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Abstract 

 

In the evolving business landscape, customer experience has become a primary 

focus in efforts to achieve competitive advantage. This study aims to reevaluate 

classical assumptions underlying customer service theories to identify new 

ways to enhance interactions between customers and service providers. A 

literature review method is employed to construct a comprehensive analytical 

framework, exploring fundamental concepts involving customer interactions. 

Keywords: Customer Experience, Classical Assumptions, Customer Service, In-

depth Analysis, Literature Review 

 

Abstrak 

Dalam konteks bisnis yang terus berkembang, pengalaman pelanggan menjadi 

fokus utama dalam upaya mencapai keunggulan kompetitif. Studi ini bertujuan 

untuk merevaluasi asumsi klasik yang melandasi teori-teori pelayanan 

pelanggan guna mengidentifikasi cara-cara baru yang dapat meningkatkan 

interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan. Metode kajian literatur 

digunakan untuk menyusun kerangka analitis yang komprehensif, 

mengeksplorasi konsep-konsep fundamental yang melibatkan interaksi 

pelanggan. 

Kata kunci: Pengalaman Pelanggan, Asumsi Klasik, Pelayanan Pelanggan, 

Analisis Mendalam, Kajian Literatur. 

 

1. Pendahuluan  

Dalam era bisnis yang dinamis dan terus berkembang, pengalaman 

pelanggan telah menjadi salah satu faktor kritis yang membedakan 

keberhasilan suatu perusahaan. Keunggulan kompetitif tidak lagi hanya 

bergantung pada kualitas produk atau harga, tetapi juga pada kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan. 

Dalam upaya mencapai hal ini, banyak perusahaan mengadopsi teori-teori 

pelayanan pelanggan sebagai panduan strategis. Namun, semakin 

berkembangnya waktu, perubahan dalam preferensi pelanggan, teknologi, dan 

lingkungan bisnis mengundang pertanyaan kritis tentang validitas asumsi-

asumsi klasik yang mendasari konsep-konsep ini. 
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Dengan pergeseran paradigma dari model bisnis yang berorientasi produk 

ke model berorientasi pelanggan, perusahaan-perusahaan kini dihadapkan 

pada tantangan untuk terus beradaptasi dan berinovasi. Pelayanan pelanggan 

tidak lagi hanya dianggap sebagai fungsi pendukung, tetapi sebagai inti dari 

strategi bisnis. Hal ini menciptakan kebutuhan mendalam untuk merevaluasi 

asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan, agar perusahaan dapat 

memahami dan merespon secara lebih efektif terhadap harapan dan kebutuhan 

pelanggan. 

Pengalaman pelanggan bukan hanya sebatas transaksi atau interaksi satu 

kali, melainkan sebuah perjalanan panjang yang mencakup berbagai fase dari 

penelitian produk hingga purna jual. Dalam konteks ini, konsep pengalaman 

pelanggan menjadi semakin relevan dan mendalam. Membangun pengalaman 

pelanggan yang positif tidak hanya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, 

tetapi juga dapat menjadi sumber diferensiasi yang kuat dalam persaingan 

pasar yang semakin ketat. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merevaluasi asumsi-asumsi klasik 

yang melandasi teori-teori pelayanan pelanggan. Dengan mengidentifikasi dan 

menganalisis asumsi-asumsi ini, penelitian ini berupaya memberikan wawasan 

yang lebih mendalam terhadap konsep-konsep yang mendasari praktik 

pelayanan pelanggan. Dengan demikian, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan kontribusi positif terhadap pemahaman kita tentang bagaimana 

asumsi-asumsi klasik ini dapat dikaji ulang dan diperbarui untuk relevansi 

dalam konteks bisnis modern. 

Dalam menghadapi era bisnis yang dinamis dan terus berkembang, 

perusahaan-perusahaan kini menghadapi tekanan untuk tidak hanya menjaga 

keunggulan kompetitif melalui kualitas produk atau harga yang bersaing, 

tetapi juga melalui kemampuan mereka untuk memberikan pengalaman 

pelanggan yang luar biasa. Pengalaman pelanggan telah menjadi faktor kritis 

yang membedakan kesuksesan dan kegagalan suatu perusahaan. Model bisnis 

yang awalnya berorientasi pada produk telah bergeser ke model yang berfokus 

pada pelanggan, di mana pelayanan pelanggan tidak lagi hanya dianggap 

sebagai fungsi pendukung, tetapi sebagai inti dari strategi bisnis. 

Dalam menghadapi tantangan ini, banyak perusahaan mengadopsi teori-

teori pelayanan pelanggan sebagai panduan strategis. Namun, seiring 

berjalannya waktu, perubahan dalam preferensi pelanggan, kemajuan 

teknologi, dan dinamika lingkungan bisnis membawa pertanyaan kritis tentang 

validitas asumsi-asumsi klasik yang mendasari konsep-konsep ini. Apakah 

asumsi-asumsi ini masih relevan dalam menghadapi paradigma baru bisnis 

yang berpusat pada pelanggan? 

Pergeseran paradigma ini menuntut perusahaan untuk terus beradaptasi 

dan berinovasi dalam memberikan pengalaman pelanggan yang memuaskan. 
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Pengalaman pelanggan tidak lagi terbatas pada transaksi atau interaksi satu 

kali, melainkan merupakan perjalanan panjang yang mencakup berbagai fase, 

mulai dari penelitian produk hingga purna jual. Oleh karena itu, konsep 

pengalaman pelanggan menjadi semakin relevan dan mendalam. 

Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merevaluasi asumsi-asumsi klasik 

yang melandasi teori-teori pelayanan pelanggan. Dengan mengidentifikasi dan 

menganalisis asumsi-asumsi ini, penelitian ini bertujuan memberikan wawasan 

yang lebih mendalam terhadap konsep-konsep yang mendasari praktik 

pelayanan pelanggan. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi 

positif terhadap pemahaman kita tentang bagaimana asumsi-asumsi klasik ini 

dapat dikaji ulang dan diperbarui agar tetap relevan dalam konteks bisnis 

modern. 

Penelitian ini akan mencakup analisis mendalam terhadap asumsi-asumsi 

klasik dalam pelayanan pelanggan, eksplorasi kerangka analitis baru, 

penerapan konsep baru dalam konteks bisnis, serta implikasi dan rekomendasi 

untuk praktik bisnis dan pengembangan teori. Setiap bagian penelitian 

dirancang untuk memberikan pemahaman menyeluruh tentang kompleksitas 

dan relevansi asumsi-asumsi klasik dalam pengalaman pelanggan. Melalui 

pendekatan ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pandangan yang 

lebih holistik dan kontemporer terhadap strategi pelayanan pelanggan dalam 

era bisnis yang terus berubah. 

Struktur penulisan jurnal ini mencakup analisis mendalam terhadap 

asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan, eksplorasi kerangka analitis 

baru, penerapan konsep baru dalam konteks bisnis, serta implikasi dan 

rekomendasi untuk praktik bisnis dan pengembangan teori. Setiap bagian 

dirancang untuk memberikan pemahaman menyeluruh tentang kompleksitas 

dan relevansi asumsi-asumsi klasik dalam pengalaman pelanggan. 

 

2. Literatur Review  

2.1 Konsep Dasar Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman pelanggan telah menjadi fokus utama dalam literatur 

manajemen pemasaran dan bisnis. Menurut Pine dan Gilmore (1998), 

pengalaman pelanggan melibatkan penyatuan aspek fisik, emosional, dan 

intelektual yang terjadi selama interaksi pelanggan dengan suatu produk atau 

layanan. Sementara itu, Holbrook dan Hirschman (1982) menekankan bahwa 

pengalaman pelanggan bukan sekadar konsumsi produk, melainkan integrasi 

berbagai elemen, seperti estetika, etika, dan interaksi sosial. 

Pengalaman pelanggan merupakan konsep sentral dalam literatur 

manajemen pemasaran dan bisnis, yang menunjukkan pergeseran dari 

pendekatan berorientasi produk ke pendekatan berorientasi pelanggan. 
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Beberapa konsep dasar yang mencirikan pengalaman pelanggan dapat 

dijelaskan lebih rinci untuk memahami dimensi-dimensi utama yang terlibat. 

Penyatuan Aspek Fisik, Emosional, dan Intelektual 

Pine dan Gilmore (1998) memandang pengalaman pelanggan sebagai 

penyatuan aspek fisik, emosional, dan intelektual. Artinya, sebuah pengalaman 

pelanggan yang memuaskan melibatkan lebih dari sekadar transaksi atau 

interaksi fisik. Aspek fisik dapat mencakup tampilan produk, desain toko, atau 

elemen-elemen visual lainnya. Sementara itu, aspek emosional menyoroti 

perasaan dan pengalaman emosional pelanggan selama interaksi dengan 

produk atau layanan. Aspek intelektual mencakup pemahaman dan persepsi 

pelanggan terhadap nilai produk atau layanan. 

Pendekatan ini menekankan bahwa perusahaan tidak hanya harus fokus 

pada produk atau layanan mereka, tetapi juga pada bagaimana produk atau 

layanan tersebut menciptakan pengalaman yang memuaskan dan holistik bagi 

pelanggan. Misalnya, sebuah restoran tidak hanya menjual makanan yang lezat 

(aspek fisik), tetapi juga menciptakan atmosfer yang menyenangkan (aspek 

emosional) dan menyediakan informasi yang memadai tentang menu (aspek 

intelektual). 

Holbrook dan Hirschman (1982) menyoroti bahwa pengalaman pelanggan 

tidak terbatas pada konsumsi produk, melainkan melibatkan integrasi berbagai 

elemen. Selain kualitas produk atau layanan, aspek-aspek seperti estetika, etika, 

dan interaksi sosial juga memainkan peran penting dalam membentuk 

pengalaman pelanggan. 

 Estetika: Melibatkan penilaian terhadap keindahan atau daya tarik 

visual suatu produk atau layanan. Desain produk, kemasan, dan 

presentasi secara keseluruhan dapat memengaruhi persepsi estetika 

pelanggan. 

 Etika: Melibatkan pertimbangan nilai-nilai moral dan etika yang terkait 

dengan produk atau layanan. Pelanggan modern cenderung memilih 

perusahaan yang mempromosikan praktik bisnis yang etis. 

 Interaksi Sosial: Melibatkan hubungan antara pelanggan dengan staf 

atau bahkan sesama pelanggan. Interaksi positif dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan secara signifikan. 

