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DaJam menghadap• pers.1ingan yang ketal d1 era globahsas• scuap perusahaan 

hams mampu bersaing untuJ.. memcnnngkan persaingan, Oricntas1 dunin pemasaran 

(marketing) Ielah meng;llaml perubahnn dan profit oriented kep>�da c:v.\tllm<'r sa11.1jied 

cmcnu:d. Dalam hal tm setlap pcrusaha:m harus memperhatwm d:m mempcntmbangkan 

J.epuasan pelanggan dengan cara beronentasi kepada kepuasan pelanggan yang 

memtikberatkan kepada pemenuhan d:m keinginan pelanggan. 

Pada perusahaan jasa, pelayanan mcrupakan strategi perusahaan untuk mcrcbut 

D:lngsa pasar dalam menghadapi persaingan, hal inidikarenakan c.lengan mcmbcrikan 

pelayanan yang terbatk serta bcrkualitas, maka pelanggan akan merasn mendapat 

lepuasan dan dtharga1 sehmgga tetap merasakan senang untuk menjadi pelanggan 

perusahaan. 

Pelayanan yang bcrkualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

antuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan ikatan sepertJ mi memungkinkan 

perusahaan unruk memabarni dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhannya. 

Dcngan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menycnangt..an dan 

menurumaJkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang lrurang menyenangkan. 

Kepuasan pelanggan berarti pelanggan menginginkan pelayan:m yang baik 

=llll dan penerimaan pelayanan. pendaftaran pelayanan, konsultas1, fas!lnas yang 

a\1!man seperti ruang tunggu yang sejuk,bersib dan rapi serta kctersediaan fasilitas 

bnnn. musbolla dan lain-lain. Pada g1lirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
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l>esetinan atau loyalitas pelanggan kcpada masalah yang sedang dihadapt oleh 

perusahaan adalah bahwa peru�ahan belum tenlu mampu mcmbenkan l>epuasan 

maksm1al yang benar- bcnar dthampkan oleh pelanggan atau pcngguna jasa Faktor 

mama ketidakpuasan tersebut berasal dan pelayanan yang bcrkualttas rendah.Kualitas 

pelayanan yang dnerima merupakan tolak ukur bagt pelanggan dalam memberikan 

pemlaian terhadap suatu perusahaan. 

Dinas Perhubungnn Medan, merupakan tnsta�t yang JUga memcrlukan 

pclayanan yang sesuai dengan harapan pclanggan karcna perlunya pelanggan dipuaskan 

dengan membenkan petanyaan terbatk oleh karena itu sudah sepatutnnya instansi 

tersebut menmgkatkan pelayanan yang dapat menjamin kepuasan pelanggan apalagt 

saat 101 semakin banyak tumbuh perusahaan JaS3 angkutao yang ada di Kota Medan dan 

merupakan samgan bagi perusahaan untuk mempenahankan pelanggannya. 

Berdasarkan Jatar belakang ma.�lah di atas, maka penulis memtlib kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebagai topik dalam skripsi ini dengan judul : 

-Pengarub Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Dinas 

Perhubungao Pengujian Kenderaan Bermotor Medan". 

B. Ru mosan Masalab 

Berdasarkan uraian di atas penulis merumuskan masalah sebagai berikut" Apakab 

ba •tas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Dioas Perhubungan 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penehtian im adalah 

Uotuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diterapkan kepada 

pelanggan pada Dinas Perhubungan Medan. 
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