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ABSTRAK

Kualitas merupakan suatu yang sangat penting bagi industri pelayanan jasa.
Layanan jasa yang berkualitas akan menciptakan kepuasan konsumen sehingga
besar kemungkinan konsumen akan kembali menggunakan layanan jasa tersebut.
Dalam menciptakan layanan yang berkualitas dan menjaga kepuasan konsumen
penyedia layanan jasa harus terlebih dahulu mengidentifikasi mengenai
karakteristik layanan yang diberikan dan faktor penunjang kepuasan konsumen.
Tujuan dari studi literatur ini adalah mengidentifikasi perbedaan maupun
kesamaan kualitas pelayanan pada layanan jasa rumah sakit, pendidikan, dan hotel.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah content analysis. Hasil dari
studi literatur menujukan bahwa faktor yang paling mempengaruhi kepuasan jasa
rumah sakit adalah empathy (perhatian dokter dan perawat, perhatian staff rumah
sakit, sensitifitas staff rumah sakit terhadap permintaan pasien). Faktor yang
paling mempengaruhi kepuasan jasa pendidikan adalah tangible (fasilitas
perpustakaan, lingkungan belajar, perlengkapan belajar, kebersihan kampus).
Faktor yang paling mempengaruhi kepuasan jasa hotel adalah empathy
(pemahaman kebutuhan tamu,sikap positif pekerja, perhatian pekerja). Perbedaan
industri jasa berpengaruh terhadapfaktor penunjang kualitas layanan. Penentuan
faktor penunjang kepuasan yang tepat akan membuat pengukuran dan perbaikan

menjadi tepat sasaran.
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