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Abstraksi 

Kebutuhan imasyarakat iIndonesia ipada iperiode iini isemakin imeningkat idan iseiring iberjalannya 

waktu, ipersaingan idi ibidang ibisnis isemakin iketat, idan itingkat ikonsumen isemakin imeningkat 

idari itahun ike itahun. iPerusahaan iyang idapat ibersaing idi ipasar iadalah iperusahaan iyang idapat 

imenyediakan iproduk idan ilayanan iberkualitas itinggi. iHal iini imemastikan ibahwa iproduk idan 

ijasa iyang iditawarkan imerupakan itempat iyang ibaik ibagi ikonsumen iuntuk idilihat idi masyarakat 

iketika imemilih iproduk idan ijasa iyang imempengaruhi isifat idan irasa idari iproduk idan ijasa iyang 

imereka ibeli. iPerkembangan isektor ijasa ipengiriman ibarang idapat idilihat idari isemakin 

imeningkatnya ikebutuhan imasyarakat iatau ikonsumen iterhadap iindustri ijasa ipengiriman. iHal iini 

imenyebabkan ibanyaknya iperusahaan iyang ibergerak idi ibidang ijasa ipengiriman ibarang iatau 

ibiasa idisebut iangkutan ibarang, ikarena imempermudah idan imempercepat ipengiriman ibarang ike 
iseluruh iIndonesia. iPerusahaan iyang iingin ilebih imengembangkan iusahanya itidak ibisa ilepas 

idari ipersaingan iyang isemakin iketat. iDalam ihal iini iperusahaan ilebih ikreatif idan iinovatif 

iuntuk imemanjakan ikonsumen imelalui ipenawaran idengan imemberikan ipelayanan iyang iunggul 

idengan imempertimbangkan ifaktor-faktor iyang imempengaruhi ikepuasan ikonsumen idan 

imenciptakan ikepuasan ikonsumen. iKami imenciptakan ikepuasan ipelanggan idengan ikualitas 

ipelayanan iyang iprima. iKonsumen i imerasa isenang iketika ipelayanan imemenuhi idan imelebihi 

iharapan. iJumlah ijasa ipengiriman ibarang idi iIndonesia itelah imeningkat isecara isignifikan idan 

isaat iini isangat ibanyak ibagi imereka iyang iingin imencari ijasa ipengiriman ifavorit iberdasarkan 

iharga, iwaktu iatau ilama ipengiriman, itujuan ipengiriman, ijenis ibarang iyang idikirim. iDiyakini 

ibahwa isemakin ibaik idan isemakin imemuaskan ihasilnya, isemakin ibesar ikeberhasilan idan 

ikesuksesan iberwirausaha. 

 
Kata ikunci i: iPemasaran iJasa, iDampak iPandemi, iPerekonomian 

 

Abstract 

The ineeds iof ithe iIndonesian ipeople iin ithis iperiod iare iincreasing iand iover itime, icompetition 

iin ithe ibusiness isector iis igetting itougher, iand ithe ilevel iof iconsumers iis iincreasing ifrom iyear 

ito iyear. iCompanies ithat ican icompete iin ithe imarket iare icompanies ithat ican iprovide ihigh 

iquality iproducts iand iservices. iThis iensures ithat ithe iproducts iand iservices ioffered iare ia 

igood iplace ifor iconsumers ito ibe iseen iin isociety iwhen ichoosing iproducts iand iservices ithat 

iaffect ithe inature iand itaste iof ithe iproducts iand iservices ithey ibuy. iThe idevelopment iof ithe 

igoods idelivery iservice isector ican ibe iseen ifrom ithe iincreasing ineeds iof ithe icommunity ior 

iconsumers ifor ithe idelivery iservice iindustry. iThis icauses imany icompanies iengaged iin igoods 
idelivery iservices ior icommonly icalled ifreight itransportation, ibecause iit imakes iit ieasier iand 

ifaster ito ideliver igoods ithroughout iIndonesia. iCompanies ithat iwant ito ifurther idevelop itheir 

ibusiness icannot ibe iseparated ifrom iincreasingly ifierce icompetition. iIn ithis icase, ithe icompany 

iis imore icreative iand iinnovative ito ipamper iconsumers ithrough iofferings iby iproviding isuperior 

iservice iby iconsidering ithe ifactors ithat iinfluence icustomer isatisfaction iand icreate icustomer 
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isatisfaction. iWe icreate icustomer isatisfaction iwith iexcellent iservice iquality. iConsumers iare 

ihappy iwhen iservice imeets iand iexceeds iexpectations. iThe inumber iof ifreight iforwarding 

iservices iin iIndonesia ihas iincreased isignificantly iand icurrently ithere iare iso imany ifor ithose 

iwho iwant ito ifind itheir ifavorite ishipping iservice ibased ion iprice, itime ior iduration iof 

idelivery, idelivery idestination, itype iof igoods isent. iIt iis ibelieved ithat ithe ibetter iand imore 

isatisfying ithe iresult, ithe igreater ithe isuccess iand isuccess iof ientrepreneurship. 

 

Keywords i: iService iMarketing, iPandemic iImpact, iEconomy 

 

1. Pendahuluan 

Pada iawaI itahun i2020 idunia idigemparkan ioIeh iwabah ivirus icorona iatau iyang 

idikenaI idengan iCovid-19. iWorld iHealth iOrganization i(WHO) imenyatakan ibahwa 
ikasus ipertama iCovid-19 idi iWuhan, iibu ikota iprovinsi iHubei ipada iDesember i2019 

i(Fatika, i2020). iDi iIndonesia, ivirus icorona ipertama ikali imuncul ipada iMaret i2020. 

iHingga isaat iini, ivirus iCOVID-19 imasih iterus imeningkat. iBerbagai iupaya iyang itelah 
idilakukan ipemerintah, iyaitu imelalui iWork iFrom iHome i(Bekerja idari iRumah) iyaitu 

ihanya idengan imenjaga ijarak i(jarak ifisik) idi irumah idaripada ipergi ike ikantor iatau 

ipabrik. iMemberi ibatas ihingga i1 imeter iantar iorang, idan imelaksanakan iTindakan 

iPSBB i(pembatasan isosial iskala ibesar) iatau itindakan ikarantina ikesehatan iyang 
iterkenal, iyaitu ipajanan idengan imembatasi ikegiatan itertentu idi idaerah iyang ididuga 

iilegal ikarena ivirus ikorona iyang idigolongkan isebagai izona imerah i(daerah iyang itelah 

imenginfeksi ibanyak iorang iyang ipositif iCOVID-19 idan imemiliki irisiko ipenularan 
iyang itinggi). 

Dampak ipandemic iCovid i19 iterhadap ikondisi imakro iIndonesia ibisa idilihat 

idari ibeberapa ikejadian iyaitu i: iPertama, iPada ibulan iApril i2020, isekitar i1,5 ijuta 
ikaryawan idirumahkan iatau idi iPHK i(Pemutusan iHubungan iKerja). iDi imana i1,2 ijuta 

ipekerja iitu iberasal idari isektor iformal, i265.000 idari isektor iinformal. iKedua, iSektor 

ipelayannan iudara ikehilangan ipendapatan isekitar iRp i207 imiliar ikehilangan 

ipendapatan, idimana isekitar iRp i48 imilyar ipendapatan iyang ihilang iberasal idari 
ipenerbangan iChina. iKetiga, ijumlah iwisatawan imenurun isebanyak i6.800 iper ihari, 

ikhususnya iwisatawan idari iChina. iKeempat, iMenurut iPerhimpunan iHotel idan iRestoran 

iIndonesia i(PHRI) ibahwa iterjadi ipenurunan itingkat iokupansi ihotel idi iIndonesia 
isebanyak i50%. iSehingga iterjadi ipenurunan ijumlah idevisa ipariwisata ilebih idari 

isetengah idibandingakan itahun ilalu. iKeenam, iHotel, irestoran imaupun ipengusaha iretail 

iyang ijuga imerupakan ipenunjang isektor iwisata ipun ijuga iakan iterpengaruh idengan 
iadanya ivirus iCorona. iOkupansi ihotel imengalami ipenurunan iakan imempengaruhi 

ikelangsungan ibisnis ihotel idalam ijangka ipanjang. iSepinya iwisatawan ijuga iberdampak 

ipada irestoran iatau irumah imakan iyang isebagian ibesar ikonsumennya iadalah ipara 

iwisatawan. 
Sektor ipariwisata iyang imelemah ijuga iberdampak ipada iindustri iretail. iKetujuh, 