2.2 Asumsi Klasik dalam Pelayanan Pelanggan 

Asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan memberikan dasar 

untuk pemahaman tentang bagaimana perusahaan dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan. Model servqual oleh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1985) merupakan salah satu konsep klasik yang 

memandang kualitas layanan sebagai faktor kunci dalam membentuk 

pengalaman pelanggan. Namun, pertanyaan muncul mengenai relevansi 

konsep ini dalam konteks bisnis modern yang semakin kompleks. 
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Asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan menciptakan landasan 

bagi pemahaman tentang cara perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Salah satu konsep klasik yang mencerminkan asumsi-

asumsi ini adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry pada tahun 1985. Meskipun konsep ini telah memberikan 

wawasan berharga dalam memahami kualitas layanan, pertanyaan muncul 

mengenai relevansi dan keberlanjutan konsep ini dalam menghadapi dinamika 

bisnis yang semakin kompleks di era modern. 

Model SERVQUAL menyajikan lima dimensi kualitas layanan yang 

dianggap kritis dalam membentuk pengalaman pelanggan, yaitu: 

1. Tangibles (Bukti Fisik): Penilaian terhadap keberlanjutan, daya tarik 

visual, dan kualitas fisik dari fasilitas, personel, peralatan, dan 

komunikasi material. 

2. Reliability (Keandalan): Kemampuan untuk memberikan layanan yang 

dapat diandalkan dan konsisten. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap): Kemauan dan kemampuan staf untuk 

membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. 

4. Assurance (Jaminan): Keterampilan dan kemampuan staf untuk 

menginspirasi kepercayaan dan keyakinan pelanggan. 

5. Empathy (Empati): Kemampuan staf untuk memberikan perhatian 

pribadi dan peduli terhadap kebutuhan pelanggan. 

Asumsi-asumsi klasik yang mendasari model ini melibatkan keyakinan 

bahwa memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dalam kelima dimensi ini 

akan menghasilkan kepuasan pelanggan, loyalitas, dan rekomendasi positif. 

Namun, dengan pergeseran paradigma bisnis menuju model berorientasi 

pelanggan dan pengakuan bahwa pengalaman pelanggan melibatkan aspek 

fisik, emosional, dan intelektual, pertanyaan muncul mengenai sejauh mana 

model SERVQUAL dan asumsi-asumsi klasik ini masih relevan. 

Perubahan dalam preferensi pelanggan, teknologi yang terus berkembang, 

dan kompleksitas lingkungan bisnis dapat mengubah cara perusahaan 

berinteraksi dengan pelanggan. Oleh karena itu, ada kebutuhan mendalam 

untuk merevaluasi dan memperbarui asumsi-asumsi klasik ini agar tetap 

sejalan dengan tuntutan bisnis modern yang dinamis. Penelitian ini bertujuan 

untuk menjawab pertanyaan tersebut dengan menganalisis kembali asumsi-

asumsi klasik dalam konteks pelayanan pelanggan pada era bisnis yang terus 

berubah. 

2.3 Evaluasi Kritis Terhadap Asumsi Klasik 

Meskipun konsep-konsep seperti servqual telah memberikan landasan 

yang kuat dalam pelayanan pelanggan, beberapa penelitian telah mengajukan 

pertanyaan kritis terhadap asumsi-asumsi klasik ini. Oliver (1997) dalam 

teorinya tentang kepuasan pelanggan menyoroti bahwa kepuasan tidak selalu 
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menghasilkan loyalitas pelanggan yang kuat, dan bahwa faktor-faktor seperti 

persepsi nilai dan keterlibatan emosional mungkin memiliki peran yang lebih 

signifikan. 

Meskipun konsep pelayanan pelanggan seperti SERVQUAL telah 

memberikan fondasi yang kuat, pertanyaan kritis muncul terkait asumsi-

asumsi klasik ini. Oliver (1997) menyoroti bahwa kepuasan pelanggan tidak 

selalu menghasilkan loyalitas pelanggan yang kuat, melainkan faktor-faktor 

seperti persepsi nilai dan keterlibatan emosional dapat memiliki peran lebih 

signifikan. 

Asumsi klasik, seperti yang terdapat dalam model SERVQUAL, cenderung 

mengasumsikan bahwa kepuasan pelanggan secara langsung mendorong 

loyalitas. Namun, perspektif Oliver menunjukkan bahwa hubungan antara 

kepuasan dan loyalitas tidak selalu linear. Pelanggan mungkin tetap setia jika 

mereka merasa mendapatkan nilai yang baik atau terlibat secara emosional, 

bahkan jika mereka tidak sepenuhnya puas. 

Hal ini menyoroti pentingnya mempertimbangkan faktor-faktor lain dalam 

dinamika pelanggan. Persepsi nilai dan keterlibatan emosional menjadi elemen 

penting yang dapat memengaruhi perilaku pelanggan. Oleh karena itu, strategi 

bisnis dalam pelayanan pelanggan perlu diperbarui agar mencakup dimensi-

dimensi ini secara lebih holistik, mengakui kompleksitas hubungan pelanggan 

dalam konteks bisnis modern yang dinamis. Evaluasi kritis terhadap asumsi-

asumsi klasik ini memberikan dasar untuk transformasi pendekatan bisnis 

menuju pengalaman pelanggan yang lebih beragam dan berdaya guna. 

2.4 Konsep Baru dalam Meningkatkan Pengalaman Pelanggan 

Sejalan dengan perkembangan bisnis dan perubahan preferensi pelanggan, 

literatur baru mengusulkan konsep-konsep baru dalam meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Pine dan Gilmore (2011) memperkenalkan konsep 

"ekonomi pengalaman" yang menekankan pentingnya menciptakan 

pengalaman yang unik dan berkesan bagi pelanggan. Selain itu, teori 

pengalaman pelanggan juga semakin mencakup aspek digital dan teknologi, 

mengakui dampak peran internet dan media sosial dalam membentuk persepsi 

pelanggan. 

