ANALISIS KEPUASAN KARYAWAN DAN KEPUASAN KONSUMEN CV X
DI CIREBON

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian dari syarat

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi

Oleh:
Gilbert Theodorus Sutiyawan
2013120219

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
(Terakreditasi Berdasarkan Keputusan SK BAN — PT
No. 227/SK/BAN-PT/AK-XVI1/S1/2013)
BANDUNG
2017



THE ANALYSIS OF EMPLOYEE SATISFACTION AND CUSTOMER
SATISFACTION OF CV X. IN CIREBON

UNDERGRADUATE THESIS

Submitted to complete a part of requirement

to get a Bachelor Degree in Economics

By:
Gilbert Theodorus Sutiyawan
2013120219

PARAHYANGAN CATHOLIC UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS
MANAGEMENT DEPARTMENT
(Accredited based on the Degree of BAN — PT
No. 227/SK/BAN-PT/Ak-XVI/S/X1.2013)
BANDUNG

2017

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN



UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM SARJANA MANAJEMEN AN

PERSETUJUAN SKRIPSI

ANALISIS KEPUASAN KARYAWAN DAN KEPUASAN
KONSUMEN CV X DI CIREBON

Oleh:
Gilbert Theodorus Sutiyawan
2013120219

Bandung, Agustus 2017
Ketua Program Sarjana Manajemen,
Triyana Iskandarsyah, Dra., M. Si.
Pembimbing Skripsi, Ko-pembimbing Skripsi,

Catharina Tan Lian Soei, Dra., M.M. Dr. Budi Tjahja Halim, S.E, M.M.



PERNYATAAN

Saya yang bertanda-tangan di bawabh ini,

Nama (sesuai akte lahir) : Gilbert Theodorus Sutiyawan
Tempat, tanggal lahir ~ : Cirebon, 10 Juni 1995

NPM 12013120219
Program studi : Manajemen
Jenis Naskah : Skripsi

Menyatakan bahwa skripsi dengan judul:

Analisis Kepuasan Karyawan Dan Kepuasan Konsumen CV X Di Cirebon

1

';.‘. \ AL
}\“" e

Yang telah diselesaikan dibawah bimbingan : Catharina Tan Lian Soei, Dra., M.M.

dan Dr. Budi Tjahja Halim, S.E., M.M.

Adalah benar-benar karyatulis saya sendiri;

1. Apa pun yang tertuang sebagai bagian atau seluruh isi karya tulis saya tersebut di atas dan
merupakan karya orang lain (termasuk tapi tidak terbatas pada buku, makalah, surat kabar,
internet, materi perkuliahan, karya tulis mahasiswa lain), telah dengan selayaknya saya kutip,

sadur atau tafsir dan jelas telah saya ungkap dan tandai

2. Bahwa tindakan melanggar hak cipta dan yang disebut, plagiat (Plagiarism) merupakan !
pelanggaran akademik yang sanksinya dapat berupa peniadaan pengakuan atas karya ilmiah

dan kehilangan hak kesarjanaan.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan tanpa paksaan oleh pihak mana

pun.

Pasal 25 Ayat (2) UU No 20 Tahun 2003: Lulusan Bandung,
perguruan tinggi yang karya ilmiahnya digunakan
untuk memperoleh gelar akademik  profesi, atau
vokasi terbukti merupakan jiplakan dicabut gelarnya Pembuat pernyataan :
Pasal 70 Lulusan yang karya ilmiah yang g

digunakannya untuk mendapatkan gelar akademik,
profesi, atau vokasi sebagaimana dimaksud dalam
Pasal 25 Ayat (2) terbukti merupakan jiplakan
dipidana dengan pidana perkara paling lama dua
tahun dan/atau pidana denda paling banyak Rp. 200
Jjuta

( Gilbert Theodorus gutiyawan )

Dinyatakan tanggal : 05 Agustus 2017



ABSTRAK

Dewasa ini, setiap perusahaan dapat memiliki keunggulan kompetitif melalui empowerment
dan engagement kepada karyawan dan konsumen untuk tetap bertahan di dalam industri. Di dalam
perusahaan, karyawan dan konsumen seharusnya menjadi fokus utama dalam menjalankan aktivitas
bisnis & pelayanan perusahaan. Pada penelitian ini penulis hendak melihat secara khusus variabel
kepuasan karyawan dan kepuasan konsumen pada CV X di Cirebon.

