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, ,ug1ha untuk mengetahui seperti apa kualitas layanan yang tetah ditim(Cn. oleh perguruan tinggi diperiepsi oteh paiu petanggannyajef,inggu uf.uiun. kepuas.an atau ketidakpuasan didasarkan pada hisil akhir layliran yang
telah dirasakan secara menyeluruh sebagai pengalaman petanggan yan!
menerima layanan.

6. Untuk itu upaya-upaya yang perlu ditakukan oleh perguruan tinggi adalah
selalu._ melakukan kajian dan / atau penelitian yang terkaii dengan
perbaikan secara terus menerus tentang layanan yang diberikan pira
pelanggannya. Adapun tema spesifik yang terkait dengan perilaku layanan
pada setiap sub sistim yang menjadi satu kesatuan pembentuk keiuaran
akhir jasa dan lebih dalam lagi bagian dari sub-sub sistim yang menjadi
serlrtce encounter atau moment of truth, antara lain: serwce recoverv.
adaptab il ity, spontaneity, dan coping.
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