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2.1 Pemasaran

Pemasaran adalah salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh
para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya,
untuk berkembang, dan menetapkan laba serta memiliki peranan dalam
memuaskan kebutuhan pelanggan dan keinginan konsumen dengan penyediaan
produk melalui perencanaan. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis
tergantung pada keahlian mereka di bidang pemasaran, produksi, keuangan,
maupun bidang lain.Untuk lebih mengetahui dan paham mengenai pengertian
pemasaran, maka berikut ini akan dijelaskan beberapa definisi pemasaran yang
telah dipopulerkan oleh para ahli pemasaran yang berbeda-beda meskipun

sebenarnya memiliki maksud yang sama.

Menurut Doyle dalam Ujang Sumarwan, et al (2011:31), Pemasaran adalah proses
mangemen untuk mencari keuntungan maksimal bagi pemegang saham dengan
mengembangkan dan mengimplementasikan strategi untuk membangun hubungan
kepercayaan dengan pelanggan melalui cara penciptaan nilai pelanggan yang

tinggi dan keunggulan diferensiasi secara berkelanjutan.

Kemudian menurut American Marketing Association (AMA) dalam Kotler dan
Keller (2009:5), Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses
untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada
pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang

menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya.

Selanjutnya menurut Stanton dalam Husein Umar (2010:31), Pemasaran adalah
keseluruhan sistem yang berhubungan dengan kegiatan - kegiatan usaha, yang
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bertujuan merencanakan, menetukan harga, hingga mempromosikan dan
mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan memuaskan kebutuhan

pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.

Sedangkan menurut William J. Shultz dalam BuchariAlma (2011:2), Pemasaran
adalah usaha atau kegiatan yang menyalurkan barang dan jasa dari produsen ke

konsumen.

Dari beberapa definisi diatas menurut para ahli maka dapat disimpulkan bahwa
pemasaran adalah suatu usaha atau kegiatan-kegiatan yang bertujuan untuk
merencanakan, menentukan harga, hingga mempromosikan dan mendistribusikan
barang atau jasa dari produsen ke konsumen, untuk memuaskan kebutuhan

konsumen baik yang aktual maupun yang potensial

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa

Berikut ini akan dijelaskan beberapa pengertian jasa menurut para ahli:

Pengertian jasa menurut William J. Stanton dalam Buchari Alma (2011:243):

Service are those separately identifitable, essentially intangible activities that
provide want-satisfaction, and that are not necessarily tied to the sale of a
productor another service. To produce a service may or may not require the use
of tangible goods. However, when such use is required, thereis no transfer of the

title (permanent owner ship) to these tangible goods.

Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud,
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan.Jasa dapat dihasilkan dengan

menggunakan benda-benda berwujud atau tidak.
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Kemudian menurut Vlarie A. Zeithaml dan Mary Jo Bitner dalam Buchari Alma
(2011:243):

Broad definition is one that defines services *““include all economic activities
whose output is not a physical product or construction, is generally consumed at
the time it is produced, and provides added value in form (such as convenience,
amusement, timeliness, comfort, or health) that are essentially intangible

concerns of itsfirst purchaser.

Jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi
bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti
kenikmatan, hiburan, santai, sehat) bersifat tidak berwujud.

Selanjutnya menurut Kotler dalam Rambat Lupiyoadi (2014:7) :

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produks jasa mungkin berkaitan dengan
produk fisik atau tidak.

Sedangkan menurut Kotler dalam Nasution (2010:75), Jasa (service) adalah
aktifitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihaklain yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apa pun,
produksinya mungkin terikat atau tidak pada produk fisik.

Dengan demikian dapat dismpulkan bahwa jasa adalah sesuatu yang sifatnya
tidak berwujud, tidak mengakibatkan kepemilikan apapun, hanya bisa dirasakan
manfaatnya dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai,
sehat).

2.2.2 Karakteristik Jasa

Jasa memiliki empat karakteristik utama yang membedakannya dari barang.
Karakteristik jasa menurut Fandy Tjiptono (2008:136) yaitu:
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1. Tidak Berwujud (Intangibility)

Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu obyek, aat, atau
benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance), atau usaha.
Bila barang dapat dimiliki, maka jasa hanya bisa dikonsumsi tetapi tidak
dimiliki. Meskipun sebagian besar jasa dapat berkaitan dan didukung oleh
produk fislk misanya telepon dalam jasa telekomunikasi, pesawat dalam
jasa angkutan udara, makanan dalam jasa restoran. Esensi dari apa yang

dibeli pelanggan adal ah kinerja yang diberikan oleh produsen kepadanya.

Jasa bersifat intangible, maksudnya tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Konsep intangible
pada jasa memiliki dua pengertian (Berry dalam Enis dan Cox, 1988), yaitu:
1. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa.
2. Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah didefinisikan,

diformulasikan, atau dipahami secararohaniah.

