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PRAKATA 

 
Dengan memanjatkan puji syukur atas rahmat dan karunia Allah SWT, 

penulis dapat menyelesaikan buku referensi yang berjudul “Manajemen 
Jasa untuk Bisnis di Era Digital” ini dengan lancar. Buku ini hadir sebagai 
bentuk ikhtiar dalam menjawab tantangan zaman di tengah pesatnya 
perkembangan teknologi digital yang mengubah wajah bisnis jasa secara 
fundamental. Semoga buku ini dapat memberikan manfaat yang luas, tidak 
hanya bagi kalangan akademisi dan mahasiswa, tetapi juga bagi para pelaku 
usaha yang bergerak di sektor jasa. 

Buku ini merupakan wujud dedikasi para penulis dalam memberikan 
kontribusi akademik bagi kampus, serta masyarakat luas yang memiliki 
ketertarikan terhadap bidang manajemen jasa. Penyusunan buku ini 
didasarkan pada pengalaman para penulis selama lebih dari satu dekade 
mengajar mata kuliah Manajemen Jasa di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 
Manajemen Bisnis Indonesia (STIE MBI) Depok sejak tahun 2013. Selama 
proses pengajaran dan diskusi bersama mahasiswa, penulis menyadari 
pentingnya materi yang kontekstual dan aplikatif di era digital yang terus 
berkembang. 

Ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya penulis sampaikan kepada 
seluruh pihak yang telah membantu penyusunan dan penerbitan buku 
referensi ini. Secara khusus, apresiasi penulis tujukan kepada para rekan 
dosen, mahasiswa, dan tim editorial yang telah memberikan masukan, 
semangat, dan koreksi konstruktif selama proses penulisan berlangsung. 
Semoga buku ini dapat menjadi referensi yang bermanfaat dan 
memberikan inspirasi untuk terus belajar dan berkembang di bidang 
manajemen jasa. Segala kekurangan yang masih terdapat dalam buku ini 
menjadi tanggung jawab penulis sepenuhnya, dan terbuka untuk kritik serta 
saran yang membangun. 

 
 
 
 

Jakarta, Juni 2026 
Penulis 
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BAB 1  
 
 

PENDAHULUAN  
MANAJEMEN JASA DI ERA DIGITAL 

 
A. PENDAHULUAN 

Dalam beberapa dekade terakhir, sektor jasa telah mengalami 
perkembangan pesat dan menjadi tulang punggung ekonomi global. Banyak 
negara yang sebelumnya bergantung pada sektor manufaktur kini mulai 
mengalihkan fokusnya ke industri jasa sebagai sumber utama pertumbuhan 
ekonomi. Perubahan ini didorong oleh meningkatnya permintaan akan 
layanan yang lebih efisien dan berkualitas tinggi, baik di sektor keuangan, 
kesehatan, pendidikan, hingga teknologi informasi. Selain itu, globalisasi 
telah mempercepat pertumbuhan bisnis berbasis jasa, memungkinkan 
perusahaan untuk menjangkau pelanggan di berbagai belahan dunia 
dengan lebih mudah.   

Pergeseran ekonomi dari sektor manufaktur ke sektor jasa semakin 
nyata seiring dengan meningkatnya kontribusi industri jasa terhadap 
Produk Domestik Bruto (PDB) di banyak negara. Sektor manufaktur yang 
sebelumnya menjadi pilar utama dalam perekonomian kini mulai digantikan 
oleh berbagai layanan yang menawarkan nilai tambah lebih tinggi. Bisnis 
jasa seperti perbankan, konsultasi, pariwisata, dan layanan digital kini 
mendominasi pasar tenaga kerja serta investasi global. Pergeseran ini juga 
dipicu oleh perubahan gaya hidup masyarakat modern yang lebih 
mengutamakan kenyamanan, efisiensi, dan pengalaman pelanggan dalam 
memilih suatu produk atau layanan.   

