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Abstract 

Current technological developments and digitalization demand that business people and 

companies continue to innovate. The urgency is not only the need to survive, but how to 

increase productivity, performance, and profit. Effective leadership plays an important 

role in determining the success or failure of a company. Appropriate and effective 

leadership implementation including increasing consumer satisfaction. One alternative 

that is quite a solution that can be chosen by the leadership of a business owner or 

company is excellent service. This article is a conceptual article in the form of a 

literature study examining several related articles. This paper is expected to explain 

about excellent service, transformational leadership styles, and the importance of these 

two things to consumer satisfaction. The characteristics of transformational leadership 

have the power to drive the potential that exists in the company. Transformational 

leadership that is carried out with leadership characteristics that are charismatic, 

inspiring, intellectual stimulus, and individual consideration is able to create 

effectiveness and efficiency in carrying out all excellent service indicators. 

Transformational leadership that is carried out with these characteristics is a strategic 

potential to achieve the goal of excellent service, namely increasing consumer 

satisfaction, including achieving consumer expectations, needs, and desires. 

Keywords: Excellent service, transformational leadership, customer  

Abstrak 

Perkembangan teknologi dan digitalisasi saat ini menuntut para pelaku bisnis dan 

perusahaan terus melakukan inovasi.  Urgensinya tidak hanya kebutuhan untuk bertahan 

semata, tetapi bagaimana meningkatkan produktivitas, kinerja, dan provit. 

Kepemimpinan yang efektif memegang peranan penting untuk menentukan sukses 

tidaknya perusahaan. Penerapan kepemimpinan yang tepat dan efektif termasuk 

meningkatkan kepuasaan konsumen. Salah satu alternatif yang cukup solutif yang dapat 

dipilih pimpinan pemilik usaha atau perusahaan adalah dengan pelayanan prima. Artikel 

ini merupakan artikel konseptual berupa studi literatur dengan menelaah beberapa artikel 

terkait. Tulisan ini diharapkan dapat menerangkan tentang pelayanan prima, gaya 

kepemimpinan transformasional, dan pentingnya dua hal tersebut terhadap kepuasaan 
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konsumen. Karakteristik kepemimpinan transformasional tersebut memiliki power untuk 

menggerakkan potensi yang ada di perusahaan. Kepemimpinan transformasional yang 

dijalankan dengan bercirikan kepemimpinan yang kharismatik, inspiratif, stimulus 

intelektual, dan pertimbangan individu mampu menciptakan efektifitas dan efisiensi 

dalam menjalankan seluruh indikator pelayanan prima. Kepemimpinan transformasional 

yang dijalankan dengan kharakteristik tersebut merupakan potensi yang strategis untuk 

mencapai tujuan pelayana prima, yaitu meningkatkan kepuasaan konsumen, meliputi 

tercapainya harapan, kebutuhan, dan keinginan konsumen. 

Kata kunci: pelayanan prima, kepemimpinan transformasional, konsumen 

 

Pendahuluan  

Perkembangan teknologi dan digitalisasi saat ini menuntut para pelaku bisnis dan 

perusahaan terus melakukan inovasi. Inovasi dilakukan agar pelaku bisnis dan 

perusahaan dapat tumbuh dan berkembang mengikuti perkembangan masyarakat global. 

Inovasi menjadi hal penting untuk terus digerakkan pelaku bisnis dan perusahaan agar 

menemukan keunggulan perusahaan, meliputi penciptaan ide orisinil, manajeman baru, 

produk baru, atau bahkan memaksimalkan potensi bisnis yang ada. Agar inovasi yang 

dilakukan pelaku bisnis dan perusahaan berdampak positif diperlukan manajemen 

inovasi yang tepat, yaitu kegiatan inovasi yang  dikelola sesuai struktur, budaya, dan 

logika organisasi dengan strategi yang tepat (Dereli, 2015). 

Di tengah persaingan dan jumlah kompetitor yang terus bertambah di era global 

market saat ini diperlukan keterampilan agar terus berkembang dan berinovasi. Hal ini 

diperlukan karena urgensinya tidak hanya kebutuhan untuk bertahan semata, tetapi 

bagaimana meningkatkan produktivitas, kinerja, dan provit. Memiliki inovasi menjadi 

tantangan bagi pelaku bisnis maupun perusahaan terutama menerapkan ide-ide baru 

dalam praktik (Dereli, 2015). Apalagi inovasi tidak hanya bisa diwujudkan di sektor  

proses saja, tetapi juga inovasi di sektor organisasi, pemasaran, produk (DIIB UI, 2019). 