Dengan demikian, orang tidak dapat menilai kualitas jasa sebelum ia
merasakannya/mengkonsumsinya sendiri. Bila pelanggan membeli suatu
jasa, ia hanya menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut.
Pelanggan yang bersangkutan tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya
Oleh karena itu, untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan akan
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan
menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), orang (people), peralatan
(equipment), bahan - bahan komunikasi (communication materials), ssmbol,
dan harga yang mereka amati. Oleh karena itu, tugas pemasar jasa adalah
“manage the evidence” dan “tangiblize the intangible” (Livitt, 1981). Dalam
ini , pemasar jasa menghadapi tantangan untuk memberikan bukti-bukti fisik

dan perbandingan pada penawaran abstraknya.

2. Tidak Terpisahkan (Inseparability)

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan
jasa di lain pihak, umumnya dijua terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyediajasa
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dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Kedua pihak
mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa tersebut. Dalam hubungan penyedia
jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang menyampaikan jasa
(contact-personnel) merupakan unsur penting.Dengan demikian, Kkunci
keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekrutmen, kompensasi, pelatihan,
dan pengembangan karyawannya.

3. Bervarias (Variability)

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output,
artinya banyak variabel bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa,
kapan, dan di mana jasa tersebut dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli
dengan variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka meminta pendapat
orang lain sebelum memutuskan untuk memilih. Dalam hal ini penyedia jasa
dapat melakukan tiga tahap dalam pengendalian kualitasnya:

1. Meakukan investas dalam seleksi dan pelatihan personil yang
baik.

2. Meakukan standardisasi proses pelaksanaan jasa (Service-
performance process). Ha ini dapat dilakukan dengan jaan
menyiagpkan suatu cetak biru  (blue-print) jasa yang
menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu diagram
alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang
dapat menyebabkan kegagal an dalam jasa tersebut.

3. Membantu kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan,
survel pelanggan, dan comparison shopping, sehingga pelayanan
yang kurang baik dapat, dideteksi dan dikoreksi.

4. Mudah Musnah(Perishability)

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Kursi
kereta api yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau jam tertentu
tanpa pasien di tempat praktik seorang dokter, akan berlalu/hilang begitu
sgja karena tidak dapat dissmpan untuk dipergunakan di waktu yang lain.
Hal ini tidak menjadi masalah bila permintaannya tetap karena mudah untuk
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menyiapkan pelayanan untuk permintaan tersebut sebelumnya. Bila
permintaan berfluktuasi, berbaga permasalahan muncul berkaitan dengan
kapasitas menganggur (saat permintaan sepi) dan pelanggan tidak terlayani
dengan risiko mereka kecewa/beralih ke penyedia jasa lainnya (saat

permintaan puncak).

2.2.3Klasfikas Jasa

Jasa dapat diklasifikasikan berdasarkan berbagai kriteria-kriteria. Lovelock dalam
Fandy Tjiptono (2008:134) melakukan klasifikasi limakriteria, yaitu:

1. Berdasarkan sifat tindakan jasa

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua
sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat tindakan jasa
(tangible actions dan intangible action), sedangkan sumbu horisontalnya

adalah penerima jasa (manusia dan benda).

. Berdasarkan hubungan dengan pelanggan

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri dari atas dua
sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe hubungan antara
perusahaan jasa dan pelanggannya (hubungan keanggotaan dan tak ada
hubungan formal), sedangkan sumbu horisontalnya adalah sifat
penyampaian jasa (penyampaian secara berkesinambungan dan

penyampaian diskret).

. Berdasarkan tingkat customization dan judgment dalam penyampaian

jasa

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua
sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tingkat customization
karakteristik jasa (tinggi dan rendah), sedangkan sumbu horisontalnya
adalah tingkat judgment yang diterapkan oleh contactpersonnel dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan industrial (tinggi dan rendah).
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4. Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua
sumbu, dimana sumbu vertikal nya menunjukkan sejauh mana penawaran
jasa menghadapi masalah sehubungan dengan terjadinya permintaan
puncak (permintaan puncak dapat melampaui penawaran), sedangkan
sumbu horisontalnya adalah tingkat fluktuas permintaan sepanjang
waktu (tinggi dan rendah).

5. Berdasarkan metode penyampaian jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua
sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat interaksi antara
pelanggan dan perusahaan jasa (pelanggan mendatangi perusahaan jasa;
perusahaan jasa mendatangi pelanggan; serta pelanggandan perusahaan
jasa melakukan transakss melalui surat atau media elektronik),
sedangkan sumbu horisontalnya adalah ketersediaan outlet jasa (single

site dan multiple sites).
2.3 Kualitas Jasa
2.3.1 Pengertian Kualitas

Sebenarnya ada beberapa definisi yang berhubungan dengan kualitas, tetapi secara
umum dapat dikatakan bahwa kualitas atau mutu adalah karakteristik dari suatu
produk atau jasa yang ditentukan oleh pemaka atau customer dan diperoleh

melalui pengukuran serta melalui perbaikan yang berkelanjutan.

