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Dalam menghadapi persaingan yang ketat di era globalisasi setiap perusahoan 

harus mampu bersaing untuk memenangkan persaingan. OrientaSi dunia pemasaran 

(m:�rketing) tclah mengalami pcrubaban dan profit oriented kepada co.ttumer satisfied 
oriented. Dalam hal ini setiap perusahaan harus memperh:u ikan dan mempertirnbangkan 

kepuasan pelanggan dengan cam beroricntasi kepada kepuasan pelanggan yang 

menitikberatkan kepada pemenuhan dan keinginan pelanggan. 

Pada perusahaan jasa, pelayanan merupakan strategi perusahaan untuk mere but 

pongsa pasar dalam menghadapi persaingan, hal inidika.renakan dengan memberikan 

pelayanan )&ng terbaik serta berlrualitas, maka pelonggan akan merasa mendapat 

kepuasan dan dihargai sehingga tctap merasakan senang untuk mcnjadi pelonggan 

perusahaan. 

Pelayanan yang berkualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memabami dengan seksama hampan pelanggan serta kebutubannya. 

Dengon demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 

Kepuasan pelanggon berarti pelanggan menginginkan pelayanan yang baik 

mulai dan penerimaan pelayanan, pendafla.ran pelayanan, konsultasi, fasilitas yang 

nyaman sepeni ruang tunggu yang sejuk,bersih dan rapi serta ketersediaan fasilitas 

kantin, musbolla dan lain-lain. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menc iptakan 
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