Orientasi dari inovasi-inovasi yang dipilih pelaku bisnis dan perusahaan adalah 

meningkatnya produktivitas dan kinerja perusahaan.   

Banyak faktor yang harus dipersiapkan pelaku usaha atau perusahaan untuk 

mencapai kepuasaan konsumen. Apalagi bagi pelaku usaha atau perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa. Keunggulan produk dan fasilitas dari jasa yang disedikan perlu 

terus mendapat perhatian. Keandalan dari produk dan jasa yang ditawarkan termasuk 

daya tanggap dalam merespon konsumen (Apriyani dan Sunarti, 2017). Kepuasaan 

konsumen menjadi hal yang harus diupayakan pelaku bisnis dan perusahaan. Salah satu 

alternatif yang cukup solutif yang dapat dipilih pimpinan pemilik usaha atau perusahaan 

adalah dengan pelayanan prima. 

Pelayanan prima merupakan  bagian dari inovasi yang bisa diterapkan oleh pelaku 

bisnis dan perusahaan. Pelayanan prima mengarah pada kegiatan memaksimalkan  jasa 

pada konsumen atau penerima jasa agar mendapatkan kepuasan. Pelayanan prima atau 

service excellence perlu mendapatkan perhatian di tengah persaingan di dunia bisnis 

yang sangat ketat. Para pelaku bisnis atau perusahaan perlu memfasilitasi dan 

memberikan yang terbaik dari segi tempat, makanan, minuman (Rahayu, 2020) dan 

pelayanan yang optimal (Semil, 2018). Salah indikator dari pelayanan prima adalah 

mampu memberikan kepuasaan konsumen. 

Strategi yang dipilih untuk memberikan kepuasaan pada konsumen, tidak lepas dari 

kepemimpinan. Perubahan yang cepat mengharuskan organisasi memiliki karyawan dan 

pemimpin yang mampu beradaptasi secara efektif, meningkatkan sistem kerja yang 

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1487061752&1&&
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konstan, fokus pada konsumen, dan kebutuhan untuk memberikan kepuasan konsumen 

sehingga meningkatkan provit. Lingkungan yang sangat kompetitif dan cepat berubah 

menuntut pentingnya kepemimpinan dalam rangka mencapai keunggulan sehingga 

meningkatkan kepuasaan konsumen. Kepemimpinan yang efektif memegang peranan 

penting untuk menentukan sukses tidaknya perusahaan. Penerapan kepemimpinan yang 

tepat dan efektif dapat membantu meningkatkan kinerja perusahaan. Apalagi di saat 

organisasi menghadapi banyak masalah dan tantangan baru, termasuk meningkatkan 

kepuasaan konsumen.  

Salah satu gaya kepemimpinan yang diterapkan oleh pemimpin adalah 

kepemimpinan transformasional. Gaya kepemimpinan ini cenderung berfokus pada 

upaya menginspirasi anggota untuk melebihi kepentingan perusahaan dibandingkan 

kepentingan pribadi mereka masing-masing. Gaya kepemimpinan transformasional ini 

relevan dengan pelayanan prima yang mengedepankan pelayanan optimal dengan 

memaksimalkan berbagai sumber daya yang ada. Oleh karena itu, akan diuraikan 

bagaimana pelayanan prima sebagai  inovasi gaya kepemimpinan transformasional 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Method/Metode  

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian studi kepustakaan (Library 

Research). Studi kepustakaan dapat mempelajari berbeagai buku referensi serta hasil 

penelitian sebelumnya yang sejenis yang berguna untuk mendapatkan landasan teori 

mengenai masalah yang akan diteli. Studi kepustakaan juga berarti teknik pengumpulan 

data dengan melakukan penelaahan terhadap buku, literatur, catatan, serta berbagai 

laporan yang berkaitan dengan masalah yang ingin dipecahkan. Pada penelitian ini 

masalah yang ingin dipecahkan adalah tentang pelayanan prima, gaya kepemimpinan 

transformasional, dan pentingnya dua hal tersebut terhadap kepuasaan konsumen. 