Menurut American Society for cuality control dalamFgar Laksana
(2008:89)dalam Mayantoko (2013), Quality is the totality of features and
characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or
implied needs. Kualitas terdiri dari sgumlah keistimewaan produk, yang
memenuhi keinginan pelanggan, dengan demikian memberikan kepuasan atas

penggunaan produk.
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Kemudian menurut philip Kotler dan Keller Kevin Lane (2007:180) dalam
Rahmatriana (2013), Kualitas adalah keseluruhan fitur dan sifat produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan

yangdinyatakan atau yang tersirat.

Selanjutnya menurut ISO 9000 dalam buku Rambat Lupiyoadi (2014:212),
Kualitas adalah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh
mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.Pelanggan yang
menentukan dan menilai sampal seberapa jauh sifat dan karakteristik tersebut
memenuhi kebutuhannya.

Sedangkanmenurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2010:3), kualitas adalah
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja,
proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan

pelanggan atau konsumen.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah keseluruhan fitur dan
sifat produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan konsumen atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen.

2.3.2 Pengertian Pelayanan

Berikut ini akan dijelaskanbeberapa pengertian pelayanan menurut para ahli:

Menurut Kotler (dalam Lukman, 2000:8) dalam Daryanto dan Setyobudi
(2014:135) dalam Rahmatriana (2013), Pelayanan adalah setiap kegiatan yang
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkankepuasan

meskipun hasilnyatidak terikat pada suatu produk secarafisik.

Selanjutnya menurut Buchari Alma (2011:243) : Pelayanan adalah jasa atau
layanan yang diberikan kepada konsumen dalam hubungan dengan produk
tertentu. Misalnya layanan menjawab pertanyaan - pertanyaan yang digjukan
konsumen, mencari pesanan, mengatasi keluhan-keluhan, perbaikan-perbaikan

reparasi, melayani pembeli di toko untuk pramuniaga dan sebagainya.
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Sedangkan menurut Gronroos dalam Daryanto dan Setyobudi (2014:135)dalam
Rahmatriana (2013):

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkal 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 masalah konsumen

atau pelanggan.

Dari pendapat beberapa ahli di atas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
adalah suatu aktivitas atau kegiatan yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) sebagai interaks antara konsumen dengan karyawan yang disediakan oleh
perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan masalah

seperti pertanyaan-pertanyaan yang digjukan konsumen atau pelanggan.

2.3.3 Pengertian Kualitas Pelayanan

Berikut ini akan dijelaskan beberapa definis kualitas pelayanan menurut para
ahli :

Menurut Tjiptono (2006:59) dalam Maharani (2010) mengemukakan bahwa
kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Selanjutnyamenurut  Parasuraman, et a., dalam Purnama (2006:19) dalam
Normasari, et a., mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah perbandingan
antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang
diharapkan konsumen.

Sedangkan menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) dalam Bilson Simamora
(2001:180) dalam Rahmatriana (2013), Kuaitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut

untuk memenuhi keinginan pelanggan.
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Berdasarkan definis menurut para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi)
konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

2.3.4 Manfaat Kualitas Jasa

Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik pula untuk perusahaan.
Karena pelayanan ini merupakan wujud tanggung jawab sosial perusahaan, maka

ini dapat memberikan keuntungan tersendiri untuk perusahaan seperti:

1. Konsumen akan setia kepada perusahaan
Karena konsumen merasa pelayanan perusahaan sangat baik,
konsumen bisajadi akan menjadi pelanggan tetap perusahaan tersebuit.

2. Konsumen bisa menjadi mediaiklan gratis
Dengan kepuasan konsumen terhadap pelayanan perusahaan,
konsumen bisa sgja menyebarkan mengena hal tersebut kepada rekan-
rekan atau tetangganya sehingga perusahaan bisa menjadi lebih
dikenal.

3. Kelangsungan bisnis jangka panjang terjamin.
Dengan semakin banyaknya pelanggan tetap perusahaan, maka
perusahaan tidak perlu khawatir tidak akan mendapat pelanggan,
karena sudah adanya para pelanggan tetap tersebut.

4. Konsumen tidak akan mempermasalahkan mengenal harga
Karena rasa kepercayaan konsumen terhadap perusahaan, maka
konsumen tidak akan mempermasalahkan mengenai harga terhadap
suatu produk yang ditawarkan perusahaan.

