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Pertemuan ke 2

Perilaku Konsumen dalam Konteks Jasa

2.1 TUJUAN
Setelah mengikuti praktikum ini mahasiswa diharapkan dapat: mengenal Perilaku Konsumen dalam

Konteks Jasa

2.2 ALAT & BAHAN

Buku referensi, Alat Tulis, Modul Praktikum Pemasaran Jasa

2.3 DASAR TEORI

Model Tiga Tahap Konsumsi Jasa

GAMBAR 2.1

Model Tiga Tahap Konsumsi Jasa

MODEL TIGA TAHAP KONSUMSI JASA

Tahap Prapembelian
(Prepurchass Stage)

L

Tahap Penyampaian

(Service Encounter Stage

Tahap Pascapenyamepaian Jasa

(Post-Encounter Stage)




TAHAP PRAPEMBELIAN
Tahap Prapembelian ini diawali dengan timbulnya kebutuhan-kesadaran pelanggan potensial akan
suatu kebutuhan- dilanjutkan dengan pencarian informasi dan pengevaluasian sejumlah alternative untuk
memutuskan apakah pelanggan akan membeli suatu layanan.
Persepsi Risiko
GAMBAR 2.2

Bagaimana karakteristik produk mempengaruhi kemudahan evaluasi layanan




Ekspektasi Terhadap Layanan
Ekspektasi dibentuk dalam proses pencarian dan pengambilan keputusan, dan hal ini sangat
dipengaruhi oleh pencarian informasi dan pengevaluasian atribut-atribut produk.
Faktor-faktor yang mempengaruhi perbedaan tingkat ekspektasi pelanggan :
1. Layanan yang diinginkan (desired service)
2. Layanan yang memadai (adequate service)
3. Layanan yang diperkirakan (predicted service)

4. Zona toleransi (zone of tolerance)

GAMBAR 2.3

Faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi pelanggan akan layanan
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TAHAP PELAYANAN
Setelah mengambil keputusan pembelian, pelanggan melangkah ke tahap inti dari pengalaman
layanan ini: tahap transaksi interaksi layanan (service encounter), yang biasanya meliputi suatu rentetan kontak

dengan perusahaan jasa yang sudah dipilih.



GAMBAR 2.4

Jasa yang menekankan pelayanan dengan elemen fisik

TAHAP PASCA PELAYANAN
Dalam tahap pasca pelayanan ini, para pelanggan menilai kinerja layana yang telah mereka alami dan

membandingkannya dengan ekspektasi mereka sebelumnya.