Dilihat dari sifatnya, maka penelitian ini termasuk penelitian deskriptif, penelitian 

deskriptif berfokus pada penjelasan sistematis tentang fakta yang diperoleh saat 

penelitian dilakukan. Penelitian deskriptif pada penelitian ini membahas uraian 

mengenai pelayanan prima, gaya kepemimpinan transformasional serta mendeskripsikan 

tentang dua hal tersebut terhadap kepuasaan konsumen. Sumber data yang menjadi 

bahan akan penelitian ini berupa buku, jurnal, dan situs internet yang terkait dengan 

topik yang telah dipilih. Sumber data penelitian ini terdiri dari buku dan jurnal tentang 

pelayanan prima, gaya kepemimpinan transformasional dan  kepuasan konsumen. 

Metode penelitian kepustakaan ini digunakan untuk menyusun konsep mengenai 

produktivitas yang nantinya dapat digunakan sebagai pijakan dalam mengembangkan 

langkah – langkah praktis sebagai alternatif pendekatan manajemen. Adapun langkah – 

langkah dalam penelitian kepustakaan menurut Kuhlthau (2002) adalah sebagai berikut : 

1. Pemilihan topik, 2. Eksplorasi informasi, 3. Menentukan fokus penelitian, 4. 

Pengumpulan sumber data, 5. Persiapan penyajian data, 6. Penyusunan laporan 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dokumentasi, yaitu mencari 

data mengenai hal – hal atau variabel yang berupa catatan, buku, makalah atau artikel, 

jurnal dan sebagainya (Arikunto, 2010). Instrumen penelitian dalam penelitian ini adalah 

daftar check-list klasifikasi bahan penelitian, skema/peta penulisan dan format catatan 

penelitian. Setelah keseluruhan data terkumpul maka langkah selanjutnya penulis 

menganalisis data tersebut sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan.Untuk memperoleh 

hasil yang benar dan tepat dalam menganalisis data, penulis menggunakan teknik 

analisis kritis. Analisis kritis adalah sebuah pandangan yang menyatakan peneliti 

bukanlah subyek yang bebas nilai ketika memandang penelitian. Analisis yang sifatnya 

kritis umumnya beranjak dari pandangan atau nilai – nilai tertentu yang diyakini oleh 
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peneliti. Oleh karena itu keberpihakan peneliti dan posisi peneliti atas suatu masalah 

sangat menentukan bagaimana teks/data ditafsirkan. Paradigma kritis lebih kepada 

penafsiran karena dengan penafsiran kita dapatkan dunia dalam, masuk menyelimuti 

dalam teks, dan menyikapi makna yang ada di baliknya. 

 

Hasil dan Pembahasan 

  

1. Pelayanan Prima dengan Gaya Kepemimpinan Transformasional 

Pelayanan merujuk pada urutan kegiatan yang dilaksanakan dengan interaksi 

langsung maupun menggunakan mesin kepada seseorang secara fisik sehingga 

menimbulkan kepuasan pada pihak yang dilayani (Hasanah, 2016). Kata “Prima” dalam 

pelayanan prima berasal dari Bahasa Inggris at a premium yang artinya bernilai tinggi, 

yaitu pelayanan yang sangat baik atau melampaui harapan (Selmi, 2018). Pelayanan 

prima merupakan penawaran utama perusahaan untuk memenuhi tuntutan dan harapan 

pelanggan, baik  di dalam maupun di luar perusahaan (Pamekas, 2021). Layanan prima 

adalah upaya terbesar yang dapat dilakukan oleh petugas layanan dari industri jasa 

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan untuk mencapai kepuasan 

(Hasanah, 2016). Artinya, pelayanan prima merupakan strategi perusahaan dalam 

menarik konsumen dengan memberikan pelayanan terbaik dengan memaksimalakan 

sumber daya yang ada.  