5. Konsumen merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi
Kebutuhan konsumen bukan hanya dari kualitas produk, melainkan
juga dari segi kualitas pelayanan perusahaan. Dengan pelayanan yang
baik, maka konsumen akan merasa bahwa semua kebutuhannya telah

dipenuhi oleh perusahaan.
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6. Namabaik perusahaan meningkat
Hal ini dikarenakan semakin banyaknya konsumen yang merasa puas
dan menjadi konsumen setia sehingga nama baik perusahaan pun
meningkat di mata semua konsumen.

7. Unggul dalam persaingan bisnis
Maksudnya unggul disini yaitu perusahaan bisa dikatakan satu langkah
didepan perusahaan lainnya dalam bersaing karena konsumen telah
mempercayai baik dari segi pelayanan maupun kualitas produk

perusahaan tersebut.

2.4 Dimens Kualitas Jasa

Kualitas jasa tersebut terdeskripsi melalui pelayanan unggul yang tercermin dari
kepuasan konsumen atas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan, hal ini
dimungkinkan karena seluruh kebutuhannya telah dipenuhi secara optimal.
Kepuasan yang optimal berarti konsumen telah memperoleh pelayanan sesuai atau

bahkan melebihi harapan yang diinginkannya.

Kualitas jasa dapat diukur dari pelayanan yang diberikan jasa tersebut. Menurut
Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra (2012, p : 75) terdapat lima dimens
kualitas pelayanan menurut berdasarkan urutan tingkat kepentingan relatifnya,
yaitu :

2.4.1 Bukti Fisik (Tangibles)

Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisas nyata
secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawal sesuai dengan penggunaan
dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima
oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang
dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan
yang diberikan.

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan pelayanan

dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh pengembang
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pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan. Bentuk
pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan yang
tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance pemberi pelayanan
yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan
prestasi kerja yang dapat diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat
dilihat.

Bentuk-bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan sebagai kualitas layanan dalam
rangka meningkatkan prestasi kerja, merupakan salah satu pertimbangan dalam
mangjemen organisasi. Prestasi kerja yang ditunjukkan oleh individu sumberdaya
manusia, menjadi penilaian dalam mengaplikasikan aktivitas kerjanya yang dapat
dinilai dari bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan. Biasanya bentuk pelayanan
fislk tersebut berupa kemampuan menggunakan dan memanfaatkan segaa
fasilitas alat dan perlengkapan di dalam memberikan pelayanan, sesuai dengan
kemampuan penguasaan teknologi yang ditunjukkan secara fisik dan bentuk
tampilan dari pemberi pelayanan sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan. Dalam
banyak organisasi, kualitas layanan fisik terkadang menjadi hal penting dan
utama, karena orang yang mendapat pelayanan dapat menilai dan merasakan
kondis fisik yang dilihat secara langsung dari pemberi pelayanan baik

menggunakan, mengoperasikan dan menyikapi kondisi fisik suatu pelayanan.

Tidak dapat dipungkiri bahwa dalam suatu organisasi modern dan maju,
pertimbangan dari para pengembang pelayanan, senantiasa mengutamakan bentuk
kualitas kondis fisik yang dapat memberikan apresiasi terhadap orang yang
memberi pelayanan. bahwa kualitas layanan berupa kondisi fisik merupakan
bentuk kualitas layanan nyata yang memberikan adanya apresiasi dan membentuk
image positif bagi setiap individu yang dilayaninya dan menjadi suatu penilaian
dadam menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut
memanfaatkan segala kemampuannya untuk dilihat secara fisik, baik dalam
menggunakan aat dan perlengkapan pelayanan, kemampuan menginovasi dan
mengadopsi teknologi, dan menunjukkan suatu performance tampilan yang cakap,
berwibawa dan memiliki integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari prestas

kerja yang ditunjukkan kepada orang yang mendapat pelayanan.
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Identifikasi kualitas layanan fisik (tangible) dapat tercermin dari aplikasi
lingkungan kerja berupa:

a Kemampuan menunjukkan prestas kerja pelayanan daam
menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan
efektif.

b. Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam berbagai
akses data dan inventarisasi otomasi kerja sesuai dengan dinamika
dan perkembangan dunia kerja yang dihadapinya.

c. Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan
penampilan yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan dan
dedikas kerja

Uraian ini secara umum memberikan suatu indikator yang jelas bahwa kualitas
layanan sangat ditentukan menurut kondis fisik pelayanan, yang inti
pelayanannya yaitu kemampuan dalam menggunakan alat dan perlengkapan kerja
yang dapat dilihat secara fisik, mampu menunjukkan kemampuan secara fisik
dalam berbagai penguasaan teknologi kerja dan menunjukkan penampilan yang

sesuai dengan kecakapan, kewibawaan dan dedikasi kerja.

2.4.2 Kepedulian (Empathy)

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.
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Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati memahami masalah dari
pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani memahami keterbatasan dan
kemampuan orang yang melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang

melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan yang sama.