Pada tahap preliminary research penulis menemukan beberapa karyawan CV X menyatakan
bahwa mereka sudah merasa puas dengan tempat mereka bekerja berdasarkan wawancara yang
dilakukan kepada mereka. Pada tahap preliminary research tentang kepuasan konsumen, konsumen CV
X juga menyatakan sudah cukup puas dengan kinerja CV X. Penulis menganggap penting untuk tetap
mengukur tingkat kepuasan karyawan dan konsumen CV X karena meskipun karyawan dan konsumen
telah menyatakan bahwa mereka merasa puas dalam preliminary research, tetapi di dalam perusahaan,
tentunya masih ada hal-hal yang dapat dilakukan oleh perusahaan sebagai upaya perbaikan atau
improvement dari perusahaan agar dapat mencapai pelayanan dan potensi yang maksimal.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode deskriptif. Penulis mengumpulkan data
dengan cara menyebarkan kuesioner dan pada preliminary research melakukan observasi dan
wawancara. Data yang telah terkumpul dianalisis secara kuantitatif dan untuk analisis deskriptifnya,
dilakukan secara kualitatif.

Hasil dari penelitian ini ditemukan tingkat kepuasan karyawan berada pada kategori tinggi
dengan skor 2610 yaitu yang termasuk dalam kategori tinggi. Sedangkan, untuk variabel kepuasan
konsumen, ditemukan bahwa konsumen merasa puas karena kinerja produk menurut konsumen secara
keseluruhan mampu memenuhi harapan pelanggan (konsumen). Hal ini dapat dilihat dari nilai total
selisih antara Expectation & Performance yang bernilai positif 9.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Dewasa ini, setiap perusahaan dapat memiliki keunggulan kompetitif melalui
empowerment dan engagement kepada karyawan dan konsumen untuk tetap bertahan
di dalam industri. Menurut Pennington, setiap perusahaan perlu memaksimalkan
komitmennya dalam empowerment dan engagement untuk memiliki keunggulan
kompetitif di perusahaan. Pemimpin perusahaan yang terbaik adalah pemimpin yang
selalu mengetahui bahwa, keseimbangan antara organisasi yang memberikan
empowerment kepada karyawan dan melakukan engagement dengan konsumen akan
memberikan hasil yang terbaik. (Pennington, 2016)

Di dalam perusahaan, karyawan dan konsumen seharusnya menjadi fokus
utama dalam menjalankan aktivitas bisnis & pelayanan perusahaan. Aktivitas
pelayanan dari karyawan akan memberikan nilai kepada konsumen dan konsumen
adalah penentu dari keberlangsungan perusahaan. Kepuasan dan loyalitas konsumen
sangat vital bagi suatu bisnis, dan terutama dalam lingkungan bisnis kompetitif.

(Susilowati, 2013:3)

Gambar 1.1

Hubungan antara Kepuasan Karyawan dengan Kepuasan Konsumen
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Pengaruh kepuasan karyawan pada kepuasan konsumen telah dibuktikan oleh
penelitian terdahulu bahwa memiliki dampak yang positif. Penelitian yang dilakukan
oleh Harter et al pada tahun 2002 membuktikan bahwa adanya hubungan antara
kepuasan karyawan dengan kepuasan konsumen yang positif, yang juga berhubungan
dengan produktivitas, profit, turnover karyawan, dan tingkat kecelakaan yang ada di
perusahan. Penelitian yang dilakukan oleh Berhardt ef a/ pada tahun 2000 menyatakan
bahwa meskipun hubungan antara kepuasan karyawan dan kepuasan konsumen tidak
dapat langsung terlihat, namun dalam jangka panjang akan terlihat dan dapat terbukti.

