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Gambar 3. 1 Kerangka Konseptual (Zeithaml et al., 1993)

3.2 Penjelasan Kerangka Konseptual

Keterangan mengenai konseptual penelitian diketahui bahwa ada beberapa

dimensi dalam kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry

(1993) yaitu :

1. Tampilan Fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, sarana prasarana,
pegawai dan sarana komunikasi serta kendaraan operasional. Dengan
demikian bukti langsung/wujud merupakan satu indikator yang paling

konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat

terlihat.

2. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera dan memuaskan. Keandalan dapat diartikan
mengerjakan dengan benar sampai kurun waktu tertentu. Pemenuhan

janji pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu
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dan kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta pemberian
pelayanan secara wajar dan akurat.

Ketanggapan vyaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan
pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat.
Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari
petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap
ini merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada
pelanggan.

. Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang disajikan
untuk masyarakat bagi warganya terhadap resiko yang apabila resiko
itu terjadi akan dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur
kehidupan yang normal.

. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati adalah
perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap

pelanggan dengan menempatkan dirinya pada situasi pelanggan.