iPenyebaran iCovid i19 ijuga iberdampak ipada isektor iinvestasi, iperdagangan,usaha 

imikro, ikecil idan imenengah i(UMKM) ikarena iketika ipara iwisatawan iberkunjung ike 
itempat iwisata, ipara iwisatawan itersebut iakan imelakukan ipermintaan iatau ipembelian 

ioleh-oleh. iKedelapan, iterjadi iinflasi ipada ibulan iMaret i2020 isebesar i2,96% iyear ion 

iyear i(yoy), idengan inaiknya iharga iemas iperhiasan iserta ibeberapa iharga ipangan iyang 
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imengalami ikenaikan iyang icukup idrastis. iNamun idi isisi ilain iterjadi ideflasi ipada 

ikomoditas icabe idan itarif iangkutan iudara iKesembilan, iBadan iPusat iStatistik i(BPS) 

imenyatakan, iterjadi ipenurunan ipada ipenerimaan isektor ipajak isektor iperdagangan, 

ipadahal isektor ipajak imememberikan ikontribusi ikedua iterbesar ipada ipenerimaan ipajak, 
iditambah ilagi iekspor imigas idan inon imigas ijuga imengalami ipenurunan ikarena iChina 

imerupakan iimportir iminyak imentah iterbesar idan iterjadi ipenurunan ioutput ihasil 

iproduksi idi iChina ipadahal iChina imerupakan ipusat iproduksi iterbesar idi idunia, 
isehingga iIndonesia idan inegaranegara ilain ibergantung isekali ipada iproduksi-produksi 

iChina. iKesepuluh, iVirus iCorona ijuga iberdampak ipada iinvestasi, ikarena iadanya 

iketakutan ipara iinvestor iuntuk imelakukan ikegiatan iinvestasi, idi isisi ilain ipara iinvestor 

imenunda iinvestasi ikarena ikurangnya idemand. 
Kebutuhan imasyarakat idi iIndonesia ipada isaat iini isudah isemakin ibertambah 

idan imengikuti iperkembangan izaman, ipersaingan idalam ibidang iusaha ipun ikian igencar 

idan itingkat ikonsumen isemakin imeningkat itiap itahunnya. iPerusahaan iyang imampu 
ibersaing idalam ipasar iadalah iperusahaan iyang idapat imenyediakan iproduk iatau ijasa 

iberkualitas. iHal iini idimaksudkan iagar iseluruh ibarang iatau ijasa iyang iditawarkan iakan 

imendapat itempat iyang ibaik idi imata imasyarakat iselaku ikonsumen idalam imemilih 
ibarang idan ijasa iyang innatinya imempengaruhi ijenis, icita irasa ibarang idan ijasa iyang 

idibelinya. iDalam imembeli isuatu iproduk iatau ijasa iyang itidak imemiliki istandard 

imutu. iApa iyang imembuat ikonsumen iakan ipuas iatau itidak ipuas iterhadap isuatu 

iproduk iatau ijasa. 
Terlebih isaat iini isedang itrendnya ibisnis ionline, idalam ikegiatan ibisnis ionline 

isaat iini isudah isangat iberkembang idengan icepat, ikemudahan idalam imenawarkan idan 

imembeli isuatu iproduk idi isitus-situs ionline imembuat ibanyak imasyarakat idi iIndonesia 
imembeli iproduk isecara ionline. iPembeli ihanya imenunggu idi irumah idan ibang ipun 

iakan isegera isampai ipada itujuan. iDalam ihal iini ijasa ipengiriman ibarang isangat i 

iberperan ipenting iterhadap ikegiatan ijual ibeli ionline isebagai imedia ipenyambung iantara 

ipenjual idan ipembeli idalam imedia ipendistribusian ibarang. iPerkembangan ipada isektor 
ijasa ipengiriman ibarang idapat idilihat idari isemakin imeningkatnya ikebutuhan 

imasyarakat iatau ikonsumen iakan iindustri ijasa ipengiriman. 

Sehingga imenimbulkan ibanyak iusaha idibidang ijasa ipengiriman ibarang iatau 
idisebut ifreight iforwarder iyaitu ipengiriman ibarang idapat idilakukan idalam iwaktu iyang 

icepat idan ilebih imudah ike iseluruh iIndonesia. iPersaingan iyang isemakin iketat itidak 

idapat idihindari ioleh isetiap iperusahaan iyang iingin imengembangkan iusahanya. iDalam 
ihal iini iperusahaan idituntut iuntuk isemakin ikreatif idan iinovatif idalam imemanjakan 

ikonsumen imelalui ipenawaran idengan imemberikan ipelayanan iyang ibaik idengan 

imemperhatikan ifaktor-faktor iyang imempengaruhi ikepuasan ipelanggan, isehingga 

imampu imenciptakan ikepuasan ibagi ipelanggan. iDengan iadanya ikualitas ipelayanan 
iyang ibaik, iakan imenciptakan ikepuasan ikepada ipara ipelanggannya. iKonsumen iakan 

imerasa ipuas ijika isuatu ipelayanan ijasa isesuai idengan iharapan ibahkan imelebihi idari 

iapa iyang imereka iharapkan. 
Banyaknya ijasa ipengiriman ibarang idi iIndonesia isudah ibanyak isekali 

ibermunculan idan isaat iini icukup imembantu imasyarakat iyang iingin imenemukan 

ilayanan ijasa ipengiriman isesuai idengan ikeinginan iberdasarkan iharga, iwaktu iatau 
ilamanya ipengiriman, itujuan ipengiriman, ijenis ibarang iyang idikirim idan inama ijasa 
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iperusahaan ipengiriman. iSemakin ibagus idan imemuaskan ilayanan ijasa idipercaya iakan 

imendapatkan ikesuksesan idan ikeberhasilan idalam imendirikan iusaha itersebut. 

Menurut iLupiyoadi i(201:7) ijasa ipada idasarnya imerupakan isemua iaktivitas 

iekonomi iyang ihasilnya itidak imerupakan iproduk idalam ibentuk ifisik iatau ikonstruksi, 
iyang iumumnya idikonsumsi ipada isaat iyang isama idengan iwkatu idihasilkan idan 

imemberikan inilai itambah i(misalnya i: ikenyamanan, ihiburan, ikesenangan, iatau 

ikesehatan) iatau ipemecah iatas imasalah iyang idihadapi ioleh ikonsumen. iUntuk idapat 
imenempatkan iperusahaan idi ihati ipelanggan, iperusahaan iharus immepertimbangkan 

ikepuasan ipelanggan isebagai itujuan iyang iharus idicaai idan iberusaha imemberikan 

ipelayanan iyang iterbaik ikepada ipelanggannya iagar imereka imerasa ipuas iterhadap 

ipelayanan ijasa iyang imereka irasakan. 

 

2. Landasan Teori 

Definisi iJasa 
Jasa ipada idasanya imerupakan isemua iaktivitas iekonomi iyang ihasilnya itidak merupakan 

produk idalam ibentuk ifisik iatau ikonstruksi, iyang iumumnya idikonsumsi ipada isaat yang 
sama idengan iwaktu idihasilkan idan imemberikan inilai itambah. 

 

Menurut iKotler i(2005:486), ijasa iadalah isetiap itindakan iatau ikegiatan iyang iditawarkan 

oleh isuatu ipihak ikepada ipihak ilain, iyang ipada idasarnya itidak iterwujud idan itidak 
mengakibatkan ikepemilikan iapapun. iProduksinya idapat idikaitkan iatau itidak idengan 

suatu iproduk ifisik. 

 
Sementara iitu, iperusahaan iyang imemberikan ioperasi ijasa iadalah imereka iyang 

memberikan ikonsumen iproduk ijasa, ibaik iyang iberwujud imaupun itak iberwujud iseperti 

transportasi, ihiburan, ipengiriman ibarang, irestoran, idan ipendidikan. iJasa ijuga ibukan 
merupakan ibarang, imelainkan isuatu iproses iatau iaktivitas idimana iberbagai iaktivitas 

tersebut itidak iberwujud iselanjutnya ikarakteristik iyang isama iyang imelekat ipada ijasa. 

