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ABSTRAK

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah, Untuk mengetahui Pengaruh
Kualitas PelayananPengujian Kelaikan Kendaraan Bermotor secara farsial
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada UPTD Dinas Perhubungan Kabupaten Aceh
Tengah. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan secara bersama-sama
terhadap kepuasan Pengujian Kelaikan Kendaraan Bermotor Pada UPTD Dinas
Perhubungan Kabupaten Aceh Tengah. Manfaat penelitian Sebagai
pengembanagn wawasan dan peningkatan kemamapuan dalam memingkatkan
kualitas pelayanan khusunya pengujian kelaikan kenderan. Sebagai peningkatan
dan pengembangan teori secara akademis.

Penelitian ini dilakukan pada UPTD Dinas perhubungan dan yang menjadi
objek dalam penelitian ini adalah, kualitas pelayanan dan kepuasan. .Yang
menjadi responden adalah masyarakat yang menggunakan kendaraan roda empat
dan enam (Pi-cup) Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah wawancara, observasi, Kuisioneri.Model analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Analisa Regresi linier berganda,

Hasil penelitian mwenunjukan bahwa Dari 5 dimensi kualitas pelayanan
yang terdiri dari wujud fisik, empati, kehandalan dan daya tanggap serta jaminan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. Hubungan variabel
independen terhadap variabel dependen adalah kategori kuat.Dari 5 (Lima)
dimensi kuliatas pelayanan yang berpengaruh positif dan signifikan hanya 3
variabel yaitu Wujud Fisik, Daya Tanggap serta Jaminan. Sedangkan dua variabel
yang tidak berpengaruh yaitu Empati dan Kehandalan. Variabel indepeden
memiliki kemampuan dalam menerangkan variasi dalam model sebesar 0,567 dan
sisanya sebesar 0,433 dipengaruhi variabel lain.
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STUDI KEPUSTAKAAN
Kotler (2007:224)

menyatakan bahwa kualitas adalah
keseluruhan dari kelengkapan fitur
suatu produk atau jasa yang memiliki
kemampuan untuk memberi
kepuasan terhadap suatu kebutuhan
sehingga pelanggan akan tetap loyal
kepada perusahaan tersebut.
“Kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan
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Berdasarkan uraian di
ataspeneliti  tertarik ~ melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh
Kualitas Pelayanan Pengujian
Kelaikan ~ Kendaraan = Bermotor
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
UPTD Dinas Perhubungan
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keinginan konsumen” Keberhasilan
perusahaan  dalam  memberikan
pelayanan yang berkualitas dapat
ditentukan ~ dengan  pendekatan
service quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman
(2006:181).

Tjiptono, (2006:121)
menyatakan apabila jasa yang
diterima  sesuai dengan  yang
diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan



memuaskan.Jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas jasa dipersepsikan
ideal.Sebaliknya jika jasa yang
diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan
jasa dianggap oleh konsumen sangat
buruk dan tidak memuaskan.

Dari pengertian di atas dapat

disimpulkan bahwa kualitas
Pengertian jasa
Alma (2006 : 243)

mengemukakan bahwa : “Jasa adalah
sesuatu yang dapat diidentifikasi
secara terpisah tidak berwujud,
ditawarkan untuk memenuhi
kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan
dengan menggunakan benda-benda
berwujud atau tidak.”Tjiptono (2006:
16) mengemukakan bahwa :”Jasa
adalah setiap tindakan atau perbuatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan sesuatu.
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bahwa:Kata

pelayanan merupakan sebagai sebuah
upaya perusahaan dalam
menciptakan suatu kekuatan bagi
perusahaan, jika kualitas pelayana
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dakanataukegiatanyangdapatditawar

kan olehsatupihak
kepadapihaklain,yangpada dasarnya
tidakberwujud dantidak
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“Setiaptindakanataukinerjayang
ditawarkanolehsatupihakkepihaklain
yang secara
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memberikannilaitambahdansecara
prinsiptidakberwujudbagipembeli
Pengertian Kepuasan

Menurut Sabran (2010:177)
menyatakanbahwa:“Kepuasanadalah
perasaansenang
ataukecewaseseorang yang
munculsetelahmembandingkankiner;
a(hasil)produkyang dipikirkan
terhadap kinerja(atau
hasil)yangdiharapkan.”

Kerangka Konseptual
KerangkaKonseptual
sebagaiparadigmpenelitiandisusununt
uk memberikan
kemudahandanpengkajianpermasalah
anyang dibahas.Kerangka
konseptualdibangun atas dasar teori-
METODE PENELITIAN
Ruang lingkup penelitian
adalah  menganalisis = pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pertamanya”

Sumarwan (2006 : 322)
mengemukakan bahwa : ” Kepuasan
dan ketidak puasan konsumen

merupakan dampak dari
perbandingan antara harapan
konsumen  sebelum  pembelian

dengan yang sesungguhnya diperoleh
konsumen dari produk yang dibeli
tersebut.”

teori  kepustakaan yang  dapat
membantu peneliti dalam
menyelsasikan  hubungan  antara
variabel indepnden terhadap variabel
depnden yaitu kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

pelanggan pada pelayanan Unit
UPTD Perhubungan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Organisasi merupakan suatu
wadah yang di bentuk oleh beberapa
orang yang memiliki tujuan yang
sama dan dalam oraganisasi para
pegawai dapat melihat
tanggungjawab masing-masing para
pekerja dalam menetapkan pekerjaan
yang dilkaukan sehari-hari serta
dapat  memepertanggungjawabkan
Tufoksi

Peraturan bupatiAcehTengah
nomor 26tahun 2017  tentang
Rinciantugasdanfungsipemangku
jabatan struktural
padadinasperhubungan
kabupatenacehtengah,
QanunKabupatenAcehTengahNomor
3Tahun 2016 tentangPembentukan
dan Susunan Perangkat Daerah
PENUTUP

Dari hasil penelitiandan
pembahasan dapat di tarik beberapa
kesimpulan sebagaia berikut:

hasil pekerjaan dengan jelas pada
atasan masing-masing sesuai dengan
garis fungsi dan tanggungjawab yang
sudah dibentuk oleh atasan masing-
masing. Untuk melihat fungsi
masing-masing para pegawai dinas
perhubungan dapat di lihat pada
Struktur Organisasi terlampir.

Kabupaten Aceh Tengah
(LembaranKabupaten Aceh Tengah
Tahun2016 Nomor87), seerta

PeraturanBupatiAcehTengahNomor6
9Tahun.
2016tentangSusunanOrganisasidanTa
taKerja Dinas Perhubungan
Kabupaten = Aceh Tengah (Berita
KabupatenTahun2016Nomor475).

1. Dari 5 dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari
wujud fisik, empati,
kehandalan dan daya tanggap



serta jaminan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan
secara simultan

2. Hubungan variabel
independen terhadap variabel
dependen adalah kategori

kuat.
3. Dari 5 (Lima) dimensi
kuliatas pelayanan yang

berpengaruh  positif  dan
signifikan hanya 3 variabel
SARAN
Dari hasil kesimpulan di atas
maka dapat dibuat beberapa saran
sebagai berikut ini:
1. Secara simultan variabel
indepen yang terdiri dari

wujud fisik, emapti,
kehandalan, daya tanggap dan
jamianan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan
pada UPTD kabupaten Aceh

Tengah.

2. Kuatnya hubungan variabel
independen terhadap
dependen harus

dipertahankan  oleh  para
pegawai pada UPTD Dinas
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