Artinya setigp bentuk pelayanan yang diberikan kepada orang yang dilayani
diperlukan adanya empati terhadap berbagar masalah yang dihadapi orang yang
membutuhkan pelayanan. Pihak yang menginginkan pelayanan membutuhkan
adanya rasa kepedulian atas segala bentuk pengurusan pelayanan, dengan
merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang cepat, mengerti
berbagai bentuk perubahan pelayanan yang menyebabkan adanya keluh kesah dari
bentuk pelayanan yang harus dihindari, sehingga pelayanan tersebut berjalan
sesuai dengan aktivitas yang diinginkan oleh pemberi pelayanan dan yang

membutuhkan pelayanan.

Berarti empati dalam suatu organisas kerja menjadi sangat penting dalam
memberikan suatu kualitas layanan sesuai prestasi kerja yang ditunjukkan oleh
seorang pegawal. Empati tersebut mempunyai inti yaitu mampu memahami orang
yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan
adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi orang yang
dilayani. Suatu bentuk kualitas layanan dari empati orang-orang pemberi
pelayanan terhadap yang mendapatkan pelayanan harus diwujudkan dalam lima
hal yaitu:

a.  Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk pelayanan
yang diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang yang
penting.

b. Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan yang
diberikan, sehingga yang dilayani mempunya kesan bahwa
pemberi pelayanan menyikapi pelayanan yang diinginkan.

c. Mampu menunjukan rasa ssimpatik atas pelayanan yang diberikan,
sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa atas pelayanan

yang dilakukan.
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d. Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal
yang diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam
menghadapi bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan.

e. Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan
pelayanan atas berbaga ha yang dilakukan, sehingga yang
dilayani menjadi tertolong menghadapi berbagai bentuk kesulitan

pelayanan.

Bentuk-bentuk pelayanan ini menjadi suatu yang banyak dikembangkan oleh para
pengembang organisasi, khususnya bagi pengembang pelayanan modern, yang
bertujuan memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan dimensi empati atas
berbagai bentuk-bentuk permasalahan pelayanan yang dihadapi oleh yang
membutuhkan pelayanan, sehingga dengan dimensi empati ini, seorang pegawal
menunjukkan kualitas layanan sesual dengan prestasi kerja yang ditunjukkan.

2.4.3 Kehandalan (Reliability)

Setigp pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya dalam
memberikan pelayanan, setiap pegawa 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 pegawa dalam memberikan pelayanan yang cepat, tepat,
mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang dilayani dalam
memperlihatkan aktualisas kerja pegawai dalam memahami lingkup dan uraian
kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawa dalam memberikan

pelayanannya.

Inti pelayanan kehandalan adalah setiap pegawa memiliki kemampuan yang
handal, mengetahui mengenai seluk beluk prosedur kerja, mekanisme kerja,

memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan
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prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan
yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu
pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja

yang ditekuninya.

Kaitan dimens pelayanan reliability (kehandalan) merupakan suatu yang sangat
penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. Kehandalan merupakan bentuk
ciri khas atau karakteristik dari pegawa yang memiliki prestas kerja tinggi.
Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari kehandalan
memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan yang dimiliki,
kehandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang diterapkan, kehandalan
dalam penguasaan bidang kerja sesuai pengalaman kerja yang ditunjukkan dan
kehandalan menggunakan teknologi kerja. Kehandalan dari suatu individu
organisas dalam memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi
gerak dinamika kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang tinggi
sesuai kehandalan individu pegawai. Kehandalan dari seorang pegawa yang
berprestasi, dapat dilihat dari:

a. Kehandalan dadam memberikan pelayanan yang sesuai dengan
tingkat pengetahuan terhadap uraian kerjanya.

b. Kehandalan dadlam memberikan pelayanan yang terampil sesuai
dengan tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya dalam
menjalankan aktivitas pelayanan yang efisien dan efektif.

c. Kehandalan dadam memberikan pelayanan yang sesuai dengan
pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga penguasaan tentang
uraian kerja dapat dilakukan secara cepat, tepat, mudah dan
berkualitas sesuai pengalamannya.

d. Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk
memperoleh pelayanan yang akurat dan memuaskan sesua hasil

output penggunaan teknologi yang ditunjukkan.
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Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat dipahami bahwa kualitas layanan
dari kehandalan dalam suatu organisasi dapat ditunjukkan kehandalan pemberi
pelayanan sesuai dengan bentuk-bentuk karakteristik yang dimiliki oleh pegawai
tersebut, sesuai dengan keberadaan organisasi tersebut. Seorang pegawal dapat
handal apabilatingkat pengetahuannya digunakan dengan baik dalam memberikan
pelayanan yang handal, kemampuan keterampilan yang dimilikinya diterapkan
sesuai dengan penguasaan bakat yang terampil, pengalaman kerja mendukung
setigp pegawai untuk melaksanakan aktivitas kerjanya secara handal dan
penggunaan teknologi menjadi syarat dari setiagp pegawai yang handal untuk
melakukan berbagai bentuk kreasi kerja untuk memecahkan berbagai

permasal ahan kerja yang dihadapinya secara handal.