 

Menurut iKotler idan iArmstrong i(2009:52) imenerangkan iempat ikarakteristik ijasa sebagai 

berikut i: 

1. Tidak iberwujud i(Intangibility) 

Jasa ibersifat iabstrak idan itidak iberwujud. iTidak iseperti ihalnya iproduk ifisik, 

jasa itidak idapat idilihat, idirasa, idiraba, ididengar, idicium isebelum ijasa iitu 

dibeli. iUntuk imengurangi iketidakpastian itersebut, imaka ipara icalon ipembeli 
akan imencari itanda iatau ibukti idari imutu ijasa. iKonsumen imencari ibukti 

kualitas ipelayanan ijasa iberdasarkan ienam ihal iberikut iini i: 

2. Tempat i(Place) 

Tempat iyang imendukung iseperti ikebersihan iyang iterjaga, ikenyamanan iuntuk 

konsumen, idan isuasana iyang imendukung. 
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3. Orang i(People) 

Orang iyang imenangani imampu imelaksanakan itugas idengan ibaik. iSudah 

iterlatih, icepat idalam imenangani imasalah idan ilain-lain. 

4. Peralatan i(Eqipment) 
Peralatan ipenunjang iseperti ikomputer, imeja, imesin, idan ilain isebagainya. 

5. Komunikasi iMaterial i(Communication iMaterial) 

Bukti-bukti iberupa iteks itertulis idan ifoto, imisalnya ikontrak iatau ihasil ijadi 
idalam ifoto. 

6. Symbol i(Symbol) 

Nama idan isymbol ipemberi ijasa imencerminkan ikemampuan idan ikelebihannya 

idalam imelayani ikonsumen. 
7. Harga i(Place) 

Harga iyang imasuk iakal idan idapat ipula idipadukan idengan iberbagai imacam 

ipromosi ipenjualan, iseperti ibonus, idiskon, idan ilain-lain. 
8. Bervariasi i(Variability) 

Jasa iberbeda idengan ikualitas iproduk ifisik iyang isudah iterstandar, ikualitas 

ipelayanan ijasa ibergantung ipada isiapa ipenyedianya, ikapan idimana, idan 
ibagaimana ijasa iitu idiberikan. iOleh ikarena iitu ijasa isangat ibervariasi idan 

iberbeda isatu idengan ilainnya. 

9. Tidak idapat idipisahkan i(Inseparability) 

Jasa iumumnya idiproduksi idan idikonsumsi ipada iwaktu iyang ibersamaan idengan 
ipartisipasi ikonsumen idi idalamnya. 

10. Tidak idapat idisimpan i(Pershability) 

Jasa itidak imungkin idisimpan idalam ibentuk ipersediaan. iNilai ijasa ihanya iada 
ipada isaat ijasa itersebut idiproduksi idan ilangsung iditerima ioleh isi ipenerimanya. 

iKarakteristik iseperti iini iberbeda idengan ibarang iberwujud iyang idapat 

idiproduksi iterlebih idahulu, idisimpan idan idipergunakan ilain iwaktu. 

 
 

Definisi iPemasaran iJasa 
Pemasaran imerupakan isuatu ikegiatan ipokok iyang iperlu idilakukan ioleh iperusahaan 
baik iitu iperusahaan ibarang iatau ijasa idalam iupaya iuntuk imempertahankan 

kelangsungan ihidup iusahanya. iHal itersebut idisebabkan ikarena ipemasaran imerupakan 

slaah isatu ikegiatan iperusahaan, idimana isecara ilangsung iberhubungan idengan 
konsumen. iMaka ikegiatan ipemasaran idapat idikaitkan isebagai ikegiatan imanusia iyang 

berlangsung idalam ikaitannya idengan ikonsumen. iBerikut iini ibeberapa idefinisi 

pemasaran iyang idikemukakan ioleh ibeberapa iahli, iyaitu i: 

 
Menurut iKotler i(2004:7) ipemasaran iadalah isuatu iproses isosial idan imanjerial iyang idi 

dalam iindiidu idan ikelompok imendapatkan iapa iyang imereka ibutuhkan idan iinginkan 

dengan imenciptakan, imenawarkan, idan imempertukarkan iproduk iyang ibernilai idengan 
pihak ilain. 

 

Menurut iDowney i(2002:3) ipemasaran ididefinisikan isebagai itelaah iterhadap ialiran 
produk isecara ifisik idan iekonomik idari iprodusen imelalui ipedagang iperantara isampai 

ke itangan ikonsumen. iBerdasarkan idefinisi itersebut, imaka idapat iditarik ikesimpulan 
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ibahwa ikegiatan ibisnis iharus iberorientasi ike ipasar iatau ikonsumen. iKegiatan ikonsumen 

ijuga iharus idipuaskan isecara iefektif, iagar ipemasaran iberhasil imaka iperusahaan iharus 

imemaksimalkan ipenjualan iyang imenghasilkan ilaba idalam ijangka ipanjang. 

 
Menurut iRatih iHurriyati i(2010:41) ipemasaran ijasa imerupakan imereka idituntut iuntuk 

mampu imengidentifikasikan ibentuk ipersaingan iyang iakan idihadapi, imenetapkan 

berbagai istandar ikinerjanya iserta imengenali isecara ibaik ipara ipesaingnya. 
 

Menurut iRatih iHurriyati i(2010:42) ibahwa ipemasaran ijasa imerupakan isuatu iproses 

mempersepsikan, imemahami, imenstimulasi idan imemenuhi ikebutuhan ipasar isasaran 

yang idipilih isecara ikhusu idengan imenyalurkan isumber-sumber isebuah iorganisasi untuk 
memenuhi ikebutuhan itersebut. 

 

Dengan idemikian, imanajemen ipemasaran ijasa imerupakan iproses ipenyelarasan isumber-
sumber isebuah iorganisasi iterhadap ikebutuhan ipasar. iPemasaran imemebri iperhatian 

pada ihubungan itimbal ibalik iyang idinamis iantara iproduk idan ijasa iperusahaan, 

keinginan idan ikebutuhan ipelanggan iserta ikegitan-kegiatan ipara ipesaing. 
 

Faktor iPendorong iPertumbuhan iBisnis idan iJasa 
Sektor ijasa ipada isaat iini imengalami iperubahan iluar ibiasa idan iperubahan iitu itidak 

hanya idipengaruhi ioleh ivariabel ilingkungan, ipada ikenyataan isektor ijasa imengalami 
peningkatan iyang iluar ibiasa i(greatest iupheaval). iPerubahan ibesar iyang iterjadi iadalah : 

kualitas itinggi, ipengurangan ibiaya, ipelayanan ijasa, idefinisi ibaru itentang ikonsumen, 

peningkatan iproduktivitas idan iorganisasi inirlaba idan ipublik iyang imemerlukan isumber 
income ibaru. 

1. Kualitas i(Quality) 

Faktor ipaling ipenting iyang imempengaruhi ijasa ipada isaat iini iadalah isemakin 

meningkatnya iharapan ikonsumen iterhadap ikualitas ipelayanan i(service iquality) 
ditawarkan ipada imasa ilalu. iAda idua ialasan iyaitu ibersifat iinternal idan ieksternal 

yang imempengaruhinya. iAdapun ikekuatan ieksternal idipicu ioleh iperubahan iharapan 

konsumen, iperaturan ipemerintah ibaru, ipeningkatan ikualitas ioleh ipesaing, iteknologi 
baru iyang idapat imembantu iperusahaan iuntuk imenyelesaikan itugas ilecih icepat idan 

lebih iefisien idari imasa ilalu idan ikebutuhan iuntuk iberpikir idan ibertindak isecara 

global. iSedangkan ikekuatan iinternal idipengaruhi ioleh imotif iutama iuntuk 
mengalahkan ipersaingan imelalui i: imenawarkan ijasa ilebih ibaik, imenguangi itingkat 

kesalahan, imempertahankan ikonsumen iloyal iuntuk imempertahankan ipembelian 

ulang, imemperbaiki iproses ipenyampaian i(delivery iprocess). 

