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J>cndahuluan 

1.1. Alasan Pcmilihan Judul 

Dewasa ini banyak pihak yang menyadari mengenai arti pentingnya kualitas 

bagi kelangsungan hidup perusahaan. Perusahaan saling berlomba untuk 

rnemanjakan konsu1n0n dengan kualitas sebagai senjata utamanya. Suatu produk 

disebut kualitas j ika sudah mernenuhi spesifikasi tertentu dan sama sekali 

terhindar dari cacat atau kesalahan. Persepsi yang demikian mengakibatkan 

banyak perusahaan yang membebankan tanggung jawab pengendalian kualitas 

kepada seksi quality control. 

Berbicara mengenai pelayanan, ada lah cukup penting untuk diperhatikan 

bahwa pelanggan adalah pihak yang cenderung memberikan penilaian terhadap 

mutu pelayanan. Mereka membandingkan apa yang mereka terima dengan yang 

mereka harapkan. Hal ini disebabkan karena proses pembelian oleh konsumen 

dimulai dengan ketertarikan terhadap barang dan jasa yang dipersepsikan 

mempunyai kualitas yang bagus. Persepsi kualitas sangat tergantung pada atribut 

yang digunakan dan scberapa penting atribut tersebut serta seberapa besar nilai 

yang dimiliki oleh barang dan jasa tersebut. 

Apab ila kualitas yang ditawarkan oleh penjual melebihi dari persepst 

resikonya maka kemtmgkinan terj adinya transaksi adalah cukup besar karena 

barang dan jasa tersebut mempunyai nilai dimata pelanggan. Pada tahap 

selanjutnya, pelanggan akan melakukan perbandingan antara apa yang diharapkan 

dengan kenyataan yang ada setelah menggunakan atau mengkonsumsi barang dan 
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