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LEARNING OBJECTIVE

1. Mahasiswa mampu memahami mengenai dimensi service quality

2. Mahasiswa mampu memahami mengenai tangible

3. Mahasiswa mampu memahami mengenai reliability

4. Mahasiswa mampu memahami mengenai responsiveness

5. Mahasiswa mampu memahami mengenai emphaty

6. Mahasiswa mampu memahami mengenai assurance
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SERVICE QUALITY
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DIMENSI SERVICE QUALITY

1. Tangibles (bukti terukur),

menggambarkan fasilitas fisik,

perlengkapan, dan tampilan dari

personalia serta kehadiran para

pengguna.
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2. Reliability (keandalan), merujuk

kepada kemampuan untuk

memberikan pelayanan yang

dijanjikan secara akurat dan handal.

DIMENSI SERVICE QUALITY
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3. Responsiveness (daya tanggap),

yaitu kesediaan untuk membantu

pelanggan serta memberikan

perhatian yang tepat.
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4. Assurance (jaminan), merupakan

karyawan yang sopan dan berpengetahuan

luas yang memberikan rasa percaya serta

keyakinan.
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5. Empathy (empati), mencakup

kepedulian serta perhatian

individual kepada para pengguna.

DIMENSI SERVICE QUALITY
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MODEL KONSEPTUAL SERVQUAL
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