Sejalan dengan perkembangan bisnis dan perubahan preferensi pelanggan, 

literatur baru menawarkan konsep-konsep inovatif untuk meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Pine dan Gilmore (2011) memperkenalkan ide 

"ekonomi pengalaman," yang menekankan pentingnya menciptakan 

pengalaman yang unik dan tak terlupakan bagi pelanggan. Selain itu, 

perkembangan teori pengalaman pelanggan semakin memperhitungkan aspek 

digital dan teknologi, mengakui dampak signifikan dari peran internet dan 

media sosial dalam membentuk persepsi pelanggan. 

Eksplorasi Konsep "Ekonomi Pengalaman": 
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 Pendekatan Baru: Konsep "ekonomi pengalaman" menggeser fokus dari 

sekadar menyediakan produk atau layanan menjadi menciptakan 

pengalaman yang mendalam dan bermakna. Pelanggan tidak hanya 

membeli produk atau layanan, tetapi mereka juga mencari pengalaman 

yang melibatkan aspek fisik, emosional, dan intelektual. 

 Unik dan Berkesan: Pentingnya menciptakan pengalaman yang unik 

dan berkesan menyoroti bahwa perusahaan perlu berinovasi dan 

mendesain setiap interaksi dengan pelanggan agar menciptakan kesan 

yang tak terlupakan. 

Peran Digital dan Teknologi: 

 Aspek Digital: Konsep pengalaman pelanggan kini semakin 

merangkum pengaruh teknologi digital, dengan perusahaan 

memanfaatkan platform online untuk menciptakan pengalaman yang 

lebih terhubung dan responsif. 

 Media Sosial: Peran media sosial dalam membentuk persepsi pelanggan 

menjadi semakin penting. Interaksi pelanggan, ulasan, dan rekomendasi 

yang dibagikan secara online dapat memengaruhi citra merek dan 

pengambilan keputusan pelanggan. 

 

Implikasi Strategis: 

 Inovasi Terus Menerus: Konsep baru ini mendorong perusahaan untuk 

terus berinovasi dalam cara mereka berinteraksi dengan pelanggan. 

Inovasi tidak hanya terkait dengan produk atau layanan, tetapi juga 

dengan cara menyajikan dan mengemas pengalaman pelanggan. 

 Respons Terhadap Perkembangan Teknologi: Mengakui peran 

teknologi dalam pengalaman pelanggan memerlukan perusahaan untuk 

tetap responsif terhadap perkembangan teknologi, termasuk 

penggunaan alat-alat digital dan analitika untuk memahami dan 

merespons kebutuhan pelanggan. 

Dalam konteks ini, literatur baru memberikan pandangan yang lebih luas 

dan terkini tentang bagaimana perusahaan dapat memahami dan 

meningkatkan pengalaman pelanggan dalam era bisnis yang terus berubah. 

Integrasi konsep "ekonomi pengalaman" dan peran teknologi menciptakan 

landasan yang kuat untuk strategi pelayanan pelanggan yang lebih holistik dan 

adaptif. 

2.5 Kerangka Analitis Baru 

Menghadapi kompleksitas dan dinamika bisnis modern, perusahaan perlu 

mengadopsi kerangka analitis baru dalam mengelola pengalaman pelanggan. 

Kerangka ini mungkin mencakup integrasi konsep-konsep baru, seperti 

personalisasi, kecerdasan buatan, dan pemanfaatan data besar, untuk 

memberikan pengalaman pelanggan yang lebih relevan dan memuaskan. 
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Dalam menghadapi kompleksitas dan dinamika bisnis modern, perusahaan 

perlu beralih dan mengadopsi kerangka analitis baru untuk mengelola 

pengalaman pelanggan. Kerangka ini mungkin mencakup integrasi konsep-

konsep baru yang melibatkan personalisasi, kecerdasan buatan, dan 

pemanfaatan data besar, dengan tujuan memberikan pengalaman pelanggan 

yang lebih relevan dan memuaskan. 

Integrasi Konsep Personalisasi: 

 Penyesuaian Individual: Konsep personalisasi mengarah pada upaya 

untuk menyesuaikan pengalaman pelanggan secara individual. Hal ini 

dapat melibatkan penawaran produk yang disesuaikan, rekomendasi 

yang dipersonalisasi, dan interaksi yang sesuai dengan preferensi dan 

riwayat pelanggan. 

 Interaksi Lebih Mendalam: Personalisasi memungkinkan perusahaan 

untuk berinteraksi dengan pelanggan secara lebih mendalam, 

menciptakan ikatan yang lebih kuat dan membangun kesetiaan. 

Kecerdasan Buatan (AI) dan Analitika Data Besar: 

 Penggunaan AI: Integrasi kecerdasan buatan dapat membantu dalam 

otomatisasi proses analisis dan memberikan solusi yang lebih pintar 

dalam merespons kebutuhan pelanggan. 

 Analitika Data Besar: Pemanfaatan data besar memungkinkan 

perusahaan untuk menggali wawasan mendalam dari pola-pola perilaku 

pelanggan, mendeteksi tren, dan merancang strategi yang didukung 

oleh data yang kuat. 