Kemajuan teknologi digital telah menjadi katalis utama dalam 
transformasi industri jasa. Teknologi seperti kecerdasan buatan (AI), big 
data, cloud computing, dan internet of things (IoT) telah mengubah cara 
perusahaan berinteraksi dengan pelanggan, meningkatkan efisiensi 
operasional, serta menciptakan model bisnis baru yang lebih inovatif. 
Digitalisasi memungkinkan layanan yang sebelumnya bersifat konvensional 



 

 

BAB 2  
 
 

KONSEP DASAR DAN KARAKTERISTIK JASA 
 

A. PENDAHULUAN 
Dalam dunia bisnis yang semakin berkembang, pemahaman tentang 

konsep dasar jasa menjadi kunci utama bagi keberhasilan perusahaan yang 
bergerak di sektor ini. Berbeda dengan produk fisik yang dapat dilihat dan 
disentuh, jasa memiliki karakteristik unik yang menuntut strategi 
pemasaran, manajemen, dan inovasi yang berbeda. Memahami sifat dasar 
jasa memungkinkan bisnis untuk merancang layanan yang lebih baik, 
meningkatkan kepuasan pelanggan, serta menciptakan nilai tambah yang 
berkelanjutan. Oleh karena itu, wawasan yang mendalam tentang konsep 
dan karakteristik jasa sangat penting dalam membangun bisnis yang 
kompetitif, terutama di era digital yang terus berkembang.   

Industri jasa telah menjadi tulang punggung perekonomian global, 
berkontribusi secara signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi di berbagai 
negara. Sektor seperti perbankan, pendidikan, kesehatan, pariwisata, dan 
teknologi berbasis layanan semakin mendominasi pasar kerja dan 
memberikan dampak besar pada kesejahteraan masyarakat. Dalam 
beberapa dekade terakhir, banyak negara beralih dari ekonomi berbasis 
manufaktur menuju ekonomi berbasis layanan, di mana inovasi dan 
pengalaman pelanggan menjadi faktor utama dalam kesuksesan bisnis. 
Oleh sebab itu, memahami bagaimana industri jasa beroperasi dan 
berkembang merupakan langkah penting dalam menghadapi tantangan dan 
peluang di masa depan.   

Karakteristik unik jasa membedakannya dari produk fisik dan menuntut 
pendekatan manajemen yang berbeda. Jasa bersifat tidak berwujud 
(intangibility), yang berarti pelanggan sering kali tidak dapat menilai 
kualitasnya sebelum merasakan pengalaman layanan itu sendiri. Selain itu, 
jasa juga memiliki sifat tidak dapat dipisahkan (inseparability) antara 
produksi dan konsumsi, serta variabilitas (variability) yang membuatnya 
sulit untuk dijaga konsistensinya. Terakhir, jasa memiliki keterbatasan 



 

 

BAB 3  
 
 

MODEL DAN STRATEGI MANAJEMEN JASA 
 

A. PENDAHULUAN 
Manajemen jasa merupakan aspek krusial dalam industri berbasis 

layanan yang menuntut pemahaman mendalam mengenai model dan 
strategi yang tepat. Model dalam manajemen jasa berperan sebagai 
kerangka konseptual yang membantu bisnis dalam mengelola kualitas 
layanan, kepuasan pelanggan, dan efisiensi operasional. Beberapa model, 
seperti Service Profit Chain, GAP Model of Service Quality, dan SERVQUAL, 
telah terbukti efektif dalam menganalisis serta meningkatkan performa 
layanan. Dengan adanya model ini, bisnis jasa dapat lebih mudah 
mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang memengaruhi pengalaman 
pelanggan dan merancang solusi yang tepat guna.   

Selain model, strategi dalam manajemen jasa juga memiliki peran 
penting dalam meningkatkan daya saing bisnis. Dalam industri yang sangat 
kompetitif, perusahaan harus memiliki strategi layanan yang inovatif agar 
tetap relevan dan unggul di pasar. Strategi berbasis nilai, misalnya, 
memungkinkan bisnis untuk tidak hanya berfokus pada produk atau harga, 
tetapi juga pada pengalaman dan kepuasan pelanggan. Dengan mengadopsi 
strategi yang tepat, perusahaan dapat menciptakan diferensiasi yang kuat, 
membangun loyalitas pelanggan, serta meningkatkan profitabilitas jangka 
panjang.   

Era digital membawa perubahan signifikan dalam cara bisnis jasa 
beroperasi dan berinteraksi dengan pelanggan. Transformasi digital 
memungkinkan otomatisasi layanan, analisis data pelanggan secara real 
time, serta penerapan teknologi berbasis kecerdasan buatan untuk 
meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan. Model dan strategi 
manajemen jasa yang efektif harus mampu beradaptasi dengan perubahan 
ini agar bisnis dapat terus berkembang dan memenuhi ekspektasi 
pelanggan yang semakin dinamis.   