 
Pentingnya ipelaku ibisnis ijasa iuntuk imemperhatikan ikualitas ijasanya idisebabkan 

karena ipersaingan ipada iindustri ijasa itumbuh ipesat idengan imenawarkan ikualitas 

tinggi isebagai isenjatanya. iHal iini imenyebabkan ikonsumen imengharapkan ikualitas 
pada itingkatan iyang isama idari iyang iditawarkan iperusahaan. iKeberhasilan iFedDex 

mendapatkan iposisi isebagai imarket ileader ipada ibisnis ipegiriman ibarang ipada isaat 

ini itidak iterlepad idari isikap iperusahaan iterhadap ikualitas idengan imenawarkan 
overnight idelivery iservice ibusiness. 
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Ada ibeberapa icara imeningkatkan ikualitas idalam iperusahaan iyaitu iTQM i(total 

Quality iManagement), iquality ire-enginering, iproses iperbaikan idan ivariasi idari 

model. iSemua imetode imenekankan ipada iproses imenciptakan ijasa. iSehingga 

pemahaman iterhadap iperusahaan isecara ikeseluruhan imenjadi ifaktor ipenting. 
Menawarkan ijasa iyang iberkualitas itinggi isebagai isenjata ipersaingan iternyata 

memberikan idampak ipositif iterhadap ipersaingan. iPada isaat iini ikonsumen idapat 

merasakan isemakin imeningkatnya ikepedulian isektor ijasa isecara ikonsisten 
menawarkan ikualitas itinggi iseperti ipada ibisnis iretail, ibank, ikantor ipengacara, 

konsultan, ihotel idll. iSituasi iini ijuga idipicu ioleh imunculnya ikritik itajam ikarena 

kegagalan ikinerja ikaryawan ipada iaspek iteknik. 

 
Munculnya iperubahan iradikal itentang ikualitas iyang ibermula idari istandar iyang 

didefinisikan ioleh imanajer ioperasi itelah idiganti idengan ikualitas ididasarkan ipada 

customer idriven. iHal iini iberimplikasi ibesar iterhadap ipertumbuhan ipemasaran ijasa 
dan iberkembangnya ipenelitian ikonsumen iuntuk iapa iyang idiinginkan ikonsumen pada 

setiap idimensi ijasa. iMunculnya ikepedulian iterhadap ikualitas imendorong iperusahaan 

jasa iuntuk imenawarkan iapa iyang idiinginkan ikonsumen idan isecara ireguler iuntuk 
melakukan ipengukuran ibagaimana imemuaskan ikonsumen iterhadap ikualitas iyang 

diterimanya. 

 

2. Pengurangan iBiaya i(Cost iControl) 
Pendorong ilain iadalah ikebutuhan iuntuk imempertahankan ibiaya idan imemaksimalkan 

efisiensi idan iefektifitas isumber iinternal, iBeberapa iperusahaan iinternasional itelah 

dapat imenurunkan istruktur ibiaya idaripada iperusahaan idomestic. iMisalnya ibeberapa 
perusahaan ijasa ifinansial itelah imemindahkan ioperasi ipada inegara idimana ibiaya 

buruh irelatif irendah iatau ilow icost idomestic icities. iTeknologi ihardware idan 

software ikomputer isecara idramatis itelah imengurangi iwaktu iproses idan ipemesanan 

pada iberbagai iperusahaan idan imenjanjikan iefisiensi ilebih ibesar idalam ibeberapa 
tahun imendatang. iSalah isatu icontoh ibagaimana iteknologi idapat isecara isubstansial 

mengurangi ibiaya isambil imeningkatkan ikualitas ijasa iperusahaan iadalah iATM. Bank 

pada isaat iini imenawarkan ikartu iATM igratis iuntuk ikelompok iremaja iumur 16th. 
Bank ijuga ijuga imenawarkan iberbagai ipaket ipelayanan ifinansial ikepada ipelajar 

seperti ipembelian ipulsa. iHal iini idilakukan iuntuk imembangun ikonsumen iloyal ipada 

usia imuda. 
Menurunnya ihalangan imasuk ipada iberbagai iindustri ijasa iyang iditandai idengan 

meningkatnya ikompetisi, imendorong ipelaku ibisnis ijasa iuntuk iselalu imencari icara 

baru imengembangkan ivalue ijasanya idalam iusahanya iuntuk imempertahankan 

konsumen idan imencari ikonsumen ibaru. iHal imenarik iyang idapat idicermati iadalah 
walaupun isemua ipengembangan iyang idiposisikan iadalah iuntuk imeningkatkan 

kepuasan ikonsumen, isebenarnya ipendorong iutama iterhadap isegala iperubahan iadalah 

kebutuhan iuntuk imengurangi ibiaya. 
 

3. Pelayanan iJasa i(Customer iService) 

Dalam ipasar iyang itumbuh, ikonsumen ikadang-kadang imemberikan itoleransi terhadap 
pelayanan iyang ikurang ibaik i(poor iCustomer iservice) iuntuk imendapat iakses 

terhadap ijasa iyang imereka icari. iTetapi ipada isaat ipasar isudah idewasa idimana ijasa 
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yang iditawarkan isemakin ibanyak imaka ikonsumen iakan imemilih iperusahaan iyang 

memberikan ipelayanan iyang ibaik idan imenghindari ipelayanan iyang itidak ibaik. 

Untuk imemberikan ipelayanan ikepada ikonsumen isecara ioptimal itidak imudah ikarena 

banyak ipihak iyang iterlibat idalam imemberikan ipenawaran iberkualitas. iPerusahaan 
perlu imenentukan itaraf ibaru iyang ipositif idengan ibelajar imencari icara iterbaik 

mengatasi idan imengelola icustomer iservice iuntuk imengurangi ikemungkinan 

terjadinya ipermasalahan. iAdapun iberbagai icara iyang idilakukan iadalah iuntuk 
meningkatkan icustomer iservice iadalah imembuat idesign iyang ibaik, imemperhatikan 

kelancaran iproses iorder, ilaporan iakurat, ipeningkatan ipelatihan ike ikaryawan, iwaktu 

transaksi iyang idipercepat. 

 
4. Definisi iBaru iTentang iKonsumen 

Salah isatu iperubahan ipositif ipada isektor ijasa ibahwa iperusahaan imulai 

memperhatikan ikaryawan imereka isebagai ikonsumen iinternal iyang imenjadi iujung 
tombak ikeberhasilan iperusahaan. iUntuk imeningkatkan ikinerja ikaryawan, imaka 

perusahaan iberusaha ibagaimana imemenuhi ikebutuhan imereka idan imenggunakannya 

sebagai iresources ipenting. iMunculnya ikepedulian itentang ipentingnya iperanan 
internal ikonsumen itelah imemunculkan iberbagai ikonsep iantara ilain ilingkaran 

kualitas i(quality icircle). iIde iyang imelandasi ikonsep iini iadalah ibahwa idengan 

mengkombinasikan ipengetahuan ipekerja idengan itujuan imanajemen isehingga idapat 

menghasilkan ipenawaran iyang iberkualitas idan idapat imeningkatkan iloyalitas 
konsumen. iQuality icircle iterkait idengan iketerlibatan ipertukaran iinformasi isecara 

kontinyu iantara ikaryawan idengan imanajemen. 

 
5. Peningkatan iProduktivitas 

Strategi imeminimalisasi ibiaya itidak iterlepas idari itekanan ikuat iuntuk imeningkatkan 

produktivitas idalam irangka imenghadapi ipesaing. iSelain iitu ijuga iadanya idorongan 

dari iinvestor iuntuk imendapat ipengembalian iinvestasi ilebih ibaik, ijuga imendorong 
untuk imencari icara ibaru imeningkatkan iprofit idengan icara imengurangi ibiaya idari 

service idelivery. iSecara ihistoris isektor ijasa iini imasih iketinggalan idibanding ibidang 

manufaktur idalam ihal ipeningkatan iproduktivitas. iTetapi igeliat isektor ijasa isudah 
mulai inampak idengan iadanya itanda-tanda ipengembangan ikualitas ijasa isecara 

simultan. iPenggunaan iteknologi idalam imengembangkan icustomer iself iservice adalah 

merupakan isalah isatu iusaha imelakukan ipengurangan ibiaya ipada iindustri ijasa. iRe-
enginering idari iproses iseringkali imenghasilkan ikecepatan ioperasi idengan icara 

menghilangkaan istep iyang itidak iperlu. iTetapi imanajer iperlu isadar iterhadap irisiko, 

bahwa ipemotongan ibiaya iyang ididorong ioleh ipertimbangan ifinansial idan ioperasi 

tanpa imengkaitkan idengan ikebutuhan ikonsumen iakan iberdampak inegatif iterhadap 
kualitas idan ikenyamanan. 

