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1.  Mahasiswa mampu memahami mengenai people

2. Mahasiswa mampu memahami mengenai peran penting sdm dalam perusahaan jasa

’
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3. Mahasiswa mampu memahami mengenai kepuasan ? ? ? ?

4. Mahasiswa mampu memahami mengenai service quality

5. Mahasiswa mampu memahami tantangan loyalitas
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»
» ° The only we can beat the competition is with people”

(Salah satu cara menghadapi tantangan persaingan adalah
dengan SDM)

Robert J. Eaton (CEO Chrysler Corporation)
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sangat bergantung pada SDM

yang dimiliki

\‘_v y % Untuk mencapai hasil yang

“w optimal diperlukan keterlibatan
' langsung penyedia jasa dengan

konsumen <4
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Physical Environment
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—— The Marketing Mix ) romotion,

Employees

Management. People ’

Culture |
Customer Service/
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2. Modifiers

3. Influencers
4. |solateds
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SERVICE QUALITY
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KEPUASAN
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o Kepl?asan merupakan tingkat perasaan
< di mana seseorang menyatakan hasil

perbandingan atas kinerja produk jasa
yang diterima dengan yang diharapkan. ® : " @
yang tinggi, akan meningkatkan

loyalitas pelanggan dan mencegah

perputaran =
«

“* Manfaat bagi perusahaan dengan
tercapainya tingkat kepuasan
pelanggan (customer satisfaction)
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LOYALITAS

»

Loyalitas berarti pelanggan terus

melakukan pembelian secara
berkala. Loyalitas pelanggan
secara umum dapat diartikan
kesetiaan seseorang atas suatu

produk, baik barang maupun jasa.
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