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1. Tangibles, yaitu kualitas pe :
2 Re::?ibﬂiryy:raitu kemampuan dan keandalan dalam menyediakan pelayanan yang

terpercaya. _
i yaitu kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanay

3. Responsiveness, % 9
secara tepat dan cepat serta tanggap terhadap keinginan konsumen.
Assurance, yaitu kemampuan dan keramahan serta sopan santun dalam meyakinkan

kepercayaan konsumen. _
5. Emphaty, yaitu sikap tegas namun ramah dalam memberikan pelayanan kepada

konsumen.
Memberikan pelayanan dengan baik merupakan suatu keharusan dalam era globalisasi

seperti sekarang ini yang semakin menekankan perusahaan untuk memberikan berbagai
pelayanan yang lebih kepada para konsumen. Ciri-ciri sebuah usaha atau bisnis yang
dibentuk oleh kesungguhan organisasinya untuk menyediakan pelayanan yang prima
akan membangun kesetiaan kepada pelanggan yang tidak mungkin dapat dinilai dengan
uang. Ketulusan dalam pelayanan serta kesetiaan kita dalam membantu pelanggan untuk
berhasil, merupakan sumber keberhasilan yang lebih tinggi nilainya dibandingkan dengan
uang yang diterima dari sebuah transaksi.

4.

Rangkuman
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