Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-

wakil iklan perusahaan.

e. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.

Terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara

yang berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas

Jasa.

Kualitas jasa pelayanan disuatu perusahaan dapat diketahui dengan cara

membandingkan persepsi konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata

mereka terima dan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan

Dari mulut Kebutuhan Pengalaman Komunikasi eksternal
ke mulut pribadi masa lalu perusahaan
— / k
Dimensi / \ Service
service Quality
quality \

Kenyataan

(Budi W. Soetjipto, 1997 : 14)
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