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ketika memesan makanan di restoran. Proses inovasi ini akan

mempengaruhi pengalaman layanan yang dirasakan pelanggan.

Artikel ini merupakan kajian literatur dari penelitian
sebelumnya dengan penekanan pada service redeéign untuk
menciptakan service experience pelanggan. Pengembangan kerangka
berpikir bahwa dengan meningkatkan pemahaman service redesign
akan memberikan pengalaman bagi pelanggan (Verma et al, 2002;.
Berry et al, 2002;. Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2000).

Service Redesign

Service redesign is the activity of planning and organizing people,
infrastructure, communication and material components of a service, in
order to improve its quality, the interaction between service provicer and
customers and the customer’s experience. (http://en.wikipedia.org).
Berdasarkan definisi tersebut menunjukkan bahwa desain ulang
) d'ap’ijlt terjadi dalam lingkup yang luas. Dengan melakukan service
 redesi gn berarti melakukan sesuatu yang baru untuk meningkatkan

kualitas layanan.

Menurut Leonard L. Berry and Sandra K. Lampo (2000) service
redesign is the reconstitution, rearrangement or substitution of processes
that make up a service. Service redesign merupakan proses perbaikan
dari proses yang telah ada sebelumnya. Proses desain ulang jasa
tersebut dapat menghasilkan suatu bentuk baru proses jasa baru
yang lebih baik tanpa harus meninggalkan proses sebelumnya.
Penjabaran dari service redesign menurut Berry dan Lampo seperti
pada Gambar 1 dan Tabel] 1

Desain ulang suatu jasa dapat menciptakan suatu bentuk jasa
baru. Hasil dari desain ulang jasa dapat menambah nilai untuk
konsumen dengan meningkatkan manfaat jasa itu sendiri atau
dengan mengurangi hambatan pada proses penyampaian jasa
tersebut (Zeithaml, 1988).
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pembentuk untuk masing-masing jenis service redesign. Adapun
penjelasan karakteristik untuk masing-masing jenis service redesign
ada pada uraian berikut. Self service yang dimaksud adalah dimana
konsumen bertindak sebagai pemberi jasa (service provider). Adapun
karakteristik dari service redesign self service ini adalah :

customer require frequent and flexible access

speed of service delivery is paramount

service performance requires limited skills that are easily
transferable to customer

technology exists to enable customers to perform the service
customer may be concerned about disclosing private information
to service personnel

gross margins are lo, making cost-saving alternatives especially
attractive

Direct service adalah jasa/layanan yang diantarkan ke tempat
konsumen berada. Adapun karakteristik dari service redesign direct

$ervice ini adalah ;

customer must sidnificantly disrupt their normal routines to
receive the service

customers’inconvenience in visiting the service facility outweights
the benefits of the service

customers dislike personally interacting with the service provider
technology allows the remote delivery of the service

Pre-service merupakan aktivitas utama pada proses jasa tersebut.
Pada desain ulang jasa ini adalah dengan perbaikan dalam proses

penyampaian produk. Adapun karakterisitk dari service redesign

pre-service ini adalah :

customers must supply detailed information to receive the service
customers are usually in hurry to receive the service

customers plan service consumption ahead of time

customers use the service frequently
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Bundled service merupakan kombinasi dari beragam jasa dalam
suatu paket. Adapun karakterisitk dari service redesign bundled
service ini adalah :

customers can be segmented based on use or need

effienicient consumption requires technical knowledge

customers associate core service with other related services
customers are convenience minded

Phisical service merupakan desain ulang terhadap fasilitas fisik pada

organisasi yang akan berdampak pada perubahan pengalaman

konsumen ketika mendapatkan pengalaman proses jasa tersebut.

Adapun karakterisitk dari service redesign phisical service ini adalah
» consumption requires the customer’s presence at service facility

o the service is difficult for customers to evaluate prior to purchase
» physical comfort is an important determinant of customer and/for

emiployee satisfaction
- & tompeting services are quite sirmilar to one another in operational
performance
TABEL 1
A FRAMEWORK FOR SERVICE REDESIGN
Ser.vme Potential Potential Challenges/
Redesign and Customer Company Limitations
Concept Benefits Benefits
Self service; Increases Lower cost. Requires customer
customer perception of Increase preperation for the role.
assumes role of | control. productivity. Limitis face-to face
producer Increases speed of [ Enhances interaction between
service. technology customer and company.
Improve access. | reputation. Creates difficult in
Saves money. Differentiates obtaining customer
company. feedback.
Creates difficult in
establising customer
loyalty / relationships.

