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KEPUASAN PELANGGAN 



DEFINSI KEPUASAN PELANGGAN 

“Suatu respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya”(Day).“Suatu 

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman 

konsumsi suatu produk atau jasa’ (Wilki). “Tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia 

rasakan dibandingkan harapannya” (Kotler). 



Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yang dapat menjadikan 

kepuasan pelanggan yaitu : 1. Tangible (bukti fisik) 

kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan 

dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan 

pelayanan yang diberikan.  



 2. Reliability (keandalan) Kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat 

dan terpercaya. 

 3. Responsiveness (ketanggapan) Suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepadapelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  

 

  



4. Assurance (jaminan kepastian) yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan 
santun.  
 5. Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. 
Sebagai contoh perusahaan harus mengetahui keinginan 
pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa 
sampai pendistribusian yang tepat. 

 