Optimalisasi potensi perusahaan semaksimal mungkin berorientasi pada 

terbentuknya pelayanan prima yang diharapkan perusahaan. Optimalisasi potensi yang 

dimaksud meliputi pemenuhan terhadap lima indikator pelayanan prima, yaitu  tangibles 

‘berwujud’, reliability ‘keandalan’, responsive ‘daya tanggap’, assurance ‘jaminan’, dan 

emphaty ‘empati’ (Zeithaml, Bitner dan Grember (2017). Artinya perusahaan 

memberikan pelayanan prima dari segi fisik dan non-fisik. Fisik meliputi memberikan 

pelayanan prima dengan memperhatikan penampilan karyawan, kelengkapan fasilitas, 

kebersihan, kerapian, dan kenyamanan perusahaan. Non-fsik memberikan pelayanan 

prima dengan mengoptimalkan jasa atau pelayanan kepada konsumen, meliputi 

memastikan ketepatan pelayanan, kepuasaan konsumen terhadap produk/ fasilitas., 

kecepatan pelayanan, kenyamanan konsumen, penanganan keluhan konsumen, kejujuran 

pelayanan, keramahan, perhatian/ kesopanan pelayanan, pelayan yang berpengalaman 

luas, terlatih, beretika, ketersediaann produk, pemahaman kebutuhan konsumen, dan 

kemampuan berinteraksi dengan konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, pelayanan 

prima terkategori pada penciptaan layanan yang maksimal dengan mengoptimalkan 

potensi sumber daya yang ada.  

Jika dicermati, sumber daya tersebut tidak hanya sumber daya berupa karyawan, 

fasilitas, produk dan jasa secara langsung. Dilihat dari lima indikator pelayanan prima, 

pelayanan prima bisa dikategorikan pada dua aspek berikut.  Pertama, merujuk pada 

fisik. Fisik meliputi hal-hal yang secara langsung terlibat dan terlihat dalam memberikan 

pelayanan prima. Memaksimalkan potensi fasilitas yang dimiliki perusahaan secara 

langsung maupun tidak langsung berdampak pada produk dan jasa yang dihasilkan 

perusahaan. Mengganti perangkat keras untuk unit produksi misalnya atau memberikan 

fasilitas layanan daring, digital, mobile, dan aplikasi yang membiaskan jarak antara 

perusahaan dan konsumen. Layanan aplikasi online saat ini bisa menjadi contoh inovasi 

perusahaan dalam memberikan layanan prima. Apalagi didukung dengan adanya admin, 

call service, call center yang membantu proses penyelesaian masalah atau upaya 

kepemilikan untuk perusahaan yang menyediakan produk. Fasilitas juga termasuk 

lingkungan perusahaan yang kondusif yang memaksimalkan layanan prima kepada 

konsumen termasuk memperhatikan secara maksimal kebersihan, dan kenyamanan 
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konsumen. Begitu juga dengan karyawan. Karyawan menjadi sosok yang secara 

langsung terukur dalam memberikan pelayanan prima. Interaksi luring dan daring tidak 

menjadi masalah selagi karyawan berkomitmen dalam memberikan pelayanan prima. 

Bahkan, pelayanan prima dengan mengoptimalisasikan potensi karyawan menjadi 

indikator langsung bagi kebanyakan konsumen di samping produk dan jasanya. Banyak 

orang yang pada akhirnya memutuskan menggunakan jasa atau membeli banyak produk 

yang ditawarkan karena pelayanan prima yang diberikan karyawan tepat sasaran kepada 

konsumen.  

Kedua, non-fisik, meliputi kualitas pelayanan yang dapat diandalkan, responsif, 

terjamin, dan mengedepankan kebutuhan konsumen. Keandalan, meliputi ketepatan 

pelayanan dan kepuasaan konsumen terhadap produk dan fasilitas. Ketepatan pelayanan 

merujuk pada kinerja perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Hal 

ini karena setiap pelayanan yang diterima konsumen, mewakili brand perusahaan 

sehingga berimplikasi pada terciptanya kesan pertama yang baik pada konsumen dan 

harusnya terjadi peningkatan citra perusahaan (Barata dan Rahayu, 2020). Sesuai 

dengan manfaat layanan prima menurut Barata dan Rahayu (2020), yaitu meningkatkan 

citra perusahaan; menciptakan kesan pertama yang baik; meningkatkan daya saing 

perusahaan; meningkatkan laba dalam waktu panjang.  

