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ABSTRAKSI

Mengingat perusahaan-perusahaan masa kini menghadapi persaingan
terberatnya perusahaan memikirkan bagaimana dapat menarik peianggan dan
mengungguli saingan mereka. Salah satu caranya adalah memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta sejauh mana mutu dan pelayanan dapat
memuaskan pelanggan tersebut.

Eksekutif puncak masa kini melihat tugas meningkatkan mutu barang dan
Jasa sebagal perioritas utama. Sukses perusahaan jepang didunia dikarenakan
mutu produk yang cemerlang. Kebanyakan pelanggan tidak lagi menerima kinerja
bermutu sedang, karena itu ada hubungan erat antara mutu produk dan kepuasan
pelanggan, serta keuntungan perusahaan. Mutu yang lebih tinggi menghasilkan
kepuasan pelanggan yang lebih tinggi pula, sekaligus mendukung harga lebih
tinggi dan seiring biaya lebih rendah, kerena itu program peningkatan mutu
(Quality Improvement Program) umumnya meningkatkan keuntungan. ’

Produk apapun tidak akan terlepas dari unsur jasa atau pelayanan, dimana
bentuk-bentuk layanan pelanggan yang mungkin dikembangkan sebuah
perusahaan meliputi garansi, jaminan, pelatihan cara menggunakan produk,
konsultasi teknikal, saran-saran pemakaian produk alternatif, peluang
mengembalikan/menukar produk yang tidak memuaskan, reparasi komponen-
komponen yang rusak/cacat, penyediaan suku cadang pengganti, dan pemantauan

atau penyesuaian produk untuk memenuhi perubahan kebutuhan pelanggan.
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