Relevansi dan Kepuasan Pelanggan: 

 Pengalaman yang Relevan: Kerangka analitis baru bertujuan untuk 

menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih relevan dengan 

memahami secara mendalam preferensi, kebiasaan, dan kebutuhan 

pelanggan. 

 Mengukur Kepuasan Pelanggan: Pemanfaatan analitika membantu 

perusahaan dalam mengukur dan mengevaluasi kepuasan pelanggan 

secara lebih akurat, dengan mengintegrasikan umpan balik pelanggan 

dan data performa bisnis. 

Implikasi Strategis: 

 Ketanggapan Terhadap Perubahan: Mengadopsi kerangka analitis baru 

menuntut perusahaan untuk tetap responsif terhadap perubahan dalam 

preferensi pelanggan dan dinamika pasar. 

 Inovasi Berkelanjutan: Strategi analitis yang adaptif memberikan 

landasan untuk inovasi berkelanjutan dalam pelayanan pelanggan, 

dengan memanfaatkan teknologi dan data untuk menciptakan 

pengalaman yang lebih baik. 
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Dengan merancang dan mengimplementasikan kerangka analitis baru yang 

mencakup konsep-konsep seperti personalisasi, kecerdasan buatan, dan 

analitika data besar, perusahaan dapat lebih efektif mengelola pengalaman 

pelanggan dalam lingkungan bisnis yang terus berubah. Integrasi teknologi ini 

dapat menjadi kunci untuk mencapai diferensiasi yang kuat dan menjawab 

tuntutan pelanggan yang semakin tinggi dalam era digital ini. 

2.6 Penerapan Konsep Baru dalam Konteks Bisnis 

Studi kasus implementasi konsep baru dalam bisnis memberikan wawasan 

praktis tentang bagaimana perusahaan dapat menerapkan konsep-konsep baru 

dalam meningkatkan pengalaman pelanggan. Contoh-contoh ini mencakup 

strategi pemasaran berbasis pengalaman, penggunaan teknologi terkini, dan 

inovasi dalam desain produk dan layanan. 

Studi kasus implementasi konsep baru dalam bisnis memberikan wawasan 

praktis tentang bagaimana perusahaan dapat menerapkan konsep-konsep baru 

untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Contoh-contoh ini mencakup 

strategi pemasaran berbasis pengalaman, penggunaan teknologi terkini, dan 

inovasi dalam desain produk dan layanan. 

Strategi Pemasaran Berbasis Pengalaman: 

 Pengenalan Merek Berbasis Pengalaman: Beberapa perusahaan 

mengadopsi strategi pemasaran yang fokus pada penciptaan 

pengalaman unik. Misalnya, perusahaan mode mungkin membuat acara 

fashion show yang melibatkan pelanggan secara langsung untuk 

merasakan suasana koleksi terbaru. 

 Pemanfaatan Acara dan Pengalaman: Perusahaan-perusahaan dapat 

menciptakan acara atau aktivitas yang melibatkan pelanggan secara 

langsung, seperti lokakarya, pertunjukan, atau tur fasilitas produksi, 

untuk meningkatkan keterlibatan dan penciptaan pengalaman yang 

berkesan. 

Penggunaan Teknologi Terkini: 

 Personalisasi Melalui Aplikasi Mobile: Aplikasi mobile yang 

memanfaatkan teknologi kecerdasan buatan dapat memberikan 

pengalaman yang lebih personal dan terkait langsung dengan preferensi 

pelanggan. Contohnya, aplikasi e-commerce yang memberikan 

rekomendasi produk berdasarkan riwayat belanja dan preferensi 

pelanggan. 

 Dukungan Pelanggan Berbasis Chatbot: Perusahaan dapat 

mengimplementasikan chatbot yang dilengkapi dengan kecerdasan 

buatan untuk memberikan dukungan pelanggan yang cepat dan 

personal. Chatbot dapat merespons pertanyaan pelanggan, memberikan 

saran, dan memberikan pengalaman interaktif. 

Inovasi dalam Desain Produk dan Layanan: 
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 Pengembangan Produk Interaktif: Perusahaan teknologi dapat 

mengembangkan produk yang memberikan pengalaman interaktif 

kepada pelanggan, seperti produk dengan teknologi augmented reality 

atau virtual reality. 

 Pelayanan Pelanggan 24/7: Memberikan pelayanan pelanggan yang 

tersedia 24/7 melalui berbagai saluran, termasuk chat online, telepon, 

dan media sosial, untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan dan 

memberikan respons cepat terhadap kebutuhan mereka. 

Implikasi dan Pembelajaran: 

 Pentingnya Keterlibatan Pelanggan: Studi kasus menunjukkan bahwa 

keterlibatan pelanggan dalam pengalaman produk atau layanan dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 Adaptasi Terhadap Teknologi: Perusahaan yang berhasil menerapkan 

konsep baru adalah yang mampu beradaptasi dengan perubahan 

teknologi dan mengintegrasikannya ke dalam strategi pemasaran dan 

layanan pelanggan mereka. 

Dengan melihat implementasi konsep baru dalam kasus nyata, perusahaan 

dapat memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana 

mengadaptasi strategi mereka agar sesuai dengan tuntutan pelanggan modern. 

Inovasi dalam pengalaman pelanggan tidak hanya menghasilkan kepuasan 

pelanggan, tetapi juga dapat menciptakan diferensiasi kompetitif yang 

signifikan dalam pasar yang semakin ketat. 