Kepemimpinan transformasional berfokus pada upaya menginspirasi anggota untuk 

melebihkan kepentingan perusahaan dibandingkan kepentingan pribadi mereka masing-

masing.  Yukl (dalam Changar dan Atan, 2021) menyatakan bahwa gaya kepemimpinan 

ini mengadopsi stereotip kepemimpinan heroik. Artinya, kinerja yang efektif oleh 

organisasi, kelompok, atau individu diasumsikan hanya bergantung pada kepemimpinan 

oleh individu dengan kemampuan untuk menemukan jalan yang akurat dan memotivasi 

orang lain untuk mengambilnya (Changar dan Atan, 2021). Hal ini juga dijelaskan oleh 

Widodo dan Silitonga (2017) bahwa gaya kepemimpinan transformasional cenderung 

berfokus pada hal-hal dan kebutuhan pengembangan setiap anggotanya. Dalam 

penerapannya, kepemimpinan transformasional tersebut akan mengubah kesadaran 

anggotanya mengenai suatu permasalahan dengan membantu mereka melihat masalah 

lama dengan cara baru, serta membangkitkan dan menginspirasi mereka untuk 

mengeluarkan upaya ekstra untuk mencapai tujuan perusahaan. Dengan demikian, 

pelayanan prima akan semakin efektif jika diterapkan dengan gaya kepemimpinan 

transformasional. 

Widodo dan Silitonga (2017) menjelaskan empat karakteristik kepemimpinan 

transformasional, yaitu karisma, inspirasi, stimulasi, dan pertimbangan individu. 

Karisma yaitu suatu karakteristik yang mengacu pada pemberian visi dan misi, 

menanamkan kebanggaan, rasa hormat dan kepercayaan kepada anggotanya.  Inspirasi 

diartikan sebagai karakteristik yang mengacu pada upaya mengkomunikasikan harapan 

yang tinggi, menggunakan simbol untuk fokus pada usaha, menggambarkan poin 

penting secara sederhana. Stimulasi intelektual adalah karakteristik yang mengacu pada 

upaya untuk mendorong kecerdasan, rasionalitas, dan pemecahan masalah secara hati-

hati. Sementara itu, pertimbangan individu merujuk pada karakteristik yang mengacu 

pada upaya pemberian perhatian pribadi, layani karyawan secara pribadi, latih dan 

nasihati kepada anggotanya. Hal ini menimbulkan kepercayaan, kekaguman, rasa 

hormat, dan loyalitas karyawan sehingga memunculkan motivasi untuk berbuat lebih 

banyak dan terbaik untuk mendukung pencapaian tujuan perusahaan. Dengan kata lain, 

gaya kepemimpinan ini telah menjadi model sentral untuk memahami bagaimana 

pemimpin mencapai respon perilaku yang efektif dan diinginkan dari pengikut mereka, 

yaitu karena pengikut sangat puas dan menghormati pemimpin mereka (Kazmi, 

Naarananoja, & Wartsila, 2016). Dengan demikian, bisa menjadi inovasi yang dpilih 
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perusahaan dalam rangka meningkatkan kepuasaan konsumen. Menurut Baregheh, 

Rowley, dan Sambrook (2009), ‘inovasi adalah proses bertahap dimana organisasi 

mengubah ide menjadi produk, layanan atau proses baru atau lebih baik, untuk 

memajukan, bersaing, dan membedakan diri mereka dengan sukses di pasar mereka. 

  

Pelayanan Prima dengan Kepemimpinan Transformasional Meningkatkan 

Kepuasaan Pelanggan 

Pelayanan prima dilihat dari sudut pandang konsumen menurut Setiawan (2022) 

ditujukan untuk menyediakan layanan berkualitas tinggi; membantu mengambil 

keputusan pembelian barang/jasa; meningkatkan kepercayaan terhadap penjual 

barang/jasa; meningkatkan kepercayaan dan kepuasan; menghindari tuntutan atau 

keluhan; meyakinkan konsumen merasa diperlakukan dengan baik; dan meningkatkan 

dan mempertahankan loyalitas konsumen  agar terus membeli barang atau jasa yang 

dijual. Hal ini bagian dari inovasi yang efektif. Relevan dengan paparan Vivanco et al. 