2.4.4 Daya Tanggap (Responsiveness)

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan
aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat
pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk
melayani masyarakat sesua dengan tingkat penyerapan, pengertian,
ketidaksesuaian atas berbagal hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya.Hal
ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina,
mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan
mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan
mendapat respon positif.

Tuntutan pelayanan yang menyikapi berbagai keluhan dari bentuk-bentuk
pelayanan yang diberikan menjadi suatu respek positif dari daya tanggap pemberi
pelayanan dan yang menerima pelayanan. Pihak yang memberikan pelayanan
apabila menemukan orang yang dilayani kurang mengerti atas berbaga syarat
prosedur atau mekanisme, maka perlu diberikan suatu pengertian dan pemahaman
yang jelas secara bijaksana, berwibawa dan memberikan berbagai aternatif
kemudahan untuk mengikuti syarat pelayanan yang benar, sehingga kesan dari
orang yang mendapat pelayanan memahami atau tanggap terhadap keinginan
orang yang dilayani.
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Pada prinsipnya, inti dari bentuk pelayanan yang diterapkan dalam suatu instansi
atau aktivitas pelayanan kerja yaitu memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat
ketanggapan atas permasalahan pelayanan yang diberikan. Kurangnya
ketanggapan tersebut dari orang yang menerima pelayanan, karena bentuk
pelayanan tersebut baru dihadapi pertama kali, sehingga memerlukan banyak
informasi mengenai syarat dan prosedur pelayanan yang cepat, mudah dan lancar,
sehingga pihak pegawai atau pemberi pelayanan menuntun orang yang dilayani
sesuai dengan penjelasan-penjelasan yang mendetail, singkat dan jelas yang tidak
menimbulkan berbagai pertanyaan atau hal-hal yang menimbulkan keluh kesah
dari orang yang mendapat pelayanan. Apabila hal ini dilakukan dengan baik,
berarti pegawai tersebut memiliki kemampuan daya tanggap terhadap pelayanan
yang diberikan yang menjadi penyebab terjadinya pelayanan yang optimal sesual
dengan tingkat kecepatan, kemudahan dan kelancaran dari suatu pelayanan yang
ditangani oleh pegawai.

Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya tanggap atas
pelayanan yang diberikan.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 mempunya peranan penting atas pemenuhan
berbagal 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 ha 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. kualitas layanan daya tanggap adalah suatu bentuk
pelayanan dalam memberikan penjelasan, agar orang yang diberi pelayanan
tanggap dan menanggapi pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan adanya
unsur kualitas layanan daya tanggap sebagai berikut:

a. Memberikan penjelasan secara bijaksana sesual dengan bentuk-

bentuk pelayanan yang dihadapinya. Penjelasan bijaksana tersebut
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mengantar individu yang mendapat pelayanan mampu mengerti
dan menyetujui segala bentuk pelayanan yang diterima.

b. Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk penjelasan
yang substantif dengan persoalan pelayanan yang dihadapi, yang
bersifat jelas, transparan, singkat dan dapat
dipertanggungjawabkan.

c. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang
dianggap masih kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat
atau prosedur pelayanan yang ditunjukkan.

d. Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani
untuk menyigpkan, melaksanakan dan mengikuti berbagai
ketentuan pelayanan yang harus dipenuhi.

e. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu
permasalahan yang dianggap bertentangan, berlawanan atau tidak

sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlaku.

Uraian-uraian di atas menjadi suatu interpretasi yang banyak dikembangkan
dalam suatu organisasi kerja yang memberikan kualitas layanan yang sesuai
dengan daya tanggap atas berbaga pelayanan yang ditunjukkan.Inti dari
pelayanan daya tanggap dalam suatu organisasi berupa pemberian berbagai
penjelasan dengan bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk.
Apabila hal ini dapat diimplementasikan dengan baik, dengan sendirinya kualitas
layanan daya tanggap akan menjadi cermin prestasi kerja pegawa Yyang
ditunjukkan dalam pelayanannya.

2.4.5 Jaminan (Assurance)

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang
diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan
dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima

pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang
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dilakukan atas tuntas dan selesal sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan,
kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan.

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
organisas yang kuat, yang menganjurkan agar setiap pegawa memberikan
pelayanan secara serius dan sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang
dilayani. Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan terhadap pegawai yang memiliki
perilaku kepribadian (personality behavior) yang bak dalam memberikan
pelayanan, tentu akan berbeda pegawa yang memiliki watak atau karakter yang

kurang baik dan yang kurang baik dalam memberikan pelayanan.

