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2.1. Defini Kualitas

Definisi kualitas menurut kotler (2009) adalah selururuh ciri serta sifat
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Sedangkan
menurut Assauri dalam Prawira (1998), mengemukakan kualitas diartikan
sebagai faktor-faktor yang terdapat dalam suatu barang atau hasil yang
menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk apa

barang atau hasil tersebut dibutuhkan.

Walaupun tidak ada definisi mutu yang diterima secara universal, tetapi
dari beberapa definisi terdapat beberapa persamaan, yaitu dalam unur-unsur
berikut Nasution dalam Prawira (2004) :

1. Mutu mencakup usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
2. Mutu mencakup produk,jasa manusia,proses dan lingkungan.

3. Mutu merupakan kondisi yang selalu berubah.

2.1.1 Dimensi Kualitas

Ada 8 dimensi kualitas yang dikembangkan Garvin dalam
mengidentifikasi delapan dimensi kualitas yang dapat digunakan untuk
menganalisis karakteristik kualitas barang, yaitu sebagai berikut: (Gasperz,

2005).

1. Performa (performance) berkaitan dengan aspek fungsional dari produk
dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan
ketika ingin membeli suatu produk.

2. Keistimewaan (features), merupakan aspek kedua dari performansi yang
menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan

pengembangannya.