 

 

BAB 4  
 
 

PENGARUH DIGITALISASI  
TERHADAP BISNIS JASA 

 
A. PENDAHULUAN 

Di era modern saat ini, transformasi digital telah menjadi kekuatan 
utama yang mendorong perubahan dalam hampir semua sektor industri, 
termasuk sektor jasa. Perkembangan teknologi digital seperti internet, 
perangkat seluler, kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence (AI), dan 
komputasi awan atau Cloud Computing telah mengubah cara perusahaan 
jasa beroperasi, berinteraksi dengan pelanggan, dan menyampaikan nilai. 
Transformasi ini tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga menyentuh aspek 
strategis dan kultural dalam pengelolaan layanan. Bisnis jasa kini tidak lagi 
mengandalkan pendekatan konvensional, melainkan mengintegrasikan 
teknologi dalam setiap tahap proses pelayanan demi meningkatkan efisiensi 
dan kepuasan pelanggan. 

Perubahan besar juga terlihat pada perilaku konsumen di era digital. 
Konsumen saat ini menjadi lebih mandiri, kritis, dan memiliki ekspektasi 
yang tinggi terhadap kecepatan, kemudahan, serta personalisasi layanan. 
Akses informasi yang luas melalui internet membuat pelanggan mampu 
membandingkan layanan, memberi ulasan secara terbuka, serta memilih 
penyedia jasa yang sesuai dengan preferensi mereka dalam waktu singkat. 
Akibatnya, perusahaan jasa dituntut untuk lebih responsif dan adaptif 
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan tetap menjaga kualitas dan 
konsistensi layanan di berbagai platform digital. 

Teknologi digital berperan sebagai penggerak utama dalam inovasi 
layanan. Dengan memanfaatkan data dan perangkat lunak pintar, 
perusahaan mampu merancang pengalaman layanan yang lebih terhubung, 
cepat, dan tepat sasaran. Misalnya, penggunaan chatbot dalam layanan 
pelanggan, sistem rekomendasi berbasis perilaku pelanggan, hingga aplikasi 
mobile yang memungkinkan layanan dilakukan secara mandiri tanpa 



 

 

BAB 5  
 
 

PEMASARAN JASA  
DALAM EKOSISTEM DIGITAL 

 
A. PENDAHULUAN 

Pemasaran jasa dalam konteks digital merupakan strategi dan aktivitas 
pemasaran yang memanfaatkan teknologi digital dan internet untuk 
menyampaikan nilai layanan kepada konsumen secara lebih cepat, efisien, 
dan interaktif. Berbeda dengan pemasaran produk fisik, pemasaran jasa 
memiliki karakteristik unik seperti intangibilitas (tidak berwujud), 
inseparabilitas (diproduksi dan dikonsumsi bersamaan), heterogenitas 
(bervariasi antar penyedia), dan perishability (tidak dapat disimpan). Oleh 
karena itu, pendekatan pemasaran jasa di era digital membutuhkan strategi 
yang mampu menyampaikan kualitas, kepercayaan, dan pengalaman 
konsumen secara lebih efektif melalui berbagai kanal digital seperti situs 
web, media sosial, email, mesin pencari, dan aplikasi mobile. 

Perubahan perilaku konsumen di era digital menjadi faktor utama yang 
mendorong transformasi pemasaran jasa. Konsumen kini lebih aktif 
mencari informasi secara mandiri sebelum memutuskan pembelian atau 
menggunakan suatu jasa. Mereka juga lebih sensitif terhadap kecepatan 
layanan, transparansi informasi, dan ulasan dari pelanggan lain. Akses yang 
luas terhadap internet dan perangkat mobile membuat konsumen dapat 
membandingkan layanan secara instan dan mengekspresikan pendapat 
mereka secara publik melalui media sosial atau platform ulasan. Hal ini 
menjadikan kepercayaan dan reputasi digital sebagai aset utama dalam 
membangun loyalitas pelanggan. 