 

6. Organisasi iNirlaba idan iPublik iMencari iSumber iIncome iBaru 
Tekanan ikeuangan iyang idihadapi iorganisasi ipublik idan inon iprofit itelah imendorong 

mereka itidak ihanya imelakukan ipemotongan ibiaya idan imengembangakan ioperasi 

secara iefisien, itetapi ijuga imenaruh iperhatian ipada ikebutuhan ikonsumen. iAktifitas 
persaingan iuntuk imendapat isumber iincome ibaru itelah imendorong ibanyak organisasi 

non-bisnis imengembangkan iorientasi ipemasaran isecara ikuat iterhadap ijasanya. 
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Perusahaan iini imenjadi ilebih iselektif idalam imenentukan isegmen ipasar iyang mereka 

targetkan idan imengadopsi ikebijaksanaan iharga iyang ilebih irealistis. iMisalnya stadion 

oleh iraga isekarang imenawarkan ijasa itambahan isepert: irestoran, itoko iyang imenjual 

alat-alat iolahraga, ikaos idsb. 
 

Adapun iFaktor-faktor iyang imendorong ipertumbuhan ibisnis ijasa iyaitu i: 

(Lupiyoadi idan iHamdani, i2011:4) 
1. Perubahan idemografis 

Perubahan idemografis isalah isatunya idapat idilihat idari imeningkatnya 

tingkat iharapan ihidup, iyang ipada iakhirnya imenghasilkan ipeningkatan ijumlah 

populasi iusia ilanjut iatau ipensiunan. 
2. Perubahan ipsikografis 

Perkembangan iteknologi iinformasi imendorong iterjadinya iperubahan iterhadap 

perilaku iyang iserba iinstan, imobilitas itinggi, iakses iluas, idan ikemudahan 
konsumsi i(konsumsi) ibelanja imelalui ijaringan ie-business icenderung imeningkat. 

Perubahan ipsikografis iini itampak ijelas idari iperilaku ikelompok iorang-orang 

dewasa i(mature ipeople) iyang ibercirikan: ikreatif, imenyukai ihal-hal ibaru, dinamis, 
konsumtif, idan iberorioentasi iteknologi. iHal iini iberpengaruh iterhadap ketersediaan 

fasilitas ijasa idan ipelayanan ipublik iyang ioptimal. 

3. Perubahan isosial 

Peningkatan ijumlah iwanita idalam iangkatan ikerja imembuat iwanita itidak ihanya 
berfungsi isebagai iibu irumah itangga, itetapi ijuga isebagai ipekerja. iHal iini 

menghasilkan ipertumbuhan iyang ipesat idalam iindustri ijasa itertentu imisalnya ijasa 

perawatan ikesehatan,pendidikan idan ilain-lain. iSelain iitu, ikualitas ihidup iyang 
semakin imeningkat imembuat isebuah ikeluarga ikecil idengan idua isumber 

pendapatan imempunyai iuang iyang isengaja idialokasikan iuntuk imembeli ijasa 

perawatan ikesehatan. 

 
4. Perubahan iperekonomian 

Meningkatnya ispesialisasi idalam isuatu iperekonomian imenghasilkan 

ketergantungan iyang ilebih ibesar iterhadap ipenyedia ijasa iyang ibersifat 
terspesialisasi. iSebagai icontoh, imeningkatnya ipermintaan iterhadap ijasa 

pelayanan irumah isakit iyang imemiliki ispesialisasi ikhusus iseperti ipenyakit 

jantung; ijasa ipendidikan, iseperti ilembaga-lembaga ipendidikan iprofesi, ijasa 
kantor iakuntan, idan ijasa ikonsultasi ihukum. 

5. Perubahan ipolitik idan ihukum 

Internasionalisasi imenghasilkan ipeningkatan idan ipermintaan ibaru iakan 

jasa iyang ilebih iprofesional. iDibukanya ihambatan-hambatan iekonomi idalam 
kerangka iperdagangan iglobal, imembawa idampak iterhadap iperubahan iaturan 

hukum,tata ikerja idan ipolitik isuatu inegara. iHal iini imembuka ipeluang iterjadinya 

internasionalisasi ijasa iperprofesi, ibaik idilakukan isecara imandiri imaupun 
kelompok. 
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3. Metode IPenelitian 

Pendekatan 
Penelitian iini imenggunakan ipendekatan ikualitatif, ikarena ipermasalahan iberhubungan 

dengan imanusia iyang isecara ifundamental ibergantung ipada ipengamatan. iMenurut 

Moleong i(2011:6) ibahwa iPenelitian ikualitatif iadalah ipenelitian iyang ibermaksud iuntuk 
memahami ifenomena itentang iapa iyang idialami ioleh isubjek ipenelitian imisalnya 

perilaku, ipersepsi, imotivasi, itindakan idan ilain-lain isecara iholistik idan idengan icara 

deskripsi idalam ibentuk ikata-kata idan ibahasa, ipada isuatu ikonteks ikhusus iyang alamiah 
dan idengan imemanfaatkan iberbagai imetode ialamiah. iSedangkan idefinisi ipendekatan 

kualitatif imenurut iSugiyono i(2011:9) iMetode ipenelitian ikualitatif iadalah imetode iyang 

berdasarkan ipada ifilsafat ipostpositivisme, isedangkan iuntuk imeneliti ipada iobjek 

alamiah, idimana ipeneliti iadalah isebagai iinstrumen ikunci, iteknik ipengumpulan idata 
dilakukan idengan icara itriangulasi i(gabungan). iAnalisis idata ibersifat iinduktif iatau 

kualitatif, idan ihasil ipenelitian ilebih imenekankan imakna idaripada igeneralisasi. 

 
Berdasarkan idua ipengertian idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa ipendekatan ikualitatif 

adalah ipendekatan iyang idilakukan isecara iutuh ikepada isubjek ipenelitian idimana 

terdapat isebuah iperistiwa idimana ipeneliti imenjadi iinstrumen ikunci idalam ipenelitian, 

kemudian ihasil ipendekatan itersebut idiuraikan idalam ibentuk ikata-kata iyang itertulis data 
empiris iyang itelah idiperoleh idan idalam ipendekatan iini ipun ilebih imenekankan imakna 

daripada igeneralisasi. 

 
Danial idan iNanan i(2009:60) imengemukakan ipendekatan ikualitatif iberdasarkan 

penomenologis imenuntut ipendekatan iyang iholistik, iartinya imenyeluruh, imendudukkan 

suatu ikajian idalam isuatu ikonstruksi iganda. iMelihat isuatu iobjek idalam isuatu ikonteks 
natural ialamiah iapa iadanya ibukan iparsial. iMenurut iNasution i(2003:5) i―Penelitian 

kualitatif ipada ihakikatnya iialah imengamati iorang idalam ilingkungan ihidupnya, 

berinteraksi idengan imereka, iberusaha imemahami ibahasa idan itafsiran imereka itentang 

dunia isekitarnya‖. iAdanya idua idefinisi idi iatas imenjelaskan ibahwa ipendekatan 
kualitatif iyaitu ipendekatan iyang idilakukan idalam isuatu iobyek ialamiah iatau inatural, 

melihat iobjek ipenelitian iitu isenatural imungkin, iapa iadanya idan imenyeluruh. iSugiyono 

(2010:15) imengatakan ibahwa i―Obyek iyang ialamiah iadalah iobyek iyang iberkembang 
apa iadanya, itidak idimanipulasi ioleh ipeneliti idan ikehadiran ipeneliti itidak ibegitu 

mempengaruhi idinamika ipada iobyek itersebut‖. 

 
Nasution i(2003:18) imengemukakan ibahwa ipenelitian ikualitatif idisebut ijuga ipenelitian 

naturalistik. iDisebut ikualitatif ikarena isifat idata iyang idikumpulkan ibercorak ikualitatif, 

bukan ikuantitatif, ikarena itidak imenggunakan ialat-alat ipengukur. iDisebut inaturalistik 

karena isituasi ilapangan ipenelitian ibersifat i―natural‖ iatau iwajar, isebagaimana iadanya, 
tanpa idimanipulasi, idiatur idengan ieksperimen iatau itest. 

 

Pendapat iNasution idi iatas imenjelaskan ibahwa ipenelitian iyang idilakukan idengan 
pendekatan ikualitatif itidak imenggunakan ialat-alat ipengukur. iSelain iitu, isituasi 

penelitian ibersifat inatural idalam iartian itidak iada imanipulasi idi idalamnya. iUntuk 

mendapatkan ihasil ipenelitian idigunakan ites iberupa iinstrumen ipenelitian. 
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Pada ipenelitian ikualitatif iyang imenjadi iinstrumen iutama iadalah ipeneliti isendiri 

sehingga idapat imenggali imasalah iyang iada idalam imasyarakat. iPenelitian iberperan 

aktif idalam imemuat irencana ipenelitian, iproses, idan ipelaksanaan ipenelitian, iserta 

menjadi ifaktor ipenentu idari ikeseluruhan iproses idan ihasil ipenelitian. iSebagaimana yang 
dikemukakan ioleh iNasution i(2003:54) ibahwa i: i―...dalam ipenelitian inaturalistik ipeneliti 

sendirilah iyang imenjadi iinstrumen iutama iyang iterjun ilangsung ikelapangan iserta 

berusaha isendiri imengumpulkan iinformasi imelalui iobservasi idan iwawancara‖. 
 