 

 

3. Metode 

3.1 Desain Penelitian 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kualitatif dan kuantitatif untuk 

memahami asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan dan menganalisis 

konsep-konsep baru yang dapat meningkatkan pengalaman pelanggan. 

Pendekatan kualitatif akan digunakan untuk mendapatkan pemahaman 

mendalam tentang persepsi pelanggan dan praktik pelayanan pelanggan dalam 

konteks bisnis modern. Sementara itu, pendekatan kuantitatif akan digunakan 

untuk mengukur dan menganalisis data yang bersifat lebih kuantitatif. 

3.2 Partisipan Penelitian 

Partisipan penelitian terdiri dari dua kelompok utama: pelanggan dan 

pemangku kepentingan internal perusahaan. Kelompok pelanggan akan dipilih 

dengan menggunakan teknik purposive sampling, memastikan keberagaman 

dalam pengalaman dan preferensi. Pemangku kepentingan internal, termasuk 

manajer pelayanan pelanggan dan staf terkait, akan dipilih berdasarkan 

pemahaman dan pengalaman mereka dalam mengelola pelayanan pelanggan. 

3.3 Instrumen Penelitian 
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Instrumen kualitatif melibatkan wawancara mendalam dengan pelanggan 

dan pemangku kepentingan internal, menggunakan panduan wawancara semi-

terstruktur. Instrumen kuantitatif melibatkan survei online yang mencakup 

pertanyaan terstruktur yang dirancang untuk mengukur persepsi pelanggan 

terhadap pelayanan dan asumsi-asumsi klasik. 

3.4 Prosedur Pengumpulan Data 

Proses pengumpulan data dimulai dengan identifikasi dan seleksi 

partisipan penelitian. Wawancara mendalam akan dilakukan dengan kelompok 

pelanggan, sementara survei online akan diterapkan kepada responden yang 

lebih besar. Wawancara dan survei akan difokuskan pada asumsi-asumsi 

klasik, persepsi pelanggan terhadap pelayanan, serta pengalaman pelanggan 

yang dapat meningkatkan pemahaman konsep baru. 

3.5 Analisis Data 

Data kualitatif dari wawancara akan dianalisis menggunakan pendekatan 

analisis tematik, dengan mengidentifikasi pola tematik yang muncul dari data. 

Sementara itu, data kuantitatif dari survei akan dianalisis dengan 

menggunakan teknik statistik deskriptif dan analisis regresi untuk 

mengidentifikasi hubungan antara variabel yang diukur. 

3.6 Validitas dan Reliabilitas 

Validitas dan reliabilitas instrumen penelitian akan diuji melalui uji 

prapenelitian dan analisis statistik. Uji coba prapenelitian akan melibatkan 

sejumlah kecil partisipan untuk memastikan bahwa instrumen dapat mengukur 

variabel yang diinginkan dan dapat diandalkan. 

3.7 Etika Penelitian 

Penelitian ini akan mematuhi prinsip-prinsip etika penelitian, termasuk 

privasi dan kerahasiaan partisipan. Semua data akan diperlakukan secara 

rahasia, dan partisipan akan memberikan persetujuan informan sebelum 

melibatkan mereka dalam penelitian ini. 

3.8 Batasan Penelitian 

Batasan penelitian termasuk keterbatasan waktu dan sumber daya yang 

membatasi jumlah partisipan dan cakupan industri. Selain itu, penelitian ini 

akan difokuskan pada asumsi-asumsi klasik dan konsep baru dalam pelayanan 

pelanggan, tanpa menyelidiki aspek-aspek lain dari manajemen pelayanan 

pelanggan. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

 

4.1 Hasil Penelitian Kualitatif 

Hasil dari wawancara mendalam dengan pelanggan dan pemangku 

kepentingan internal mengungkapkan berbagai pandangan dan persepsi 

terhadap asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan. Temuan 
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menunjukkan bahwa beberapa asumsi klasik, seperti fokus pada kualitas 

layanan, masih dianggap relevan oleh pelanggan, sementara asumsi lain, 

seperti orientasi pada transaksi, dianggap kurang relevan dalam era 

pengalaman pelanggan yang lebih holistik. Selain itu, pemangku kepentingan 

internal mengakui bahwa pergeseran paradigma dari pelayanan berbasis 

produk ke pelayanan berbasis pelanggan mengharuskan perubahan dalam 

strategi dan operasional perusahaan. 

Beberapa asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan, seperti fokus pada 

kualitas layanan, tetap dianggap relevan oleh pelanggan. Hasil wawancara 

mendalam menunjukkan bahwa kualitas layanan masih menjadi faktor kunci 

dalam membentuk pengalaman positif pelanggan. Pelanggan cenderung 

memberikan nilai tinggi pada interaksi yang memenuhi atau bahkan melebihi 

harapan mereka terkait kualitas layanan. 

Pandangan terhadap Orientasi pada Transaksi: 

Sebaliknya, pandangan pelanggan terhadap asumsi klasik terkait orientasi 

pada transaksi beragam. Beberapa pelanggan menganggap orientasi pada 

transaksi kurang relevan dalam era pengalaman pelanggan yang lebih holistik. 

Mereka menyoroti pentingnya interaksi yang lebih dalam dan berkelanjutan, 

melampaui sekadar transaksi satu kali, untuk menciptakan ikatan yang lebih 

kuat dengan merek atau perusahaan. 