Inti dari bentuk pelayanan yang meyakinkan pada dasarnya bertumpu kepada
kepuasan pelayanan yang ditunjukkan oleh setiap pegawai, komitmen organisasi
yang menunjukkan pemberian pelayanan yang baik, dan perilaku dari pegawai
dalam memberikan pelayanan, sehingga dampak yang ditimbulkan dari segala
aktivitas pelayanan tersebut diyakini oleh orang-orang yang menerima pelayanan,
akan dilayani dengan baik sesuai dengan bentuk-bentuk pelayanan yang dapat
diyakini sesuai dengan kepastian pelayanan.

Melihat kenyataan kebanyakan organisasi modern dewasa ini diperhadapkan oleh
adanya berbagai bentuk penjaminan yang dapat meyakinkan atas berbagai bentuk
pelayanan yang dapat diberikan oleh suatu organisasi sesuai dengan prestasi kerja
yang ditunjukkannya.Suatu organisasi sangat membutuhkan adanya kepercayaan
memberikan pelayanan kepada orang-orang yang dilayaninya.Untuk memperoleh
suatu pelayanan yang meyakinkan, maka setigp pegawa berupaya untuk
menunjukkan kualitas layanan yang meyakinkan sesuai dengan bentuk-bentuk
pelayanan yang memuaskan yang diberikan, bentuk-bentuk pelayanan yang sesuai
dengan komitmen organisasi yang ditunjukkan dan memberikan kepastian
pelayanan sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan. Suatu organisasi kerja sangat
memerlukan adanya kepercayaan yang diyakini sesuai dengan kenyataan bahwa
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organisas tersebut mampu memberikan kualitas layanan yang dapat dijamin

sesuai dengan:

a Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan vyaitu setiap

pegawai akan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, mudah,
lancar dan berkualitas, dan hal tersebut menjadi bentuk konkrit

yang memuaskan orang yang mendapat pelayanan.

b. Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai dengan

bentuk-bentuk integritas kerja, etos kerja dan budaya kerja yang

sesuai dengan aplikasi dari visi, mis suatu organisas dalam

memberikan pelayanan.

c. Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan

perilaku yang ditunjukkan, agar orang yang mendapat pelayanan

yakin sesuai dengan perilaku yang dilihatnya.

Uraian ini menjadi suatu penilaian bagi suatu organisas dalam menunjukkan

kualitas layanan asuransi (meyakinkan) kepada setiap orang yang diberi pelayanan

sesuai dengan bentuk-bentuk kepuasan pelayanan yang dapat diberikan,

memberikan pelayanan yang sesuai dengan komitmen kerja yang ditunjukkan

dengan perilaku yang menarik, meyakinkan dan dapat dipercaya, sehingga segala

bentuk kualitas layanan yang ditunjukkan dapat dipercaya dan menjadi aktualisas

pencerminan prestasi kerjayang dapat dicapai atas pelayanan kerja.

2.5 Pendlitian Terdahulu

Tabe 2.1
Penelitian Terdahulua
Nama
o Judul Metode Hasll
Peneliti
Sapmaya Andlisis Importance Berdasarkan hasil
Wulan (2012) | Kualitas performance penelitian dapat
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Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Wajib

Pgjak Pada
Kantor
Pelayanan
Pajak Pratama
Kedaton

Di Bandar

Lampung

analysis

disimpulkan Hasl
analisis tingkat

kesesuaian diperoleh
hasl  bahwa atribut
kualitas pelayanan
secara keseluruhan
berada pada kategori
sangat sesua  dengan
rata-rata tingkat
kesesuaian 93,66%,
namun masih terdapat 6
atribut  yang berada
dibawah rata-rata tingkat
kesesuaian. Berdasarkan
importance performance
analysis diperoleh hasil
nila ratarata tingkat
kualitas pelayanan
sebesar 4,19 lebih kecil
dari nilai rata-rata
tingkat kepuasan sebesar
4,48, Dberarti  secara
keseluruhan kualitas
pelayanan belum
sepenuhnya dapat
memberikan  kepuasan

kepadawajib pajak.
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Nama :
Pendliti Judd Metode et
Rinaldi Andisis Regres Linier | Hasil andlisis
Bursan  dan | Pengaruh Bergaanda menggunakan SPSS
Dhaniel  J| Kudlitas Variabel independen
Chanerie Pelayanan ketanggapan  merupakan
(2012) Samsat variabel  yang  paling
Bandar berpengaruh dengan
Lampung koefisien regres sebesar
Terhadap 0,446 dan variabel yang
Kepuasan selanjutnya secara berturut
Wajib Pajak

menurut besar pengaruh
adalah variabel
independen jaminan
dengan koefisien regres
sebesar 0,373, variabel
independen tampilan fisik
dengan koefisien regres
sebesar 0,237, variabel
independen empati dengan
koefisien regresi sebesar
0,203 dan variabel
independen  kehandalan
dengan koefisien regres
sebesar 0,129 yang
menyatakan kualitas
pelayanan  berpengaruh
positif terhadap terhadap
kepuasan masyarakat
dapat diterima
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Nama Peneliti Judul Metode Hasll

