyeluruh yang berhubungan dengan pelayanan dan sebagai hasil dari perbandingan antara harapan pelanggan dan persepsi atas kinerja pelayanan yang sebenarnya.

Dari pengertian-pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah perbedaan antara penyampaian jasa dan harapan pelanggan atas jasa yang mereka peroleh.
Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan yang dirasakan (perceived service). Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan pada sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasar pada sudut pandang atau persepsi pelanggan.Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa.
2.2.4
Dimensi Kualitas Pelayanan
Gambar 2.1 Perceived Service Quality source
[image: image1.jpg]


[image: image2.jpg]


[image: image3.jpg]








Source: Reprinted with permission of the American Marketing Association: adapted from  A. parasuraman , V.A Zeithaml, and L.L. Berry . “A Conceptual Model o Service Quality and its Implication for future research.” Journal Marketing 49 Fall 1985, p 48.
Dimensi kualitas pelayanan seperti yang ditunjukkan pada gambar 2.1 diidentifikasi oleh penelitian pemasaran mempelajari beberapa kategori layanan yang berbeda: perbaikan alat, perbankan ritel, layanan telepon jarak jauh, broker sekuritas, dan perusahaan kartu kredit. Mereka mengidentifikasi lima dimensi utama yang digunakan pelanggan untuk menilai kualitas pelayanan - realibility, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, yang tercantum dalam urutan menurun relatif penting bagi pelanggan.
1. Keandalan atau Reliability.
kemampuan untuk melakukan  pelayanan yang dijanjikan atau dipercaya baik dan akurat. Kinerja layanan handal adalah harapan pelanggan dan berarti bahwa layanan ini dilakukan tepat waktu, dengan cara yang sama dan tanpa kesalahan setiap kali. Misalnya, menerima surat kira-kira pada waktu yang sama setiap hari adalah penting bagi kebanyakan orang, Keandalan juga meluas ke back office, dimana akurasi dalam penagihan dan pencatatan diharapkan.
2. Daya tanggap atau Responsiveness.
Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. Menjaga pelanggan yang sedang menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas, menciptakan persepsi negatif yang tidak perlu kualitas. Jika terjadi kegagalan layanan, kemampuan untuk pulih dengan cepat dan dengan profesionalisme dapat menciptakan persepsi yang sangat positif kualitas. Sebagai contoh, menyajikan minuman gratis pada penerbangan tertunda dapat mengubah pengalaman pelanggan yang berpotensi miskin menjadi salah satu yang dikenang positif.
3. Jaminan atau Assurance
pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. Dimensi assurance mencakup fitur berikut: kompetensi untuk melaksanakan pelayanan, kesopanan dan menghormati pelanggan, komunikasi yang efektif dengan pelanggan, dan sikap umum bahwa server memiliki minat pelanggan terbaik di hati.
4. Empati atau Empathy 
penyediaan merawat kepedulian, perhatian individual kepada pelanggan. Empati mencakup fitur berikut: didekati, sensitivitas, dan usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan. Salah satu contoh empati adalah kemampuan petugas gerbang maskapai untuk membuat kehilangan sambungan pelanggan masalah petugas sendiri dan untuk menemukan solusi.


5. Bukti Fisik atau Tangible.
penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan komunikasi. Kondisi lingkungan fisik (misalnya, kebersihan merupakan bukti nyata dari perawatan dan perhatian terhadap detail yang dipamerkan oleh penyedia layanan. Dimensi penilaian juga dapat memperpanjang menjadi perilaku pelanggan lain dalam layanan (misalnya, tamu bising di kamar sebelah disebuah hotel).
Pelanggan menggunakan lima dimensi untuk membentuk penilaian mereka tentang kualitas pelayanan, yang didasarkan pada kasih sayang antara diharapkan dan dirasakan layanan. kesenjangan antara yang diharapkan dan dirasakan layanan adalah ukuran kualitas pelayanan, kepuasan yang negatif atau positif.
2.2.5
Gaps di Kualitas Pelayanan.