“...How employees feel about their job has an impact on their work
experience, but also on tangible business outcomes such as customer
satisfaction, sales, and profit. Employees can strongly contribute to an
organization’s success by having a customer-centric approach in their work
and in their work-related interactions. However, they are more likely to do so

if they are satisfied with their job. *“ (Bulgarella, 2005:5)

James L. Heskett mengemukakan suatu framework tentang hubungan antara karyawan
dan konsumen, dengan tingkat profitabilitas perusahaan di dalam perusahaan yang
disebut Service Profit Chain. Service Profit Chain adalah sebuah framework yang
menghubungkan antara internal service quality, kepuasan karyawan, loyalitas
karyawan, produktivitas karyawan, external service quality, kepuasan konsumen,

loyalitas konsumen, dan tingkat profitabilitas perusahaan.



Gambar 1.2
The Service Profit Chain
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Perusahaan dapat meningkatkan tingkat profitabilitas dengan meningkatkan
kepuasan karyawan dan kepuasan konsumen. Kepuasan karyawan dipengaruhi oleh
desain tempat kerja, desain pekerjaan, seleksi karyawan dan pengembangannya,
kompensasi karyawan, peralatan yang digunakan untuk melayani konsumen.
Karyawan yang puas akan berpengaruh kepada loyalitas dan tingkat produktivitas
karyawan, loyalitas dan tingkat produktivitas karyawan akan berpengaruh pada
pelayanan yang maksimal, dan pelayanan yang maksimal akan berpengaruh pada
kepuasan konsumen, dan konsumen yang puas akan menciptakan konsumen yang
loyal, dan loyalitas konsumen mendorong profit dan pertumbuhan perusahaan.
(Heskett, 1997:165).

Pada penelitian ini penulis hendak melihat secara khusus variabel kepuasan
karyawan dan kepuasan konsumen pada CV X di Cirebon. CV X adalah sebuah
perusahaan yang bergerak di bidang jasa advertising yang melayani sebagai vendor
untuk pemenuhan kebutuhan reklame (pembuatan billboard, neonbox, neon-sign,
letterbox, brochures, leaflet, flyer, merchandise, mobile counter, dsb.) untuk interior
maupun eksterior ruangan. CV X berdiri pada tahun 2000 di Cirebon, Jawa Barat. CV
X memulai kegiatan bisnisnya dengan mendirikan sebuah bengkel yang berada di
rumah sang pemilik dengan modal 3 karyawan yang kini telah bertumbuh dan

berkembang menjadi memiliki 3 pabrik dengan total seluas 6000m’, dengan karyawan



CV X kini berjumlah sebanyak 210 orang. Konsumen CV X adalah organisasi atau
perusahaan yang memerlukan jasa vendor untuk kegiatan branding/advertising yang
terletak di Indonesia. CV X tidak melayani konsumen secara eceran kepada
masyarakat luas dan berfokus pada 10 organisasi/perusahaan yang menjadi ‘klien’
bagi CV X dan selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada
mereka. Konsumen yang secara langsung dilayani oleh CV X adalah seorang key
person atau perwakilan dari 10 organisasi/perusahaan tersebut. Proses bisnis CV X
secara sederhana dimulai dengan konsumen melakukan kontak kepada CV X tentang
kebutuhan reklame mereka lalu CV X mengirimkan e-mail penawaran, dan setelah
konsumen setuju dengan penawaran CV X, lalu konsumen mengirimkan Surat
Perintah Kerja (SPK) kepada CV X. CV X lalu memproduksi sesuai desain dan
spesifikasi yang diinginkan oleh konsumen setelah menerima SPK dari konsumen.
Setelah produk/pesanan selesai dibuat, maka CV X mengirimkan produk yang dipesan
konsumen sambil menerbitkan invoice penagihan kepada konsumen ketika telah
mengirimkan produk/pesanan di tempat tujuan.
Gambarl.3
Salah satu produk yang dihasilkan di CV X yaitu mobile counter

sumber: CV X

Pada tahap preliminary research penulis telah melakukan wawancara dengan
pemilik CV X dan menemukan bahwa pemilik (owner) menyatakan bahwa karyawan