Penelitian ikualitatif idigunakan iuntuk ikepentingan iyang iberbeda ibila idibandingkan 

dengan ipenelitian ikuantitatif. iSugiyono i(2010:35-37) imengemukakan ibahwa ipenelitian 

kualitatif idilakukan iketika i: 
1. Bila imasalah ipenelitian ibelum ijelas, imasih iremang-remang iatau imungkin imalah 

imasih igelap. 

2. Untuk imemahami imakna idibalik idata iyang itampak. 
3. Untuk imemahami iinteraksi isosial. 

4. Untuk imemahami iperasaan iorang. 

5. Untuk imengambangkan iteori. 
6. Untuk imemastikan ikebenaran idata. 

7. Meneliti isejarah iperkembangan. 

 

Dengan iberbagai ipendapat ipara iahli idiatas, ipenulis imemandang ibahwa ipenelitian 
kualitatif isangat itepat iuntuk idigunakan idalam ipenelitian iyang ipenulis ilakukan. 

Karena ipenelitian iini isangat imemungkinkan iuntuk imeneliti ifokus ipermasalahan iyang 

akan ipenulis iteliti isecara imendalam. 
 

Teknik iPengumpulan iData 
Christianingsih i(2007:89) imengungkapkan ibahwa i―Penelitian imerupakan iinstrumen 

utama i(key iinstrumen) iuntuk imengumpulkan idan imenginterpretasi idata idalam 
penelitian ikualitatif‖. iTeknik ipengumpulan idata imerupakan ilangkah iyang ipaling iutama 

dalam ipenelitian, ikarena itujuan iutama idari ipenelitian iini iadalah imendapatkan idata. 

Oleh ikarena iitu iteknik ipenelitian iyang ipenulis igunakan iuntuk imengumpulkan idata 

dalam ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut i: 

1. Studi iDokumentasi 

Menurut iDanial i(2009:79) ibahwa istudi idokumentasi iadalah imengumpulkan isejumlah 

dokumen iyang idiperlukan isebagai ibahan idata iinformasi isesuai idengan imasalah 

penelitian, iseperti ipeta, idata istatistik, ijumlah idan inama ipegawai, idata isiswa, idata 

penduduk; igrafik, igambar, isurat-surat, ifoto, iakte, idsb. 
Biasanya idikatakan idata isekunder iyaitu idata iyang itelah idibuat idan idikumpulkan ioleh 

orang iatau ilembaga ilain. iInformasi iini isangat ipenting iuntuk imembantu imelengkapi 

data iyang idikumpulkan. 
 

Dokumen imerupakan icatatan iperistiwa iyang isudah iberlalu. iMenurut iSugiyono 

(2009:82) ibahwa i―dokumen ibisa iberbentuk itulisan, igambar, iatau ikarya-karya 
monumental idari iseseorang. iDokumen iyang iberbentuk itulisan imisalnya icatatan iharian, 
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sejarah ikehidupan i(life ihistories), iceritera, ibiografi, iperaturan, ikebijakan‖. iDokumen 

yang iberbentuk igambar, imisalnya ifoto, igambar ihidup, isketsa idan ilain-lain. iDokumen 

yang iberbentuk ikarya imisalnya ikarya iseni, iyang idapat iberupa igambar, ipatung, ifilm, 

dan ilain-lain. iStudi idokumen imerupakan ipelengka ip idari ipenggunaan idari imetode 
observasi idan iwawancara idalam ipenelitian ikualitatif. 

 

2. Studi iLiteratur 

Danial idan iWarsiah i(2009:80) imenjelaskan i―studi iliteratur iadalah ipenelitian iyang 

dilakukan ioleh ipeneliti idengan imengumpulkan isejumlah ibuku-buku, imajalah, iliflet, 

yang iberkenaan idengan imasalah idan itujuan ipenelitian‖. iTeknik iini ipenulis igunakan 
dalam ipenelitian iyang ipenulis ilakukan idengan itujuan iuntuk imengungkapkan iberbagai 

teori-teori iyang irelevan idengan ipermasalahan iyang isedang idihadapi/diteliti isebagai 

bahan irujukan idalam ipembahasan ihasil ipenelitian. 
 

Teknik iini idilakukan idengan icara imembaca, imemperoleh ibuku-buku, idan isebagainya 

yang iada ihubungannya idengan imasalah iyang idibahas. iHal iini idimaksudkan iuntuk 
memperoleh idata iteoritis iyang isekiranya idapat imendukung ikebenaran idata iyang 

diperoleh imelalui ipenelitian. 

 

4. Pembahasan 

 

Kesejahteraan iMasyarakat iMeningkat 
Pandemi iglobal iCovid-19 iberdampak ibesar iterhadap iperkembangan isektor ijasa 

nasional. Pada i2020, ipertumbuhan isektor ijasa imengalami ikontraksi isebesar i-1,77 

persen, ijauh idi bawah ipertumbuhan i2019 iyang imencapai i6,23 ipersen. iSektor ijasa 
sangat ibergantung ipada mobilitas idan iinteraksi iantara ikonsumen idan iprodusen, iyang 

selama ipandemi iterbatasi dengan iadanya iPembatasan iSosial iBerskala iBesar i(PSBB). 

Pada itahun ilalu, idari i13 sektor jasa, ihanya idua isektor iyang imencatatkan pertumbuhan 

lebih itinggi idaripada i2019. iTujuh sektor ijasa imencatatkan ipertumbuhan negatif ipada 
2020, idi imana ipuncaknya iterjadi ipada kuartal iII/2020. iContohnya, ipada sektor 

akomodasi-makanan-minuman iyang ipada ikuartal IV/2019 imencatat pertumbuhan 6,36 

persen i(yoy), isedangkan ipada ikuartal iII/2020 mengalami ikontraksi ihingga i-22 persen 
(yoy). Indonesia imemasuki imasa iresesi iwalaupun tidak iseburuk iperkiraan awal. 

Sejumlah isektor ijasa imemperlihatkan itren irebound. iPada kuartal iII/2020, isektor ijasa 

perdagangan, itransportasi-pergudangan, iakomodasi-makanan minuman, idan ikeuangan 
berturut-turut imencatatkan ipertumbuhan i-7,5 ipersen, i-30,8 ipersen, -22,02 ipersen, idan 

1,05 ipersen. iPada ikuartal iIV/2020, itelah imengalami irebound imenjadi sebesar i-3,64 

persen, i-13,42 ipersen, i-8,88 ipersen, idan i2,37 ipersen. Fenomena irebound iini penting 

mengingat ikeempat isektor itersebut iberkontribusi isebesar i42 ipersen idari itotal sektor 
jasa, isehingga ikebangkitan iempat isektor itersebut idapat imenjadi imomentum pemulihan 

ekonomi isektor ijasa iIndonesia. iDengan ikondisi ipandemi iyang imasih menghantui, pada 

2021 isektor-sektor ijasa idi iIndonesia iakan iberjalan ipada ifase iyang berbeda. Terdapat 
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tiga ifase ikondisi isektor ijasa. iPertama, ifase iterdampak idi imana isektor-sektor ini imasih 

akan imerasakan idampak ipandemi. iContohnya isektor ijasa iakomodasi—restoran, 

transportasi, idan ireal iestate. iSektor ijasa iakomodasi—restoran idan transportasi 

bergantung ipada iperkembangan isektor ipariwisata iyang iselama iini imenyumbangkan 
devisa hingga iRp280 itriliun i(2019). iKetika imobilitas iterbatas iakibat ipandemi, ipundi 

pemasukan tersebut iturun idrastis. iDengan iturunnya ikunjungan ituris, ipada iakhirnya 

menurunkan tingkat hunian ihotel, ipengunjungan irestoran, ihingga ipemakaian ijasa 
transportasi. iWalaupun isudah mulai iada itren irebound, isektor ijasa iakomodasi-restoran 

dan itransportasi imasih iakan mengalami itekanan iselama imobilitas iwisatawan terhambat.  