Mengukur kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan adalah proses umpan balik pelanggan rutin yang dilakukan oleh perusahaan jasa terkemuka. Misalnya, Club med, sebuah jaringan hotel internasional yang beroperasi di seluruh dunia desa resort.
Gambar 2.2 Customer satisfaction Gap
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Source: Reprinted with permission of Professor Uttarayan Bagchi, University of Texas at Austin.
Angka 1 sampai 5 merupakan urutan langkah-langkah Gaps (yaitu, riset pasar, desain, Kesesuaian, komunikasi, dan kepuasan pelanggan) yang harus diikuti dalam proses desain layanan baru. ini akan membahas cara penutupan untuk Gaps dalam kualitas pelayanan. Kita mulai dengan mempertimbangkan pendekatan untuk mengukur kualitas layanan.
Dalam gambar 2.2 Gap antara ekspektasi dan persepsi pelanggan didefinisikan sebagai GAP5. Kepuasan pelanggan tergantung pada meminimalkan Gap 1 sampai 4 yang terkait dengan pengiriman layanan.
Riset pasar ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen harapan tersebut. GAP1 muncul dari kurangnya manajemen dari pemahaman penuh tentang bagaimana pelanggan merumuskan harapan mereka dalam dasar dari sejumlah sumber contohnya iklan, pengalaman masa lalu dengan perusahaan dan pesaingnya, kebutuhan pribadi, dan komunikasi dengan teman-teman. strategi untuk menutup kesenjangan ini termasuk meningkatkan riset pasar, membina komunikasi yang lebih baik antara manajemen dan karyawan kontaknya, dan mengurangi jumlah tingkat manajemen.
Layanan desain hasil Gap dari manajemen ketidakmampuan untuk merumuskan tingkat target kualitas pelayanan untuk memenuhi persepsi harapan pelanggan dan menerjemahkan ke dalam spesifikasi yang bisa diterapkan. GAP 2 adalah akibat dari kurangnya komitmen manajemen terhadap kualitas pelayanan atau persepsi ketidak-mungkinan pertemuan harapan pelanggan, bagaimanapun menetapkan tujuan dan standardisasi tugas pelayanan dapat menutup kesenjangan ini.
Kesesuaian Gap terjadi karena pengiriman aktual dari layanan tidak memenuhi spesifikasi yang ditetapkan oleh manajemen. GAP 3 dapat muncul karena beberapa alasan, termasuk kurangnya kerja tim, seleksi karyawan sedikit, pelatihan yang tidak memadai dan desain pekerjaan yang tidak pantas.
Harapan pelanggan layanan dibentuk oleh iklan media dan komunikasi lainnya dari perusahaan. GAP 4 adalah perbedaan antara pemberian layanan dan komunikasi eksternal dalam bentuk perjanjian  dan kurangnya informasi yang diberikan untuk menghubungkan personil.
2.2.6
Mengukur Kualitas Layanan
Mengukur kualitas layanan adalah sebuah tantangan karena kepuasan pelanggan ditentukan oleh faktor intangible banyak. Tidak seperti produk dengan fitur fisik yang dapat diukur secara obyektif (misalnya, fit dan finish mobil) kualitas layanan berisi fitur psikologis (misalnya, suasana restoran). Selain itu, kualitas pelayanan seringkali melampaui pertemuan langsung karena, seperti dalam kasus perawatan kesehatan, memiliki dampak pada kualitas masa depan hidup seseorang. Berbagai dimensi kualitas pelayanan yang ditangkap dalam instrumen SERVQUAL, yang merupakan alat yang efektif untuk survei kepuasan pelanggan yang didasarkan pada model kualitas layanan kesenjangan.
a. SERVQUAL
Alat ini telah dirancang dan divalidasi untuk digunakan dalam berbagai untuk digunakan dalam berbagai pertemuan layanan. Para penulis telah menyarankan untuk banyak aplikasi SERVQUAL, tetapi fungsi yang paling penting adalah pelacakan tren kualitas layanan melalui survei pelanggan periodik, untuk multisite layanan, SERVQUAL dapat digunakan oleh manajemen untuk menentukan apakah setiap unit memiliki kualitas pelayanan yang buruk (ditandai dengan skor hukum) , jika demikian, manajemen dapat mengarahkan perhatian untuk mengoreksi sumber pelanggan persepsi yang buruk. SERVQUAL dapat digunakan dalam studi pemasaran untuk membandingkan layanan dengan pesaing dan lagi mengidentifikasi dimensi kualitas layanan yang unggul atau tidak memadai. Kualitas tidak dapat diperiksa ke dalam produk atau entah bagaimana ditambahkan pada, dan pengamatan yang sama berlaku untuk layanan. Sebuah kepedulian terhadap kualitas dimulai dengan desain sistem pelayanan.
2.2.7
Kualitas layanan dengan desain
Kualitas dapat diperiksa menjadi produk atau bagaimana ditambahkan sesuatu, dan observasi ini sama berlaku untuk layanan. Sebuah kepedulian terhadap kualitas dimulai dengan desain sistem pelayanan. 
a.  Pendirian kualitas dalam paket layanan
Contoh budget hotel bersaing pada kepemimpinan biaya keseluruhan:
1. Fasilitas penunjang. Arsitektur, bangunan ini dirancang akan dibangun dari bahan-bahan yang bebas perawatan, seperti blok beton. Dengan alasan yang disiram oleh sistem sprinkler otomatis bawah tanah. Pendingin udara dan sistem pemanas yang didesentralisasikan dengan menggunakan unit ruang individu untuk membatasi kegagalan hanya satu ruangan.
2.  Memfasilitasi barang. Perabotan ruangan yang tahan lama dan mudah dibersihkan (misalnya, meja samping tempat tidur didukung dari dinding untuk memudahkan pembersihan karpet), gelas plastik sekali pakai yang digunakan sebagai pengganti kaca, yang lebih mahal, memerlukan pembersihan, dan dengan demikian, akan mengurangi citra anggaran .
3. Informasi. Sebuah komputer online trek penagihan tamu, pemesanan, dan pengolahan pendaftaran. Menjaga catatan pelanggan sebelum tinggal kecepatan waktu check-in, menghindari kesalahan penagihan, dan mengantisipasi kebutuhan (misalnya, non-smooking room). Sistem ini memungkinkan tamu untuk memeriksa dengan cepat dan secara otomatis akan memberitahu staf pembersihan ketika ruang bebas harus dibuat. Memperhatikan waktu check-out memungkinkan untuk penjadwalan DDD awal dan inventarisasi kamar yang tersedia untuk kedatangan awal.
4. Layanan eksplisit. Pelayan dilatih untuk membersihkan dan membuat kamar dengan cara standar. Setiap kamar memiliki penampilan yang sama, termasuk seperti "sepele" hal-hal sebagai pembukaan tirai.
5. Layanan implisit. Individu dengan penampilan yang menyenangkan dan keterampilan interpersonal yang baik direkrut sebagai pegawai meja. Pelatihan dalam prosedur operasi standar (SOP) memastikan seragam dan precditable.
Tabel 2.1 menggambarkan bagaimana anggaran telah mengambil fitur desain dan menerapkan sistem mutu untuk menjaga kesesuaian dengan desain dengan persyaratan desain. Pendekatan ini didasarkan pada definisi kualitas sebagai "kesesuaian dengan persyaratan". Contoh ini menggambarkan kebutuhan untuk mendefinisikan secara eksplisit, dalam hal terukur, apa yang merupakan kesesuaian dengan persyaratan. Kualitas dipandang sebagai suatu kegiatan yang berorientasi pada tindakan yang membutuhkan tindakan korektif ketika terjadi ketidaksesuaian.
TABEL 2.1 Quality Requirement for Budget Hotel