Penerimaan Perubahan Paradigma: 

Hasil penelitian juga mencerminkan pemahaman dari pemangku 

kepentingan internal perusahaan. Mereka mengakui bahwa pergeseran 

paradigma dari pelayanan berbasis produk ke pelayanan berbasis pelanggan 

memerlukan perubahan dalam strategi dan operasional perusahaan. Kesadaran 

akan pentingnya memberikan fokus lebih besar pada kebutuhan dan harapan 

pelanggan menjadi jelas sebagai langkah strategis untuk tetap relevan dan 

bersaing di pasar yang terus berkembang. 

4.2 Hasil Penelitian Kuantitatif 

Survei online menghasilkan data kuantitatif yang signifikan mengenai 

persepsi pelanggan terhadap asumsi-asumsi klasik dan konsep-konsep baru 

dalam pelayanan pelanggan. Analisis statistik deskriptif menunjukkan tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan saat ini, sedangkan analisis 

regresi mengidentifikasi faktor-faktor yang memiliki dampak signifikan pada 

pengalaman pelanggan. Temuan ini memberikan dasar yang kuat untuk 

menggali lebih dalam faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman pelanggan. 

Survei online telah menghasilkan data kuantitatif yang signifikan, 

memberikan pandangan yang lebih terukur mengenai persepsi pelanggan 

terhadap asumsi-asumsi klasik dan konsep-konsep baru dalam pelayanan 

pelanggan. Melalui analisis statistik deskriptif, tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas layanan saat ini dapat diukur secara lebih spesifik. Sementara 
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itu, analisis regresi telah dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memiliki dampak signifikan pada pengalaman pelanggan. 

Tingkat Kepuasan Pelanggan: 

Hasil analisis statistik deskriptif memberikan gambaran yang kuat tentang 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan saat ini. Data kuantitatif 

membantu mengukur sejauh mana asumsi-asumsi klasik, seperti fokus pada 

kualitas layanan, masih memberikan dampak positif terhadap pengalaman 

pelanggan dalam konteks survei ini. 

Analisis Regresi untuk Identifikasi Faktor Pengaruh: 

Melalui analisis regresi, penelitian ini mencoba mengidentifikasi faktor-

faktor yang memiliki dampak signifikan pada pengalaman pelanggan. Hasil ini 

memberikan pemahaman lebih mendalam tentang variabel-variabel yang 

secara kuantitatif memengaruhi kepuasan dan persepsi pelanggan. Faktor-

faktor ini dapat mencakup kualitas layanan, personalisasi, keberlanjutan 

interaksi, atau elemen-elemen lain yang dianggap relevan oleh responden. 

Dasar untuk Eksplorasi Lanjutan: 

Temuan dari penelitian kuantitatif ini memberikan dasar yang kuat untuk 

eksplorasi lebih lanjut tentang faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman 

pelanggan. Analisis regresi membuka peluang untuk mengidentifikasi area-

area spesifik di mana perusahaan dapat melakukan perbaikan atau inovasi. 

Data kuantitatif ini dapat menjadi landasan bagi pengembangan strategi yang 

lebih terarah dalam meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. 

Integrasi Hasil Kualitatif dan Kuantitatif: 

Pentingnya mengintegrasikan hasil penelitian kualitatif dan kuantitatif 

menjadi jelas di sini. Sementara hasil kualitatif memberikan wawasan 

mendalam dan kontekstual, analisis kuantitatif mengukur sejauh mana 

pandangan tersebut dapat diterapkan secara umum. Integrasi kedua jenis data 

ini akan memberikan pemahaman yang lebih holistik dan mendalam tentang 

dinamika pelayanan pelanggan dalam organisasi tersebut. 

4.3 Perbandingan Hasil dengan Literatur 

Perbandingan hasil penelitian dengan literatur mendukung penemuan 

bahwa beberapa asumsi klasik masih relevan, sementara konsep baru seperti 

personalisasi dan pemanfaatan teknologi juga memiliki dampak positif pada 

pengalaman pelanggan. Temuan ini memberikan pemahaman yang lebih 

lengkap tentang dinamika antara asumsi-asumsi klasik dan konsep-konsep 

baru dalam pelayanan pelanggan, mengkonfirmasi atau menantang literatur 

yang telah ada. 

Perbandingan hasil penelitian dengan literatur mendukung temuan bahwa 

beberapa asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan tetap relevan, sementara 

konsep baru seperti personalisasi dan pemanfaatan teknologi juga memberikan 

dampak positif pada pengalaman pelanggan. Keselarasan antara hasil 
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penelitian dan literatur memperkuat pemahaman kita tentang dinamika yang 

kompleks antara asumsi-asumsi klasik dan konsep-konsep inovatif dalam 

pelayanan pelanggan. 

Relevansi Asumsi Klasik: 

Temuan yang mengindikasikan bahwa beberapa asumsi klasik masih 

relevan sejalan dengan literatur yang telah menekankan pentingnya fokus pada 

kualitas layanan. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan tetap menjadi 

elemen krusial dalam membangun pengalaman pelanggan yang positif, sejalan 

dengan pandangan klasik. 

Dampak Positif Konsep Baru: 

Perbandingan dengan literatur juga menyoroti dampak positif konsep baru 

seperti personalisasi dan pemanfaatan teknologi dalam meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Personalisasi, sebagaimana dijelaskan dalam literatur 

baru, membuka peluang untuk membangun interaksi yang lebih bermakna dan 

relevan, sedangkan pemanfaatan teknologi mendukung responsif terhadap 

kebutuhan pelanggan. 