Selain itu, konsumen digital masa kini mengharapkan pengalaman yang 
personal, responsif, dan konsisten di seluruh titik interaksi dengan penyedia 
jasa. Mereka tidak hanya mencari kualitas layanan, tetapi juga ingin 
dilibatkan dalam proses layanan itu sendiri melalui komunikasi dua arah, 
layanan mandiri (self-service), serta sistem pemesanan dan pembayaran 



 

 

BAB 6  
 
 

MANAJEMEN OPERASIONAL  
DALAM BISNIS JASA 

 
A. PENDAHULUAN 

Manajemen operasional merupakan jantung dari aktivitas bisnis, 
terutama dalam sektor jasa yang sangat bergantung pada interaksi langsung 
antara penyedia layanan dan pelanggan. Dalam bisnis jasa, manajemen 
operasional tidak hanya berfokus pada efisiensi penggunaan sumber daya, 
tetapi juga pada penciptaan pengalaman pelanggan yang unggul dan 
konsisten. Hal ini penting karena dalam era digital saat ini, ekspektasi 
pelanggan terhadap kecepatan, keandalan, dan kualitas layanan semakin 
tinggi. Keberhasilan operasional dalam jasa berdampak langsung pada 
kepuasan pelanggan, loyalitas, dan keunggulan bersaing suatu organisasi. 

Karakteristik operasional dalam bisnis jasa memiliki perbedaan 
mendasar dibandingkan dengan bisnis manufaktur. Dalam manufaktur, 
produk bersifat fisik dan dapat diproduksi dalam jumlah banyak, disimpan, 
serta diperiksa kualitasnya sebelum sampai ke konsumen. Sebaliknya, 
layanan dalam bisnis jasa bersifat tidak berwujud, tidak dapat disimpan, 
dan sering kali diproduksi serta dikonsumsi secara bersamaan. Selain itu, 
keterlibatan pelanggan dalam proses produksi jasa lebih tinggi, sehingga 
faktor manusia memiliki peran sangat penting dalam menentukan kualitas 
akhir layanan. Oleh karena itu, manajemen operasional dalam bisnis jasa 
memerlukan pendekatan yang lebih fleksibel, adaptif, dan berorientasi 
pada pengalaman pelanggan. 

Di dalam konteks ini, peran manajemen operasional menjadi krusial 
dalam memastikan bahwa layanan diberikan secara efisien, tepat waktu, 
dan sesuai dengan harapan pelanggan. Operasional yang dikelola dengan 
baik dapat mengurangi waktu tunggu, meningkatkan kecepatan layanan, 
dan meminimalkan kesalahan dalam proses pelayanan. Misalnya, dalam 
layanan kesehatan, penjadwalan tenaga medis dan pengelolaan alur pasien 



 

 

BAB 7  
 
 

INOVASI DAN PENGEMBANGAN  
JASA DI ERA DIGITAL 

 
A. PENDAHULUAN 

Di era transformasi digital yang berlangsung pesat, inovasi dalam 
industri jasa bukan lagi pilihan, melainkan keharusan. Industri jasa 
menghadapi tekanan besar untuk beradaptasi dengan perubahan teknologi, 
kebutuhan pasar, dan persaingan global yang semakin intens. Inovasi 
menjadi kunci utama dalam menciptakan nilai tambah, meningkatkan 
efisiensi, serta mempertahankan dan memperluas pangsa pasar. Tanpa 
inovasi, layanan yang ditawarkan akan tertinggal dan kehilangan relevansi 
di mata pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan jasa perlu terus 
menerapkan pendekatan inovatif dalam setiap aspek layanannya mulai dari 
desain, delivery, hingga interaksi dengan pelanggan. 

Salah satu pendorong utama perubahan dalam industri jasa adalah 
perkembangan teknologi digital. Teknologi telah mengubah cara 
perusahaan memberikan layanan, berinteraksi dengan pelanggan, serta 
mengelola operasional internal. Teknologi digital seperti kecerdasan buatan 
(AI), internet of things (IoT), cloud computing, dan big data analytics 
memungkinkan penyedia jasa untuk memberikan layanan yang lebih cepat, 
personal, dan efisien. Selain itu, teknologi juga memungkinkan otomatisasi 
proses layanan yang sebelumnya manual dan padat karya, sehingga 
meningkatkan produktivitas dan mengurangi biaya operasional secara 
signifikan. 