	Service package
	Attribute or requirement
	Measurement
	Nonconformance corrective action

	Supporting facility
	Appearance of building

Grounds

Air-Conditioning and heating
	No flaking paint

Green Grass

Temperature maintained at 86’ 2’
	Repaint

Water grass

Repair or replace



	Facilitating goods 
	Tv operation

Soap supply

Ice
	Reception clear in daylight

Two bars per bed

One full bucket per room
	Repair or replace

Restock

Restock from ice machine



	Information
	Guest preference 
	Complete
	Update



	Explicit service 
	Room cleanliness

Swimming pool water purity

Room appearance
	Stain-free-carpet

Marker at bottom of deep end visible

Drapes dawn to width 3ft 
	Shampoo

Change filter and check chemicals

Instruct maid



	Implicit service 
	 Security

Pleasant atmosphere

Lobby congestion
	All perimeter light working

Telling departing guest “have a nice day “

No customer having to wait for a room
	Replace detective bulbs

Instruct desk clerk

Review room cleaning schedule


Source: Service Management, James A. Fitzsimmons & Mona J. Fitzsimmons, 2011 p.121
2.2.8
Perbaikan Pelayanan

Perilaku pelanggan yang tidak puas yang menunjukkan resolusi cepat untuk kegagalan dalam layanan merupakan cara penting untuk membuat pelanggan setia. Karena pelanggan berpartisipasi dalam proses pelayanan, karyawan peringatan dilatih dalam teknik pemulihan layanan dapat mengubah potensi bencana menjadi pelanggan setia.
Kegagalan layanan dapat berubah menjadi menyenangkan layanan dengan memberdayakan karyawan garis depan dengan kebijaksanaan untuk "membuat ini benar". Sebagai contoh, ketika sebuah pesawat penuh penumpang cemas tertunda untuk beberapa masalah mekanis kecil, waktu untuk keluar minuman gratis. Upaya-upaya heroik menjadi legenda, seperti kisah seorang pegawai pemerintah federal mengungkapkan yang menyewa helikopter untuk memperbaiki saluran telepon jatuh selama badai salju. Biaya yang dikeluarkan untuk mencapai pemulihan yang beberapa "sen dolar dibandingkan dengan kemungkinan merugikan" word-of-mouth" cerita yang sekarang berubah menjadi cerita yang baik tentang bagaimana seorang karyawan pergi untuk mengakomodasi pelanggan. Pelatihan karyawan dalam pendekatan untuk pemulihan layanan harus menjadi baris pertama pertahanan terhadap pembelotan dan "perkataan buruk”.
TABEL 2.2 Customer Feedback and Word of Mouth.