248

Meneropong Pembangunan Ekonomi Indonesia






(1999, h. 26) menunjukkan bahwa”pengalaman menyediakan
sensorik, emosional, kognitif, perilaku dan nilai-nilai relasional
yang menggantikan nilai-nilai tradisional. Menyampaikan
pengalaman yang tak terlupakan bukan sama seperti pengertian
layanan dari perspektif pelanggan atau pekerjaan yang berulang.
Tetapi berusaha untuk memberikan kesan yang terbaik sehingga
diingat dalam memori pelanggan, terutama bila pelanggan pernah
mendapatkan memori yang tidak baik sebelumnya.

Hal ini telah menyebabkan sejumlah peneliti untuk
mempertimbangkan peran bahwa teater dapat bermain di
memahami bagaimana untuk membuat performa yang luar biasa
dan akhirnya pengalaman yang tak terfupakan. (Grove et al_,2000a,
2000b; Zikmund, 1982) berpendapat bahwa teater adalah metafora
untuk layanan yang sesuai. Mereka menunjuk pada kesejajaran
antara layanan manajemen dan teater, terutama layanan di mana

:pe,larrgg;an yang hadir dalam lingkungan fisik yang dikendalikan
oleh perusahaan. Menggunakan konsep teater memungkinkan
- untuk menggambarkan kritis elemen desain dalam hal produsen
(eksekutif), direktur (manajer), pelaku (penyedia layanan), anggota
audiens (pelanggan), script (pelanggan dan penyedia layanan
pelatihan, kontak pelanggan, layanan proses dan keterlibatan
pelanggan), tahap dekorasi dan alat peraga (fasilitas fisik,
servicescape dan peralatan), desain kostum (seragam), latihan (uji
coba), dan belakang panggung produksi (pabrik tersembunyi). Dari
pandangan ini, nilai service experiencé sebagian besar merupakan
fungsi dari seberapa baik penyedia mengintegrasikan komponen
teater untuk menghasilkan kinerja yang besar (Grove et al, 1992;.
Deighton, 1992; Gupta dan Vajic, 2000; Gilmore dan Pine, 2000).
Observasi tersebut konsisten dengan pandangan dari Pine dan
Gilmore (1999) yang menggambarkan pekerjaan’’sebagai “teater
mencerminkan gagasan bahwa pertunjukan besar memberikan

pengalaman mengesankan.
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Secara keseluruhan, ada bukti memperjelas hubungan erat
antara service experience yang berkesan dan kinerja namun sampai
saat ini penelitian empiris berbasis teater kurang mendasar. Layanan
merupakan sister terpadu yang cermat {Hill et al, 2002;. Tax dan
Stuart, 1997; Heskett et al, 1990, 1997;. Schneider dan Bowen, 1995;
Schlesinger, 1991) dan sistem itu harus dipelajari untuk memahami
bagaimana service design dan proses pengembangan karya. Implikasi
utama dari prinsip bahwa layanan adalah suatu pertunjukan dan
kinerja yang baik akan mengarah ke service experience yang berkesan,
yang mana bahwa untuk memahami service design, seseorang harus

memahami proses perancangan kinerja (Stuart et al, 2002).

Pine dan Gilmore (1999) menekankan pentingnya memandang
layanan atau proses jasa sebagai suatu kinerja perusahaan.
Ketika perusahaan menyampaikan proses layanan atau jasa
kepada pelanggan sebenarnya pelanggan sedang dalam proses
mendapatkan pengalaman (service experience). Pine dan Gilmore
(1999) menyediakan cara yang berguna untuk segmentasi service
experience berdasarkan tingkat partisipasi pelanggan dan hubungan
pelanggan dengan sekitarnya (Gambar 2).

GAMBAR 2
THE SPECTRUM OF SERVICE EXPERIENCE

Customer Activity Level

Passive Active
Quadrant | Quadrant Il
Absorption ,
P Entertainment Education
{Televesion, Cinema) {Language)
Quadrant Il Quadrant IV
Immersion
Estheticism Escapism
(Scenic tour) (Scuba diving)

Sumber: Pine dan Gilmore {1999)
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