Transformasi digital dalam layanan tidak hanya menyangkut 
pemanfaatan teknologi, tetapi juga menyangkut perubahan mendasar 
dalam model bisnis jasa itu sendiri. Perusahaan kini harus bertransformasi 
dari sekadar penyedia layanan menjadi pencipta pengalaman pelanggan 
yang terintegrasi. Pendekatan berbasis platform, layanan berbasis aplikasi, 
serta model berlangganan menjadi semakin populer. Hal ini menandakan 



 

 

BAB 8  
 
 

PENGELOLAAN SUMBER  
DAYA MANUSIA DALAM BISNIS JASA 

 
A. PENDAHULUAN 

Dalam industri berbasis jasa, peran sumber daya manusia (SDM) 
menjadi elemen yang sangat krusial dalam menentukan keberhasilan 
organisasi. Tidak seperti bisnis berbasis produk, layanan jasa sangat 
bergantung pada interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan. Oleh 
karena itu, karyawan bukan hanya sekadar pelaksana teknis, tetapi juga 
duta merek, penyampai nilai, dan pembentuk persepsi pelanggan terhadap 
organisasi. Pengelolaan SDM dalam bisnis jasa tidak hanya menitikberatkan 
pada efisiensi tenaga kerja, tetapi lebih jauh pada kemampuan 
menciptakan pengalaman layanan yang memuaskan dan berkesan bagi 
pelanggan. 

Kualitas SDM memiliki hubungan langsung dan signifikan terhadap 
kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Ketika tenaga kerja 
memiliki kompetensi, keterampilan, dan sikap kerja yang baik, maka 
layanan yang mereka berikan cenderung mencerminkan keunggulan, 
profesionalisme, dan empati yang dibutuhkan dalam pelayanan. Bahkan 
dalam bisnis jasa berbasis digital, pelanggan tetap mengharapkan sentuhan 
manusia yang responsif dan personal. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 
layanan yang tinggi tidak hanya tergantung pada sistem atau teknologi, 
melainkan pada kesiapan dan kualitas SDM yang menjalankan proses 
layanan tersebut. 

Era digital membawa perubahan besar dalam cara pengelolaan SDM, 
terutama dalam sektor jasa. Teknologi digital seperti artificial intelligence 
(AI), cloud computing, hingga aplikasi human resource information system 
(HRIS) telah mengubah fungsi-fungsi dasar SDM menjadi lebih otomatis dan 
berbasis data. Namun, digitalisasi tidak menggantikan peran manusia, 
melainkan mendorong perubahan paradigma dari manajemen SDM yang 



 

 

BAB 9  
 
 

PENGELOLAAN PENGALAMAN PELANGGAN 
(CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT) 

 
A. PENDAHULUAN 

Customer Experience (CX) atau pengalaman pelanggan merupakan 
persepsi menyeluruh pelanggan terhadap interaksi mereka dengan sebuah 
merek atau perusahaan, mulai dari tahap pra pembelian hingga pasca 
pembelian. Dalam bisnis jasa, CX menjadi elemen krusial karena layanan 
yang diberikan sering kali tidak berwujud dan sangat bergantung pada 
persepsi pelanggan. Pengalaman yang positif akan meningkatkan loyalitas, 
memperkuat hubungan emosional dengan merek, dan mendorong promosi 
dari mulut ke mulut (word of mouth). Sebaliknya, pengalaman negatif dapat 
dengan cepat menyebar di era digital melalui media sosial dan platform 
ulasan publik, yang berpotensi merusak reputasi perusahaan secara luas. 

Untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul, perusahaan 
jasa harus mengembangkan strategi yang holistik dan terintegrasi. Strategi 
ini melibatkan pemetaan customer journey, mendengarkan suara pelanggan 
(voice of customer), memperkuat pelayanan frontliner, dan menyediakan 
berbagai touchpoint yang konsisten dan responsif. Selain itu, personalisasi 
layanan berdasarkan preferensi pelanggan dan pemberdayaan karyawan 
agar mampu menyelesaikan masalah dengan cepat menjadi langkah 
penting dalam meningkatkan kualitas pengalaman. Teknologi juga berperan 
besar dalam mempercepat respons dan memberikan pengalaman yang 
lebih mulus, seperti melalui aplikasi mobile, chatbot, dan layanan mandiri 
(self service tools). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah alat strategis yang 
digunakan untuk mengelola dan menganalisis interaksi pelanggan secara 
terstruktur. Dalam konteks manajemen pengalaman pelanggan, CRM 
membantu perusahaan memahami kebutuhan dan perilaku pelanggan 
secara mendalam melalui data historis, pola pembelian, dan preferensi. 