Konfirmasi dan Tantangan terhadap Literatur: 

Hasil penelitian ini memberikan konfirmasi sekaligus tantangan terhadap 

literatur yang telah ada. Di satu sisi, relevansi asumsi-asumsi klasik diakui, 

namun di sisi lain, konsep baru menghadirkan dinamika baru dalam 

memahami pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya 

memvalidasi literatur yang ada tetapi juga menyumbangkan pemahaman 

tambahan tentang peran dan interaksi antara elemen-elemen klasik dan inovatif 

dalam pelayanan pelanggan. 

Pemahaman yang Lebih Lengkap: 

Perbandingan ini memberikan pemahaman yang lebih lengkap tentang 

kerangka kerja konsep-konsep pelayanan pelanggan, memperkaya literatur 

dengan konteks baru yang ditemukan dalam hasil penelitian ini. Kesesuaian 

atau ketidaksesuaian temuan dengan literatur menciptakan landasan bagi 

diskusi yang lebih mendalam dan pertimbangan implikatif untuk praktik bisnis 

dan pengembangan teori di masa mendatang. 

4.4 Implikasi Praktis 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi perusahaan dalam 

merancang strategi pelayanan pelanggan. Perusahaan dapat menggunakan 

temuan ini untuk menyesuaikan pendekatan mereka terhadap pelayanan 

pelanggan, meningkatkan kualitas layanan, dan mengadopsi konsep baru yang 

relevan dengan preferensi pelanggan. Selain itu, temuan ini memberikan 

landasan untuk pengembangan program pelatihan bagi karyawan yang 

berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

4.5 Implikasi Teoritis 
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Dari segi teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur 

dengan merevaluasi asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan dan 

menggali konsep-konsep baru yang dapat memperkaya pemahaman kita. 

Temuan ini dapat menjadi dasar untuk pengembangan teori baru dalam 

manajemen pelayanan pelanggan, yang lebih mencerminkan dinamika bisnis 

saat ini. 

4.6 Kelemahan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa kelemahan yang perlu diperhatikan. 

Pertama, keterbatasan waktu dan sumber daya membatasi jumlah partisipan 

dan cakupan industri, sehingga hasil mungkin tidak sepenuhnya dapat 

umumkan. Kedua, metode penelitian yang digunakan memiliki potensi bias, 

meskipun langkah-langkah kontrol telah diterapkan untuk mengatasi hal ini. 

4.7 Arah Penelitian Selanjutnya 

Dengan mempertimbangkan temuan dan kelemahan penelitian ini, arah 

penelitian selanjutnya dapat mencakup penelitian lanjutan tentang 

implementasi praktik pelayanan pelanggan yang lebih kontekstual, serta 

eksplorasi lebih lanjut tentang faktor-faktor psikologis dan emosional yang 

dapat memengaruhi pengalaman pelanggan. Selain itu, penelitian dapat 

diperluas untuk memeriksa dampak perubahan asumsi-asumsi klasik dalam 

berbagai industri dan lingkungan bisnis yang berbeda. 

5. Kesimpulan 

Penelitian ini membawa temuan-temuan kunci yang memberikan wawasan 

mendalam tentang asumsi-asumsi klasik dalam pelayanan pelanggan dan 

konsep-konsep baru yang memengaruhi pengalaman pelanggan. Temuan 

menyoroti bahwa asumsi-asumsi klasik, seperti fokus pada kualitas layanan, 

masih memiliki relevansi, namun konsep baru seperti personalisasi dan 

teknologi juga memiliki dampak yang signifikan. Ini menggambarkan 

kompleksitas dinamika antara elemen-elemen tradisional dan inovatif dalam 

konteks pelayanan pelanggan. 

Implikasi praktis penelitian ini melibatkan rekomendasi bagi perusahaan 

dalam mengelola pelayanan pelanggan mereka. Pemahaman tentang 

pentingnya mempertahankan kualitas layanan sambil mengadopsi konsep baru 

memberikan landasan bagi perusahaan untuk meningkatkan interaksi dengan 

pelanggan dan tetap relevan dalam pasar yang terus berubah. Dari segi teoritis, 

penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori pelayanan 

pelanggan dengan menyediakan pemahaman yang lebih mendalam tentang 

dinamika antara asumsi-asumsi klasik dan konsep-konsep inovatif. 
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Saya ingin menyampaikan ucapan terima kasih yang tulus kepada semua 

pihak yang telah turut serta dalam menyukseskan penelitian ini. Tanpa 

dukungan, kerjasama, dan kontribusi berbagai pihak, penelitian ini tidak 

mungkin mencapai tingkat kedewasaan dan keberhasilan yang telah dicapai. 

Pertama-tama, terima kasih kepada partisipan penelitian, baik pelanggan 

maupun pemangku kepentingan internal perusahaan, yang telah meluangkan 

waktu dan memberikan pandangan yang berharga. Kontribusi mereka 

memberikan dimensi realitas dan kepraktisan yang sangat diperlukan dalam 

penelitian ini. Saya juga ingin menyampaikan penghargaan kepada para ahli 

dan peneliti terdahulu yang telah memberikan dasar pemikiran dan teori 

dalam bidang pelayanan pelanggan. Pemahaman mereka menjadi fondasi yang 

kuat untuk penelitian ini dan memberikan landasan yang solid untuk analisis 

temuan. 
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