Customer Feedback and Word of Mouth
Source: Service Management, James A. Fitzsimmons & Mona J. Fitzsimmons, 2011 p.136
a. Pendekatan Untuk Memulihkan Pelayanan


Ini adalah empat pendekatan dasar untuk pemulihan layanan: kasus per kasus, respon sistematis, intervensi dini, dan layanan pengganti pendekatan pemulihan.
1. Kasus dengan pendekatan kasus menangani setiap keluhan pelanggan individual pendekatan ini murah adalah mudah diterapkan, tetapi bisa sembarangan. Para pengeluh paling gigih atau agresif, misalnya, sering menerima respon yang memuaskan sementara lebih "masuk akal" pengeluh tidak. yang haphazardness dari pendekatan ini dapat menghasilkan persepsi ketidakadilan.
2.  Pendekatan respon sistematis menggunakan protokol untuk menangani keluhan pelanggan. Hal ini lebih dapat diandalkan dibandingkan kasus dengan pendekatan kasus karena merupakan respon direncanakan berdasarkan identifikasi titik-titik kegagalan kritis dan penentuan kriteria sebelum pemulihan yang tepat. Selama pedoman respon terus diperbarui, pendekatan ini bisa sangat menguntungkan karena menawarkan respon yang konsisten dan tepat waktu.
3.  Sebuah pendekatan intervensi dini menambahkan komponen lain untuk sistematis - pendekatan respon dengan mencoba untuk campur tangan dan memperbaiki masalah layanan-proses sebelum mereka mempengaruhi pelanggan. Seorang pengirim yang menyadari bahwa kiriman sedang diadakan oleh kerusakan truk, misalnya, dapat memilih untuk memberitahukan pelanggan segera sehingga pelanggan dapat mengembangkan rencana alternatif jika diperlukan.
4. Pendekatan alternatif memanfaatkan kegagalan atau saingan untuk memenangkan pelanggan pesaing dengan menyediakan layanan pemulihan pengganti. Pada saat perusahaan saingan dapat mendukung pendekatan. Seseorang meja di hotel overbooked, misalnya, dapat mengirimkan pelanggan untuk sebuah hotel saingan. Para saingan Hotel mungkin dapat memanfaatkan kesempatan seperti jika dapat memberikan layanan yang tepat waktu dan kualitas. Pendekatan ini sulit diterapkan karena informasi tentang kegagalan layanan pesaing biasanya dijaga ketat.
b. Kebijakan Dalam Memenangkan Keluhan


Sebuah keluhan pelanggan harus diperlakukan sebagai hadiah. Seorang pelanggan mengeluh adalah relawan waktunya untuk membuat perusahaan menyadari kesalahan karena dia peduli. Kesempatan ini harus diraih pada tidak hanya untuk memuaskan pelanggan tetapi juga untuk menciptakan hubungan dengan seseorang yang akan menjadi pendukung bagi perusahaan. Sebuah kebijakan penanganan pengaduan harus dimasukkan ke dalam pelatihan seluruh karyawan kontak pelanggan. Sebuah kebijakan contoh mungkin mencakup beberapa fitur berikut:
a. Setiap keluhan diperlakukan sebagai hadiah.
b.  Kami menyambut keluhan.
c. Kami mendorong pelanggan untuk mengeluh.
d.  Kami menangani keluhan cepat.
e. Kami mengobati keluhan secara adil.
f.  Kami memberdayakan karyawan kami untuk menangani keluhan.
g. Kami memiliki pelanggan dan karyawan yang ramah sistem untuk menangani keluhan.
h. Kami menghargai karyawan yang menangani keluhan dengan baik.
i. Kami menyimpan catatan keluhan dan belajar dari mereka.
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The average business only hears from 4 percent of its customer who are dissatisfied with the product or service. Of 96 percent who do not  brother to complain, 25 percent of them have  serious problems.


The 4 percent who complain are more likely to stay with the supplier than are the 96 percent who do not complain.


About 60 percent of the complainers would stay as customers if their  problem were resolved and 95 percent would stay if the problem were resolve quickly.


A dissatisfied customer will tell from 10 to 20 other people about his or her problem.


A customer who has had a problem resolved by a company will tell approxioamately 5 people about  her or his situation.
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