 

 

BAB 10  
 
 

DIGITALISASI LAYANAN  
DAN TEKNOLOGI PENDUKUNG 

 
A. PENDAHULUAN 

Di era digital saat ini, paradigma layanan jasa mengalami pergeseran 
mendasar dari pendekatan konvensional menuju pendekatan berbasis 
teknologi. Jika sebelumnya layanan jasa bergantung sepenuhnya pada 
interaksi langsung antara penyedia dan pelanggan, kini banyak proses telah 
tergantikan oleh sistem otomatis, digitalisasi data, dan interaksi virtual. 
Transformasi ini tidak hanya mengubah cara penyedia jasa bekerja, tetapi 
juga mengubah ekspektasi pelanggan terhadap kecepatan, kualitas, dan 
kenyamanan dalam menerima layanan. Pelanggan modern menuntut 
layanan yang dapat diakses kapan saja, dari mana saja, dan dengan proses 
yang efisien. 

Teknologi menjadi enabler utama dalam menghadirkan layanan yang 
cepat, presisi, dan terpersonalisasi. Kehadiran teknologi seperti chatbot 
berbasis artificial intelligence (AI), internet of things (IoT), cloud computing, 
hingga blockchain memungkinkan layanan jasa berkembang jauh lebih 
adaptif dan responsif terhadap kebutuhan pasar. Teknologi tidak hanya 
berperan sebagai alat bantu operasional, melainkan juga menjadi fondasi 
utama dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih unggul. 
Personalization, automation, dan real time response menjadi kata kunci 
penting dalam membangun keunggulan layanan di era digital. 

Urgensi transformasi digital dalam industri jasa semakin nyata di tengah 
persaingan bisnis yang ketat dan perubahan perilaku konsumen yang 
semakin digital native. Organisasi jasa yang lamban beradaptasi dengan 
teknologi berisiko kehilangan pangsa pasar dan kepercayaan pelanggan. 
Oleh karena itu, transformasi digital bukan lagi pilihan, melainkan 
kebutuhan strategis agar bisnis tetap relevan dan kompetitif. Bisnis jasa 



 

 

BAB 11  
 
 

MODEL BISNIS JASA DIGITAL  
DAN PLATFORM EKONOMI 

 
A. PENDAHULUAN 

Dalam era transformasi digital, model bisnis jasa mengalami pergeseran 
mendasar dari pendekatan konvensional menjadi lebih berbasis teknologi. 
Model bisnis jasa digital adalah sistem atau kerangka kerja yang digunakan 
oleh perusahaan jasa untuk menciptakan, menyampaikan, dan menangkap 
nilai melalui pemanfaatan teknologi digital. Berbeda dengan model 
tradisional yang bergantung pada interaksi fisik atau lokasi tertentu, model 
bisnis digital memungkinkan penyedia jasa untuk menghubungkan diri 
dengan pelanggan melalui platform daring (online), aplikasi mobile, atau 
sistem berbasis cloud. Hal ini menciptakan peluang besar bagi pelaku usaha 
jasa untuk memperluas pasar, meningkatkan efisiensi operasional, serta 
memberikan layanan yang lebih cepat, fleksibel, dan personal. 

Keunikan dari model bisnis jasa digital terletak pada kemampuannya 
mengintegrasikan teknologi informasi dengan kebutuhan layanan 
pelanggan secara real time. Teknologi seperti artificial intelligence (AI), 
internet of things (IoT), dan big data telah memungkinkan perusahaan 
untuk memahami perilaku pelanggan, merancang pengalaman yang lebih 
relevan, dan menciptakan model layanan berbasis permintaan (on demand). 
Selain itu, model ini membuka jalan bagi kemunculan platform bisnis yang 
bersifat kolaboratif seperti Gojek, Grab, Airbnb, dan Ruangguru, yang tidak 
hanya menghubungkan penyedia dan pengguna jasa, tetapi juga 
membangun ekosistem layanan berbasis komunitas digital. Dengan 
demikian, model bisnis jasa digital tidak hanya menjadi pilihan strategi, 
melainkan kebutuhan utama bagi bisnis untuk bertahan dan tumbuh di 
tengah disrupsi digital yang semakin masif. 