 

Adapun isektor ireal iestate iyang imengalami itren iperlambatan ipertumbuhan, terpengaruh 
oleh ikondisi iresesi iekonomi iyang imenghantui. iKetidakpastian iperekonomian imembuat 

konsumen icenderung imenahan ikonsumsi idurable igoods idan imeningkatkan itabungan 

sebagai imotif ijaga-jaga. iHal iini iterlihat idari iperkembangan idana ipihak iketiga 
perbankan yang itumbuh i11,6 ipersen i(yoy) ipada ioktober i2020, ijauh ilebih itinggi 

dibandingkan dengan 2019 isebesar i5,9 ipersen i(yoy). iKedua, iadalah ipemulihan. Sektor-

sektor ijasa iyang memasuki itahap iini ipada iawalnya iterdampak ipandemi itetapi sudah 
mengalami irebound. Umumnya isektor ipada ifase iini itidak isepenuhnya bergantung ipada 

interaksi idan imobilitas konsumen. iContohnya, isektor ijasa ikeuangan, jasa iperusahaan, 

dan ijasa iperdagangan. Ketiga isektor itersebut imengalami ipuncak kontraksi ipada ikuartal 

II/2020 idan imengalami rebound ipada idua ikuartal isetelahnya. Sektor ijasa iperdagangan 
mendapatkan iangin isegar dengan ipesatnya iadaptasi masyarakat ipada iperdagangan 

daring.  

Laporan iFacebook idan iBain i& iCompany i(2020) imenunjukkan ibarang iyang 
dikonsumsi ioleh ikonsumen iIndonesia imeningkat i40% idibandingkan idengan i2019, 

sedangkan ijumlah ionline ishops iyang idikunjungi imeningkat i30 ipersen. iSecara 

keseluruhan, ijumlah ikonsumen idigital idi iIndonesia ibertambah i35 ijuta idibandingkan 

dengan i2018. iKetiga, iekspansi. iTerdapat idua isektor ijasa iyang itumbuh ipesat iketika 
masa ipandemi, iyaitu isektor iinformasi-komunikasi idan isektor ijasa ikesehatan. iSektor 

jasa iinformasi idan ikomunikasi imengalami ipercepatan ipertumbuhan, idi imana ipada 

kuartal iIV/2020 itumbuh i10,91 ipersen, ilebih itinggi idari ikuartal iyang isama i2019 
sebesar i9,78%. iPada iera ipandemi isektor iinformasi idan ikomunikasi imenjadi ienablers 

aktivitas iekonomi, iseperti iperdagangan, ipendidikan, ihingga itransaksi ikeuangan isaat iini 

beralih idilakukan isecara idaring. 
Dalam irangka ipemulihan isektor ijasa, iterdapat idua ipeluang ibesar ibagi isektor 

ijasa inasional, iyaitu idigitalisasi isektor ijasa idan imaraknya iproses iservicification. iSaat 

iini isemakin ibanyak isektor ijasa iyang isudah imampu ididigitalisasi. iSejumlah iprodusen 

ijasa imencoba iberadaptasi, ibaik idengan imengubah ilayanan idalam ibentuk idigital 
imaupun imenjadikan idigital iplatform isebagai isarana ipenjualan iproduk. iSektor ijasa 

iseperti ipendidikan idan ikesehatan isaat iini imengubah ibentuk ilayanan imenjadi idigital. 

iSelain ikursus ionline, ilayanan ihealth-tech ijuga isemakin iberkembang. iHal iini ididukung 
idengan isemakin itingginya ipermintaan ijasa idigital. 

Riset iyang idilakukan iGoogle, iTemasek idan iBain i& iCompany i(2020) 

imenunjukkan ibahwa i37 ipersen idari idigital iservices ikonsumen ipada itahun ilalu iadalah 
ikonsumen ibaru, idi imana i93 ipersen iakan iterus imenggunakan ilayanan ijasa idigital 

isetelah ipandemi. iDi isisi ilain iservicification iadalah iketika isemakin ibesarnya iproporsi 
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iinput isektor ijasa idalam isebuah iproses imanufaktur. iDalam iproses imanufaktur, 

iproporsi iinput isektor ijasa isemakin ibesar. iPada iproses iproduksi imanufaktur, 

isetidaknya iterdapat isejumlah iinput ijasa, iseperti ijasa ilegal, ijasa iinformatika, ijasa 

iengineering, ijasa ireal iestate, ijasa iperpajakan idan ijasa ipemasaran. iProses 
iservicification isaat iini itelah idilakukan ilintas ibatas, idi imana iperusahaan imanufaktur 

idi isuatu inegara imemakai iinput isektor ijasa idari inegara ilain. iBerdasarkan ianalisis 

iKPMG, inilai itransaksi iuntuk iInformation iTechnology iOutsourcing i(ITO) idan iBusiness 
iProcess iOutsourcing i(BPO) isecara iglobal imencapai iUS$167,9 imiliar. iAngka-angka 

itersebut imenunjukkan ibesarnya ipeluang ibagi isektor ijasa idi iIndonesia. 

 

Meningkatnya iGolongan iMenengah iKe iatas 
Perusahaan-perusahaan ie-commerce idi iIndonesia imembukukan ikenaikan ivolume 

ipenjualan idengan isemakin ibanyaknya imasyarakat iyang imenerapkan iphysical 

idistancing idi itengah iwabah iCovid-19. iPemerintah ijuga imulai imelirik isektor ie-
commerce isebagai isalah isatu isolusi iuntuk imengatasi idefisit ipajak iakibat ipelambatan 

iekonomi. iSebelum ilockdown iditerapkan, ibanyak iperusahaan ibesar idi iJakarta iyang 

imulai imemberlakukan ikebijakan ibekerja idari irumah iyang iawalnya isempat idiajukan 
ioleh ipemerintah ipusat idan idaerah. iSelain iitu, isejumlah imal, itoko, idan irestoran ijuga 

iberinisiatif imengurangi ijam ioperasional, iberalih ike ilayanan ionline, idan ibahkan 

imenghentikan ikegiatan iusaha isecara itotal. iSebelum itoko-toko iyang imenjual ibarang 

inon-pokok iditutup, isudah ibanyak imasyarakat iyang ilebih imemilih iuntuk ibelanja 
ionline iseiring idengan ipeningkatan ijumlah ikasus iCovid-19. 

Berikut ibeberapa ikinerja idan itransaksi iyang idibukukan ie-commerce iselama imasa 

ipandemi iseperti idikutip idari isiaran ipers iOxford iBussiness iGroup. iBukalapak isalah 
isatu idari ilima iperusahaan istartup iunicorn idi iIndonesia iyang imemiliki ivaluasi 

imencapai iUS$1 imiliar imemperluas ipilihan iproduk isembako iselama ibeberapa iminggu 

iterakhir iuntuk imemenuhi ikebutuhan ikonsumen iyang iberdiam idi irumah. i―Perusahaan 

imembukukan ikenaikan itransaksi ipada iplatform ie-commerce iserta ibertambahnya 
ipengguna ibaru ikarena iadanya ipergeseran imodel ibisnis iUMKM idan iperubahan 

iperilaku ikonsumsi, i‖ujar iFajrin iRasyid, iCo-founder iand iPresident iDirector iBukalapak 

idikutip idari isiaran ipersnya. iSecara iterpisah, iBlibli imengungkapkan ibahwa ipenjualan 
iproduk isembako, ipembersih, isanitasi, imasker ikesehatan, idan ivitamin imengalami 

ipeningkatan iselama ibeberapa iminggu iterakhir. iPerusahaan ie-commerce itersebut ijuga 

imembukukan ipeningkatan ipermintaan iterhadap iperalatan imemasak, ivideo igame, idan 
iperalatan iolahraga ikarena imasyarakat iIndonesia imulai imenyesuaikan idiri iuntuk 

imenghabiskan iwaktu idi irumah. iSebaliknya, ipermintaan iterhadap iproduk ismartphone, 

iotomotif, isepatu, ipakaian iformal, idan itiket iliburan isemakin iturun ikarena ikeadaan 

iperekonomian iyang itidak imenentu iserta ikekhawatiran ikesehatan isehingga imasyarakat 
imulai imengurangi ikonsumsi iyang itidak iterlalu idibutuhkan. 