di CV X sudah bekerja sesuai dengan harapan beliau dan telah memberikan kinerja



yang maksimal bagi perusahaan. Selain itu, penulis juga menemukan beberapa
karyawan CV X yang menyatakan bahwa mereka sudah merasa puas dengan tempat
mereka bekerja sesuai wawancara yang dilakukan kepada mereka. Penulis juga
menemukan bahwa di dalam perusahaan 80% karyawan menyatakan mau melakukan
lembur. Tingkat turnover karyawan yang ada di CV X juga dapat dikatakan tergolong
rendah yaitu sebesar 10%. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat dinyatakan bahwa
karyawan CV X sudah merasa puas dengan tempat mereka bekerja saat ini. Penulis
menganggap bahwa tetap menjadi poin penting bagi CV X untuk melakukan penilaian
tentang kepuasan karyawan secara berkala/rutin karena kepuasan karyawan bukan
hanya tentang saat ini, namun selama CV X terus beroperasi, maka kepuasan karyawan
merupakan bagian penting yang terus berkontribusi dalam kelangsungan hidup
perusahaan, dimana dengan adanya karyawan yang merasa puas, maka mereka akan
memiliki tingkat produktivitas yang tinggi dalam bekerja, dan dengan tingkat
produktivitas yang tinggi, maka karyawan akan menciptakan nilai pelayanan yang
tinggi juga kepada konsumen.

Pada tahap preliminary research kepada konsumen, konsumen CV X juga
menyatakan bahwa spesifikasi yang diberikan kepada CV X selalu dikerjakan dengan
benar oleh CV X sesuai dengan spesifikasi yang diinginkan dan tidak pernah terlambat
dari deadline yang terdapat di dalam kesepakatan kerja melalui Surat Perintah Kerja
(SPK) antara konsumen dengan CV X. Pada 2 tahun terakhir, di CV X hanya terjadi
penurunan jumlah konsumen (klien) sebanyak 10% dan konsumen lainnya di CV X
tetap bertahan. Konsumen CV X tidak ragu untuk melakukan pembelian kembali di
CV X, dan mereka menyatakan mau merekomendasikan CV X kepada
kerabat/keluarga mereka. Maka dari itu, berdasarkan penelitian awal ini, maka dapat
dikatakan bahwa sebagian besar karyawan dan konsumen CV X sudah cukup puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh CV X.

Penulis menganggap penting untuk tetap mengukur tingkat kepuasan karyawan
dan konsumen CV X karena meskipun karyawan dan konsumen telah menyatakan
bahwa mereka merasa puas dalam preliminary research, tetapi di dalam perusahaan,
tentunya masih ada hal-hal yang dapat dilakukan oleh perusahaan sebagai upaya
perbaikan atau improvement dari perusahaan agar dapat mencapai pelayanan dan

potensi yang maksimal. Oleh karena itu, maka dalam penelitian ini, penulis bertujuan



untuk mengukur menggunakan kuesioner pada tingkat kepuasan karyawan dan
konsumen di perusahaan dan mencari faktor-faktor apa saja yang masih dapat
ditingkatkan di dalam perusahaan untuk meningkatkan kepuasan karyawan dan
kepuasan konsumen agar perusahaan dapat berkembang, dan menurut Heskett (1977),
jika karyawan loyal, maka dapat memiliki tingkat produktivitas yang tinggi, dan
karyawan yang memiliki tingkat produktivitas yang tinggi dapat menghasilkan nilai
pelayanan yang tinggi, dan dengan nilai pelayanan yang tinggi, dapat menciptakan
konsumen merasa puas, dan konsumen yang merasa puas, dapat menjadi konsumen
yang loyal, dan konsumen yang loyal akan meningkatkan tingkat profitabilitas
perusahaan. (Heskett, 1997:165)

Oleh karena alasan tersebut, maka penelitian ini diberi judul “ANALISIS
KEPUASAN KARYAWAN DAN KEPUASAN KONSUMEN CV X DI CIREBON™.