 



 

 

BAB 12  
 
 

REGULASI DAN ETIKA DALAM  
MANAJEMEN JASA DIGITAL 

 
A. PENDAHULUAN 

Di era transformasi digital yang semakin pesat, bisnis jasa mengalami 
perubahan yang signifikan dalam cara beroperasi, berinteraksi dengan 
pelanggan, hingga mengelola data dan layanan. Inovasi teknologi seperti 
platform daring, kecerdasan buatan, dan layanan berbasis cloud telah 
memperluas jangkauan layanan, namun juga menimbulkan tantangan baru 
dalam aspek hukum dan etika. Dalam konteks ini, regulasi dan etika 
memainkan peran krusial untuk memastikan bahwa perkembangan layanan 
digital tetap berada dalam koridor perlindungan konsumen, keadilan sosial, 
dan keamanan informasi. Tanpa kerangka regulasi yang jelas dan prinsip 
etika yang kuat, bisnis jasa digital berisiko kehilangan kepercayaan publik 
serta menghadapi masalah hukum yang serius. 

Selain itu, meningkatnya penggunaan data pribadi pelanggan dan 
otomatisasi layanan digital menimbulkan kekhawatiran tentang privasi, 
keamanan siber, dan keadilan dalam pelayanan. Praktik-praktik seperti 
pengumpulan data tanpa izin, penggunaan algoritma diskriminatif, serta 
eksploitasi informasi pelanggan menjadi sorotan utama dalam perdebatan 
etika bisnis digital. Oleh karena itu, penting bagi pelaku bisnis jasa untuk 
memahami dan mematuhi regulasi yang berlaku, baik di tingkat nasional 
maupun internasional, sekaligus menerapkan prinsip etika dalam setiap 
aspek operasional. Pendekatan ini tidak hanya mencegah risiko hukum, 
tetapi juga memperkuat reputasi dan keberlanjutan jangka panjang 
perusahaan jasa di tengah persaingan digital yang semakin ketat. 

Dalam era transformasi digital yang kian pesat, bisnis jasa menghadapi 
tantangan besar dalam menavigasi kompleksitas hukum dan moral yang 
muncul akibat penggunaan teknologi. Layanan berbasis digital seperti 
aplikasi transportasi, marketplace, layanan keuangan digital, hingga 



 

 

BAB 13  
 
 

PENGELOLAAN RISIKO  
DALAM BISNIS JASA DIGITAL 

 
A. PENDAHULUAN 

Dalam konteks bisnis jasa digital, risiko merujuk pada potensi terjadinya 
kejadian yang dapat mengganggu kelancaran operasional, menurunkan 
kualitas layanan, merusak reputasi perusahaan, atau menimbulkan kerugian 
finansial akibat ketergantungan terhadap teknologi digital. Risiko ini 
mencakup berbagai aspek, seperti gangguan teknis pada sistem layanan 
digital, kebocoran data pelanggan, kegagalan transaksi, hingga serangan 
siber yang dapat melumpuhkan infrastruktur layanan. Tidak seperti bisnis 
konvensional, bisnis jasa digital sangat rentan terhadap risiko yang bersifat 
real time dan berdampak luas karena pelanggan mengakses layanan melalui 
platform digital yang tersebar dan terbuka. Oleh karena itu, pengelolaan 
risiko bukan hanya menjadi bagian dari strategi pengendalian internal, 
tetapi juga menjadi elemen penting dalam membangun kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan. 

Seiring dengan berkembangnya teknologi informasi, kompleksitas dan 
intensitas risiko dalam bisnis jasa digital juga meningkat. Perusahaan jasa 
digital seperti e-commerce, layanan keuangan berbasis aplikasi, edukasi 
daring, dan platform layanan publik berbasis cloud, menghadapi tantangan 
baru yang tidak hanya berkaitan dengan stabilitas sistem, tetapi juga 
menyangkut kepatuhan terhadap regulasi digital, etika penggunaan data, 
serta kecepatan dalam merespons gangguan layanan. Risiko yang tidak 
dikelola dengan baik dapat menyebabkan gangguan operasional yang 
signifikan, penurunan kepercayaan publik, dan bahkan tuntutan hukum. 
Oleh karena itu, pemahaman mendalam terhadap risiko digital menjadi 
dasar utama dalam membangun sistem manajemen risiko yang efektif, 
adaptif, dan mampu menjamin keberlanjutan bisnis jasa di era digital. 



