BAB II
TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1 Tinjauan Pustaka
2.1.1 Kualitas Pelayanan Publik
2.1.1.1 Konsep  Kualitas
Gaspersz  (1997:38)  menjelaskan bahwa  kualitas  adalah segala  sesuatu yang mampu memenuhi  keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting  the  needs  of  customers). Pada  dasarnya  kualitas  mengarah pada  pengertian pokok yaitu kualitas  terdiri  dari  sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan  langsung, maupun keistimewaan  atraktif  yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas  penggunaan produk. Kualitas  terdiri  dari  segala  sesuatu yang  bebas  dari  kekurangan atau kerusakan. 
Konsep atau definisi kualitas yang dikemukakan oleh Triguno adalah sebagai berikut: 
“standar yang harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga organisasi mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan jasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti optimal pemenuhan atas tuntutan masyarakat” (Triguno, 1997:76).

Hal ini sejalan dengan pendapat Ibrahim tentang definisi kualitas adalah “suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan keperluan konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit dan implisit” (Ibrahim, 1997:1). Sedangkan Groetsh dan Davis mengemukakan bahwa kualitas “merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