1.2.  Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah ditulis di atas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah tingkat kepuasan karyawan pada CV X?
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen pada CV X?
3. Faktor-faktor apa saja yang dapat ditingkatkan dalam mengelola karyawan untuk

menyebabkan konsumen merasa puas?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan di CV X.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen di CV X.
3. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat ditingkatkan dalam mengelola

karyawan untuk menyebabkan konsumen merasa puas.

1.4. Manfaat Penelitian
Tulisan ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak perusahaan maupun
akademisi.
1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi di dalam
manajemen perusahaan untuk menentukan strategi agar dapat memberikan
kesempatan yang lebih besar dalam kompetisi melawan pesaing di dalam
industri yang sama melalui manajemen kepada karyawan dan konsumen.
2. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khazanah ilmu pengetahuan
dan menggambarkan hubungan antara kepuasan karyawan dengan kepuasan

konsumen di dalam suatu perusahaan.



1.5. Kerangka Pemikiran

Perusahaan perlu melakukan pengelolaan yang dapat berpengaruh terhadap
kepuasan karyawan dan konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh penulis bertujuan
untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan dan mengukur tingkat kepuasan
konsumen. Untuk itu, grand theory yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
Strategic Management (manajemen strategis). Menurut Fred R. David (2005:5)
manajemen strategis didefinisikan sebagai ilmu tentang perumusan, pelaksanaan dan
evaluasi keputusan-keputusan lintas fungsi yang memungkinkan organisasi mencapai
tujuannya. Sebagaimana tersirat dalam definisi tersebut, manajemen strategis terfokus
pada upaya memadukan aspek manajemen, pemasaran, keuangan/akuntansi, produksi/
operasi, penelitian dan pengembangan, serta sistem informasi komputer untuk
mencapai keberhasilan organisasi.

Selanjutnya, untuk dapat memadukan berbagai aspek dalam manajemen
strategis tersebut, pada perusahaan dibutuhkan sebuah framework di dalamnya agar
satu kesatuan masing-masing aspek dapat dipadukan demi kepentingan perusahaan.
Dan salah satu framework yang dapat digunakan adalah Service Profit Chain. Service
Profit Chain adalah sebuah framework yang dikembangkan oleh James L. Heskett
pada tahun 1977. Framework ini menunjukkan hubungan antara kualitas jasa internal,
kepuasan karyawan, retensi karyawan & produktivitas karyawan, kualitas jasa
eksternal, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, dan tingkat profitabilitas.
Framework ini menyatakan bahwa dengan adanya internal service quality berupa
desain tempat kerja, desain pekerjaan, seleksi dan pengembangan karyawan,
kompensasi karyawan, dan peralatan yang digunakan untuk melayani konsumen, jika
dapat dipenuhi dengan baik, maka akan menyebabkan karyawan merasa puas.
Karyawan yang puas akan memiliki tingkat furnover yang rendah dan tingkat
produktivitas yang tinggi. Karyawan yang loyal akan memberikan external service
value berupa pelayanan yang baik, dan external service value yang baik akan
menciptakan konsumen yang puas, konsumen yang puas akan menjadi konsumen yang
loyal, dan konsumen yang loyal akan memberikan tingkat profitabilitas yang
maksimal bagi perusahaan. Dengan demikian, maka dapat dikatakan bahwa antara

kepuasan karyawan dengan kepuasan konsumen memiliki hubungan yang erat, dimana



karyawan yang puas akan memberikan pelayanan yang terbaik pada konsumen.
(Heskett, 1997:165)

Kepuasan, pada dasarnya dapat diartikan sebagai perasaan puas atau tidak puas
terhadap sesuatu. Adapun pengertian dari kepuasan karyawan atau kepuasan kerja,
menurut Fred Luthans (2011:141) adalah “Job satisfaction is a result of employees’
perception of how well their job provides those things that are viewed as important. It
is generally recognized in the organizational behavior field that job satisfaction is the
most important and frequently studied employee attitude.” Fred Luthans menjelaskan
bahwa kepuasan kerja adalah hasil dari persepsi karyawan mengenai seberapa baik
pekerjaan mereka dapat menyediakan hal-hal yang dianggap penting. Di dalam bidang
perilaku keorganisasian secara umum diketahui bahwa kepuasan kerja adalah perilaku
karyawan yang paling penting dan paling sering dipelajari.