(2018) bahwa integrasi sistem manajemen dan inovasi terbuka merupakan praktik 

manajerial internal dan eksternal yang dapat mendorong efisiensi inovasi. Perusahaan 

didorong untuk berinovasi secara efisien dan mengoptimalkan sumber daya mereka 

yang terbatas untuk mendapatkan manfaat melalui produk dan proses baru. Perusahaan 

yang lebih efisien dalam berinovasi dapat mencapai lebih banyak manfaat internal dan 

eksternal dengan menggunakan lebih sedikit sumber daya, menciptakan basis inovasi 

yang lebih kuat, meningkatkan kinerja, dan memperbaiki produktivitas penjualan. 

Pelayanan prima berorientasi pada peningkatan kepuasaan konsumen (Hasanah, 

2016; Selmi, 2018; Pamekas, 2021). Adapun indikator kepuasan konsumen adalah 

tercapainya harapan, kebutuhan, dan  keinginan konsumen. Keinginan meliputi 

terpenuhinya keinginan; keinginan memakai produk atau jasa itu kembali; dan keinginan 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain. Terjadinya peningkatan 

kepuasaan konsumen merupakan tujuan pelayanan prima. Pelayanan prima memberikan 

pelayanan terbaik dengan memaksimalkan potensi fisik dan nonfisik perusahaan.  Fisik 

meliputi hal-hal yang secara langsung terlibat dan terlihat dalam memberikan pelayanan 

prima. Sementara non-fisik, meliputi kualitas pelayanan yang dapat diandalkan, 

responsive, terjamin, dan mengedepankan kebutuhan konsumen. Pelayanan prima pada 

kedua sector ini berimplikasi pada terpenuhinya tujuan layanan prima. Tujuan pelayanan 

prima, yaitu untuk memberikan pelayanan terbaik, memuaskan/ menyenangkan 

konsumen, mempertahankan eksistensi perusahaan (Pamekas, 2021). Apalagi, dilihat 

dari sudut pandang konsumen, menurut Setiawan (2022) layanan prima ditujukan untuk 

menyediakan layanan berkualitas tinggi; membantu mengambil keputusan pembelian 

barang/jasa; meningkatkan kepercayaan terhadap penjual barang/jasa; meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan; menghindari tuntutan atau keluhan; meyakinkan konsumen 

merasa diperlakukan dengan baik; dan meningkatkan dan mempertahankan loyalitas 

konsumen  agar terus membeli barang atau jasa yang dijual. 

Gaya kepemimpinan transformasional dengan kharakterisrik kepemimpinan yang 

kharismatik, inspiratif, stimulus intelektual, dan pertimbangan individu mampu 

menciptakan terealisasinya pelayanan prima. Pada tahap berikutnya, berimplikasi pada 

tercapainya peningkatan kepuasaan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan faktor 

utama dalam menentukan loyalitas konsumen. Kepuasan adalah jenis evaluasi produk 

atau layanan yang memberikan tingkat konsumsi tertinggi sekaligus memenuhi 

kebutuhan konsumen (Susanto dalam Annisa, 2019). Sementara itu, kepuasan konsumen 

menurut Dhiani,et.al. (2021) adalah situasi di saat munculnya perasaan senang atau 

kecewa pada saat  ekspektasi seseorang dibandingkan dengan hasil suatu produk. 

Sedangkan kepuasan konsumen menurut Mcllroy and Barnett dalam Ashary (2021) 
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http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1328862038&1&&


Robby Prayuda1 dan Yunia Wardi2, Pelayanan Prima Dengan Gaya Kepemimpinan  
 

This is an open access article distributed under the Creative Commons 4.0 Attribution License, which permits unrestricted 

use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. ©2017 by author and 

Universitas Negeri Padang. 

54 
 

“Kepuasan adalah sebuah ukuran seberapa baik harapan konsumen dipenuhi”. Dengan 

demikian, kepuasan konsumen merujuk pada emosi yang dimiliki oleh seorang 

konsumen setelah mendapatkan produk atau jasa, yang kemudian memungkinkan 

adanya perbandingan dan penilaian terhadap produk atau jasa yang diperoleh dengan 

harapan konsumen. 