RizkaNovianti | Analisis Deskriptif Hasl| penelitian

Pertiwi, Devi | ¢eyfivitas menunjukan bahwa

Farah Azizah,

Bondan Catur Pemungutan Faktor-faktor yang

Kurniawan gak Bumi Dan mempengaruhi

(2014) Bangunan pemungutan PBB pada
(Studi Pada Kota Probolinggo antara
Dinas lain; Peningkatan
Pendapatan, Kompetensi petugas/
pengelolaan pegawai, Meningkatkan
Keuangan Dan kapasitas sumber daya
Aset Kota pegawai, Tingkatkan
Probolinggo) Sarana dan Prasarana

operasional, Peningkatan
Intensifikas Pendapatan
Adli Daerah, Peningkatan
Profesional
pegawal,
sosidlisas tentang pgak
kepada Wajib Pajak.
Sedangkan upaya yang
dilakukan dalam
optimalisasi  pemungutan
PBB di Kota Probolinggo
dari aspek segi
penatal aksanaan

kinerja
Peningkatan

administrasi, sosialisas,
reward
baik.

perlu

dan pemberian
sudah

Namun,

cukup

yang

mendapat perhatian
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mengenai segi
penatal aksanaan
administrasi  di tingkat

kecamatan dan kelurahan
berupa pembukuan
mengenai hasil

pemungutan maupun data

penerima STTS.
Mengenal sosiaisasi
dalam rangka
optimalisas  pemungutan
Pajak Bumi dan
Bangunan telah

dilakukan secara intensif
dan perlu ditingkatkan
lagi dengan sosidisasi ke
masyarakat untuk lebih
peduli membayar PBB.

Nama Penédliti Judul Metode Hasil

Herlina Andisis Importance Hasil  penditian  ini

Rahmawati Kualitas performance menunjukkan bahwa

(2010) Pelayanan Jasa | analysis hasi| perhitungan
Menggunakan servgual, sebagian besar
Metode atribut
Servqual  Dan bernila negatif dan gap
Importance rata-rata yang diperoleh
Performance sebesar  -0,717, ini
Analysis Di menunjukkan bahwa
Kantor pelayanan jasa
Perpustakaan perpustakaan di Kantor
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Dan Arsip
Kabupaten

Karanganyar

Perpustakaan dan Arsip
Kabupaten Karanganyar
belum memuaskan para
pengguna atau kualitas
pelayanannya belum
memenuhi harapan
pengguna. Berdasarkan
andisis IPA, terdapat 23
atribut  yang  paling
penting namun
kinerjanya tidak
memuaskan  pengguna.
Sdlah satu  prioritas
atribut  dengan  nilai
kinerjanya paling tidak
memuaskan itu adalah
“kelengkapan  koleksi”.
Untuk meningkatkan
kinerja pada atribut ini,
dilakukan  usaha-usaha
antara lain: penggadaan
bahan koleks dengan
cara pembelian bahan
koleks, mengaj ukan
bantuan atau sumbangan
kepada pihak-pihak yang
bisa diminta bantuan,
mengadakan kerja sama
tukar-menukar bahan
koleks dengan pihak

perpustakaan lain.
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2.6 Kerangka Pemikiran

Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandar Lampung

\4
Bagaimana Atribut Kualitas Pelayanan Pajak Bumi
dan Bangunan Perkotaan dan Pedesaan (PBB-P2)
Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandar Lampung

A 4

Analisis data dengan teknik
Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis Atribut Kualitas Pelayanan Pgjak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan
Perkotaan (PBB-P2) dengan menggunakan metode Importance Performance

Analysis (Studi Kasus Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandar Lampung)

Gambar 2.1
Kerangka Teori

Kualitas pelayanan merupakan gambaran atas seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan pelayanan (perceived service), dengan harapan para
konsumen atas pelayanan yang seharusnya mereka terima (expected
service). Ketidaksesuaian perceived service atas expected services yang
diukur dengan Tangibles, Empaty, Reliability, Responsiveness,
Assurance. ketidaksesuaian kualitas pelayanan yang diberikan akan
menciptakan masalah kualitas pelayanan menurut pelanggan, fenomenaini
dinamakan kesenjangan (GAP). Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandar

Lampung memiliki masalah antaralain :
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. Target SPPT Wajib Pgak Pgjak Bumi dan Bangunan Perkotaan dan

Pedesaan (PBB-P2) yang belum tercapai.

. Redlisas pgak Bumi dan Bangunan Perkotaan dan Pedesaan (PBB-

P2) yang belum maksimal

. Meningkatnya jumlah keluhan Pelayanan Pajak