Sedangkan mengenai kepuasan konsumen, Kotler (2000:226) mengatakan
bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan yang ia harapkan.
Lovelock & Wirtz (2011:74) menyatakan bahwa kepuasan adalah suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian
mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan
konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas,
pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah
memberikan nilai pelanggan yang tinggi.

Selanjutnya, untuk mengukur bagaimana kepuasan karyawan dengan kepuasan
konsumen yang ada di CV X, penulis membuat alat ukur yaitu kuesioner. Kuesioner
ini akan digunakan sebagai dasar pengukuran kepuasan karyawan dan kepuasan
konsumen. Adapun dalam pembuatan kuesioner ini, penulis menggunakan indikator

menurut teori kepuasan kerja (kepuasan karyawan) dan kepuasan konsumen.



Indikator-indikator kepuasan kerja menurut Fred Luthans (2011:141) yaitu:

The Work Itself

The extent to which the job provides the individual with interesting tasks,
opportunities for learning, and the chance to accept responsibility.

The work itself adalah tentang sejauh mana karyawan memandang
pekerjaannya sebagai pekerjaan yang dapat memberikan tugas yang menarik,
memberikan kesempatan untuk belajar, dan kesempatan untuk menerima

tanggung jawab.

Pay

The amount of financial remuneration that is received and the degree to which
this is viewed as equitable vis-a-vis that of others in the organization.

Pay adalah jumlah balas jasa secara finansial yang diterima oleh karyawan dan
melihat sejauh mana hal ini dipandang sebagai suatu hal yang adil di dalam

organisasi.

Promotion Opportunities
The chances for advancement in the organization.
Promotion opportunities adalah kesempatan untuk mendapat promosi jabatan

yang lebih tinggi di dalam organisasi.

Supervision

The abilities of the supervisor to provide technical assistance and behavioral
support.

Supervision adalah kemampuan pengawas untuk memberikan bantuan secara

teknis dan memberikan dukungan.
Co-workers

The degree to which fellow workers are technically proficient and socially

supportive.
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Co-workers adalah derajat di mana rekan kerja secara teknis mampu dan secara
sosial memberikan dukungan.
Sedangkan indikator kepuasan pelanggan menurut Hawkins dan Lonney
dikutip dalam Tjiptono (2004:101) yaitu terdiri dari :

1. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan.

2. Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung
kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau
keluarga.

Selain indikator kepuasan pelanggan yang telah disebutkan di atas, apabila
ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui kualitas
pelayanan. Menurut Lovelock dalam Tjiptono (2005:59), kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendaliannya atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas pelayanan dalam memenuhi keinginan konsumen agar
konsumen merasa puas, yaitu :

1. Harapan pelanggan (expectation)

2. Kinerja yang dirasakan konsumen (performance)

Adapun Bulgarella (2005) mengenai hubungan dari kepuasan karyawan
dengan kepuasan konsumen menyatakan bahwa ada beberapa alasan mengapa
kepuasan karyawan memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen, yaitu :

1. Karyawan yang berinteraksi dengan konsumen berada pada posisi untuk
mengembangkan kemampuan mengenali kebutuhan konsumen.
2. Karyawan yang puas adalah karyawan yang termotivasi; mereka memiliki

motivasi untuk memberikan usaha yang terbaik dan perhatian yang terbaik.
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3. Karyawan yang puas memiliki energi yang tinggi dan kemauan yang untuk
memberikan layanan yang terbaik: pada tingkat yang minimum mereka tetap
dapat memberikan persepsi yang positif kepada jasa/produk yang dihasilkan.
Berdasarkan pendapat Bulgarella (2005) tersebut, maka hubungan antara

kepuasan karyawan dengan kepuasan konsumen dapat digambarkan pada bagan

kerangka pemikiran di bawah ini.

Gambar 1.4

Bagan Kerangka Pemikiran

Variabel X Variabel Y

Kepuasan Karyawan W {Kepuasan Konsumen

l
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