E-commerce isebenarnya isudah imampu imenarik ibanyak ikonsumen idi iIndonesia 

ibahkan isebelum iterjadinya iwabah iCovid-19. iE-commerce ijuga imerupakan isalah isatu 
ipendorong iutama iyang imenjadikan iIndonesia isebagai inegara idengan inilai iekonomi 

idigital iterbesar idi iAsia iTenggara imencapai i$40 imiliar ipada itahun i2019 idan 

idipresiksi imeningkat ihingga i$130 imiliar ipada itahun i2025. iDengan isemakin 
ibanyaknya itoko iretail idan ikonsumen iyang iterpaksa iberalih ike ie-commerce, 

ipertumbuhannya idapat iditingkatkan ilebih ijauh. i―Sebelum iCovid-19, ie-commerce 
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ihanyalah isebuah ipilihan. iNamun iuntuk isekarang, ipenting isekali ibagi itoko iretail idan 

iprodusen iuntuk imenjual iproduk imelalui iplatform ie-commerce iagar imampu 

imempertahankan ibisnis imereka. iHal iini iakan imemberikan idampak ijangka ipanjang 

iyang ipositif ikarena ikonsumen iakan isemakin iterbiasa iberbelanja isecara ionline, i‖ujar 
iKusumo iMartanto, iCEO iBlibli. iSementara iitu, iperubahan idinamika ipasar iyang 

idisebabkan ioleh ipandemi ijuga imenciptakan ipeluang ibagi ilayanan ipengiriman 

imakanan ionline. iPemimpin ipasar iseperti iGo-Food idan iGrab iFood i– iyang idapat 
idiakses imelalui iGo-Jek idan iGrab i– itelah imenerapkan imekanisme ipengiriman itanpa 

ikontak idan iprosedur ikebersihan iyang iketat iuntuk iterus imelayani ikonsumen. iPelaku 

iindustri imengatakan ibahwa ipasar ipengiriman imakanan idi iIndonesia iberpotensi 

imeningkat idua ikali ilipat ipada itahun i2020 iakibat idari iwabah iCovid-19. 
 

Kepuasan iKonsumen 

Dalam iriset iyang idilakukan iEnciety iBusiness iConsult iterhadap ilima ipemain 
ifixed ibroadband idengan ijumlah ipelanggan ibesar idi iIndonesia, iIndiHome imenjadi 

iprovider iyang ipaling imampu imemberikan ikoneksi iyang istabil ikepada ipelanggan. iDon 

iRozano imengungkapkan iIndiHome ijuga ilebih ibaik idalam imean itime ito irepair 
i(MTTR) iatau iwaktu irata-rata iyang idigunakan iuntuk iproses iperbaikan igangguan iyakni 

i1,5 i ihari. iHal iini idari ihasil isurvei ipelanggan ididukung imudahnya iuntuk 

imenghubungi iIndihome idengan imedia iyang isangat ibervariasi idari iSocial iMedia, 

iPhone iIn i147 isampai iPlasa iTelkom iyang imenyebar idi isetiap iwilayah. 
Dari iriset iyang idilakukan isecara ikualitatif ioleh iBusiness iConsultant iterhadap 

ipelanggan iresidensial idari ioperator ifixed ibroadband ipapan iatas idi iIndonesia idi 

iwilayah iJakarta, iBekasi, idan iSurabaya, i iditemukan iMTR iuntuk iIndiHome i2 ihari, 
iFirst iMedia i(7Hari), iBiznet iHome i(3 iHari), iMyRepublic i(4 ihari), idan iMNCPlay i( i2 

ihari). iIa ibilang imempertahankan ipelanggan iloyal imerupakan ikunci isukses ibisnis. 

iBiaya idan iusaha imendapatkan ipelanggan ibaru ibisa ilima ihingga itujuh ikali ilipat 

idibanding imempertahankan ipelanggan ilama. iProgram iloyalitas iselalu idibuat imakin 
iinovatif iagar ipelanggan itetap ibetah i(dan imerekomendasikan. 

Kompetisi iyang imakin itinggi, iperubahan imodel ibisnis idari ikonvensional ike 

idigital, iindustri i4.0 idan ikondisi iekonomi iglobal imembuat iperusahaan iharus imakin 
ismart, iefisien, idan imemiliki ikemampuan imenakar iloyalitas ipelanggan. iMemastikan 

ipelanggan iberpindah ikuadran iatau imelompat idari ilevel ishopper iyang ihubungan ibisnis 

ihanya iberupa itransaksional isemata imenjadi ipartner iyang iikut itumbuh iseiring idengan 
iperkembangan iperusahaan iserta imenjadi iadvocate idan ipromoters iyang ibaik, 

imerupakan ihal iyang ipenting. iApalagi imampu imenjadikannya isebagai ipelanggan 

iutama idengan ipositive iNet iPromoter iScore i(NPS) idan ihigh irevenue. 

Riset iEnciety iBusiness iConsult i2019, itentang ilifestyle iresearch imenyatakan, 
igenerasi idigital inative imemiliki iprobabilitas iuntuk iakses ipada ilayanan idigital idua 

ikali ilipat idibandingkan idengan idigital iimmigrant idan iempat ikali ilipat idengan 

igenerasi ianalog. 
Generasi idigital inative isangat imudah iuntuk imemberikan ipenilaian, 

imerekomendasikan, idan isebaliknya ipula, isegmen iini ijuga itidak isegan imemberikan 

inegative iNPS itatkala imenemui ilayanan iburuk. iDigital inative isangat isadar, icustomer 
iexperience ipada iperjalanan imereka imemutuskan ipembelian iatau imenggunakan 

ikembali isebuah iproduk i(journey) imerupakan ihal ipenting isehingga isikap idan iperilaku 



JMari Vol. 3 No. 2, Agustus 2022 

 

174 
 

imereka isaat imerasakan isebuah ilayanan imenjadi isangat imudah idiceritakan ike iorang 

ilain. i"Dengan imemahami ikomposisi isegmen ipelanggan ikita, iserta imemiliki ialat iukur 

iyang itepat idalam iloyalitas ipelanggan, idi itengah iserbuan iproduk ikompetitor, imaka 

iseyogianya iperusahaan iharus iterus imembangun iplatform iyang imengintegrasikan iantara 
idatabase ipelanggan idengan ihasil ipengukuran iloyalitas ipelanggan. iTujuannya iagar 

iperusahaan imampu imemprediksi isecara itepat ibesaran iCustomer iLifetime iValue. 

iKarena ibukan iharga iyang ijadi iukuran ibagi ipelanggan, itapi ivalue," ipungkasnya. i 

 

5. Kesimpulan 

Trend iperkembangan ijasa imengalami ipeningkatan. iPelaku iusaha isemakin 
imenyadari ipentingnya iaspek ijasa iagar idapat imerebut ihari ikonsumen. iExperienced 

iservice iconsumer imenjadi ikunci imembangun ikeunggulan ibersaing. iBagi ikonsumen, 

iperusahaan iharus idapat imenawarkan ijasa itidak icukup ihanya idapat imemenuhi 
ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen ibahkan isampai ibisa imelebih iharapan idari 

ikonsumen. iPara iPakar ibanyak imemberikan ipendapatnya imengenai iperkembangan ijasa 

idiantaranya iyang iterpenting iadalah iTheodori iLevitt iyang imenjelaskan i―everybody iin 
ithe iservices‖. iPerspektif ipemasaran ilebih idiarahkan ike ikonsumen iyang imenurut 

iVargo idan iLusch i(2004) idengan ikonsepnya iService iDominant iLogic/SDL 

iberpandangan ibahwa ikonsumen iyang iselama iini ipasif, isaat iini idapat imenjadi ipemain 

iaktif iyang ibersama-sama iperusahaan idapat imenciptakan inilai ibersama. iKonsep iini 
idiperkuat ioleh iPrahalad idan iRamaswamy i(2004) iyang iberpandangan ipada ipentingnya 

imelibatkan ikonsumen idalam imenciptakan inilai i(co-creation ivalue). iJasa iberbeda 

idengan iproduk ikarena imempunyai ibeberapa ikeunikan ikarakteristik iyaitu itak iberwujud 
i(intangibility), itak iterpisahkan i(inseparability), ibervariasi i(variability) idan idapat 

imusnah i(perishability). iKarakteristik ijasa imemberikan iimplikasi iterhadap imarketing 

iseperti ijasa itidak idapat idisimpan, iadanya ikonsumen iyang iberpartisipasi idan 
imempengaruhi iproses itransaksi, itindakan ikonsumen imempengaruhi ikualitas ijasa idan 

itingkat ikepuasan iserta isulitnya imensikronisasi iantara ipermintaan idan ipenawaran. 
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