 

 

BAB 14  
 
 

TREN MASA DEPAN  
DALAM MANAJEMEN JASA 

 
A. PENDAHULUAN 

Dalam menghadapi era digital yang terus berkembang, pemetaan masa 
depan manajemen jasa menjadi langkah strategis yang sangat penting bagi 
organisasi. Transformasi teknologi yang begitu cepat telah mengubah cara 
perusahaan jasa berinteraksi dengan pelanggan, mengelola operasi, dan 
menciptakan nilai. Dengan memahami arah dan pola perkembangan 
industri jasa ke depan, perusahaan dapat merancang strategi yang lebih 
adaptif, inovatif, dan berdaya saing. Pemetaan ini tidak hanya membantu 
dalam mengantisipasi perubahan pasar dan perilaku konsumen, tetapi juga 
dalam mengidentifikasi potensi gangguan (disruption) dan peluang yang 
muncul akibat kemajuan teknologi seperti Artificial Intelligence (AI), 
Internet of Things (IoT), dan digitalisasi layanan secara menyeluruh. 

Manajemen jasa yang sebelumnya berfokus pada kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan kini harus berpikir lebih jauh, yaitu bagaimana 
mempersiapkan diri terhadap perubahan sistemik yang mendalam dalam 
lanskap bisnis jasa. Perusahaan tidak cukup hanya bereaksi terhadap tren, 
tetapi harus mampu menjadi pelopor dalam menciptakan layanan masa 
depan yang cerdas, efisien, dan relevan dengan kebutuhan digital 
masyarakat. Oleh karena itu, pembahasan tren masa depan dalam 
manajemen jasa menjadi sangat penting untuk memberikan wawasan 
kepada pelaku usaha, akademisi, dan praktisi dalam merancang sistem 
layanan yang berkelanjutan, responsif terhadap teknologi baru, dan mampu 
mengantisipasi ekspektasi konsumen yang semakin kompleks. 

Di era transformasi digital yang berlangsung cepat, perilaku konsumen 
mengalami pergeseran yang sangat signifikan, terutama dalam konteks 
layanan. Konsumen modern tidak lagi hanya menilai layanan dari kualitas 
fisik atau kecepatan respon, melainkan juga dari aspek pengalaman digital, 



 

 

BAB 15  
 
 

PENUTUP DAN REKOMENDASI 
 

A. RINGKASAN DAN REFLEKSI DARI KONSEP-KONSEP UTAMA 
Dalam buku Manajemen Jasa untuk Bisnis di Era Digital ini, telah 

dibahas secara menyeluruh tentang fondasi, strategi, dan dinamika 
manajemen jasa dalam konteks perkembangan teknologi dan digitalisasi. 
Dimulai dari pemahaman dasar mengenai karakteristik jasa, strategi 
pemasaran layanan, manajemen operasional, hingga penggunaan teknologi 
terkini dalam mendukung inovasi dan kepuasan pelanggan. Setiap bab 
secara bertahap membentuk kerangka pemikiran yang komprehensif 
tentang bagaimana bisnis jasa dapat bertumbuh dan beradaptasi di tengah 
perubahan zaman yang serba cepat. 

Manajemen jasa menjadi semakin krusial dalam lanskap bisnis modern 
karena sektor jasa kini menjadi tulang punggung pertumbuhan ekonomi, 
baik di negara maju maupun berkembang. Nilai dari sebuah layanan bukan 
hanya terletak pada hasil akhirnya, melainkan juga pada pengalaman 
pelanggan selama proses interaksi berlangsung. Oleh karena itu, penting 
bagi pelaku usaha untuk memahami bahwa keberhasilan bisnis jasa sangat 
dipengaruhi oleh kualitas hubungan dengan pelanggan, efektivitas SDM, 
serta responsivitas terhadap perubahan pasar. 

Seiring dengan transformasi digital yang masif, pengelolaan layanan 
tidak lagi bersifat manual dan terpisah, melainkan terintegrasi melalui 
teknologi informasi. Digitalisasi memungkinkan otomatisasi proses layanan, 
analisis data pelanggan secara real time, serta personalisasi interaksi 
berdasarkan kebutuhan dan preferensi konsumen. Konsep-konsep seperti 
Artificial Intelligence, Customer Relationship Management (CRM), serta 
platform layanan digital menjadi faktor pendukung utama dalam 
meningkatkan efisiensi operasional dan pengalaman pelanggan. 

Perubahan besar juga terjadi dalam paradigma layanan, dari yang 
sebelumnya bersifat konvensional menuju layanan digital dan berbasis 
platform. Layanan digital tidak hanya mengubah cara pelanggan mengakses 
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