Kharakteristik kepemimpinan transformasional tersebut memiliki power untuk 

menggerakkan potensi yang ada di perusahaan. Kepemimpinan transformasional yang 

dijalankan dengan kharakteristik tersebut mampu menciptakan efektifitas dan efisiensi 

dalam menjalankan seluruh indikator pelayanan prima. Artinya, pelayanan prima akan 

semakin efektif dan efisien jika dilaksanakan dengan gaya kepemimpinan 

transformasional yang bercirikan kepemimpinan yang mengacu pada pemberian visi dan 

misi, menanamkan kebanggaan, rasa hormat/ kepercayaan kepada anggotanya, mampu 

mengkomunikasikan harapan perusahaan,  menggambarkan poin penting secara 

sederhana, terampil mendorong kecerdasan, rasionalitas, pemecahan masalah secara 

hati-hati, dan terampil memeberikan perhatian kepada karyawan atau menasihati jika 

diperlukan. Artinya, kepemimpinan transformasional yang dijalankan dengan bercirikan 

kepemimpinan yang kharismatik, inspiratif, stimulus intelektual, dan pertimbangan 

individu merupakan potensi yang strategis dalam rangka mengefektifkan dan 

mengefisienkan pelayanan prima yang diberikan perusahaan sehingga tercapainya 

tujuan pelayana prima, meningkatkan kepuasaan konsumen. Adapun manfaat kepuasaan 

konsumen menurut Tjiptono (2006), yaitu menjadi pondasi yang kokoh bagi konsumen; 

terciptanya loyalitas konsumen; membangun hubungan yang baik antara perusahaan dan  

konsumen; dan membentuk rekomendasi dari mulut kemulut yang menguntungkan bagi 

perusahaan. 

 

Simpulan 

Pelayanan prima merupakan strategi perusahaan dalam menarik konsumen dengan 

memberikan pelayanan terbaik dengan memaksimalakan sumber daya yang ada, 

meliputi pemenuhan terhadap lima indikator pelayanan prima, yaitu tangibles 

‘berwujud’, reliability ‘keandalan’, responsive ‘daya tanggap’, assurance ‘jaminan’, dan 

emphaty ‘empati’. Perusahaan memberikan pelayanan prima dari segi fisik dan non-

fisik. Fisik meliputi memberikan pelayanan prima dengan memperhatikan penampilan 

karyawan, kelengkapan fasilitas, kebersihan, kerapian, dan kenyamanan perusahaan. 

Non-fsik memberikan pelayanan prima dengan mengoptimalkan jasa atau pelayanan 

kepada konsumen, meliputi memastikan ketepatan pelayanan, kepuasaan konsumen 

terhadap produk/ fasilitas., kecepatan pelayanan, kenyamanan konsumen, penanganan 

keluhan konsumen, kejujuran pelayanan, keramahan, perhatian/ kesopanan pelayanan, 

pelayan yang berpengalaman luas, terlatih, beretika, ketersediaann produk, pemahaman 

kebutuhan konsumen, dan kemampuan berinteraksi dengan konsumen. Sementara itu, 

gaya kepemimpinan transformasional merupakan gaya kepemimpinan yang memenuhi 

kharakteristik kepemimpinan yang kharismatik, inspiratif, stimulus intelektual, dan 

pertimbangan individu. Dalam penerapannya, kepemimpinan transformasional tersebut 

akan mengubah kesadaran anggotanya mengenai suatu permasalahan dengan membantu 

mereka melihat masalah lama dengan cara baru, serta membangkitkan dan 

menginspirasi mereka untuk mengeluarkan upaya ekstra untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Kharakteristik kepemimpinan transformasional tersebut memiliki power 

untuk menggerakkan potensi yang ada di perusahaan. Kepemimpinan transformasional 

yang dijalankan dengan bercirikan kepemimpinan yang kharismatik, inspiratif, stimulus 

intelektual, dan pertimbangan individu mampu menciptakan efektifitas dan efisiensi 
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dalam menjalankan seluruh indikator pelayanan prima. Kepemimpinan transformasional 

yang dijalankan dengan kharakteristik tersebut merupakan potensi yang strategis dalam 

rangka mengefektifkan dan mengefisienkan pelayanan prima yang diberikan perusahaan 

sehingga tercapainya tujuan pelayana prima, yaitu meningkatkan kepuasaan konsumen, 

meliputi tercapainya harapan, kebutuhan, dan keinginan konsumen. 
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