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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa
yang telah melimpahkan berkah dan karunia-Nya, sehingga penu-
lis dapat menyusun buku referensi ini dari hasil kajian teori dan
riset dengan judul “Faktor Pelayanan, Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan” Perkembangan tuntutan layanan masyarakat yang
dihadapi lembaga pelayanan masyarakat saat ini semakin komplek
harus dihadapi baik oleh sektor pemerintah atau swasta. Lemba-
ga dituntut untuk mempersiapkan diri agar mampu memberikan
pelayanan prima terutama terhadap kepuasan masyarakat peng-
gunanya. Seiring hal tersebut buku ini mengulas atau membahas
tiga aspek penting yang meliputi aspek Sumber daya manusia, In-
frastruktur dan Lingkungan Kerja seberapa besar tiga aspek terse-
but dalam memberikan kontribusi terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Ketiga aspek tersebut (Sumber daya manusia, infras-
truktur dan Lingkungan kerja) di gunakan sebagai evaluasi kinerja
manajemen pelayanan untuk meningkatkan mutu pelayanannya
yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Berkat bantuan dari berbagai pihak yang baik, maka akhirn-
ya penulis dapat menyelesaikan buku ini. Oleh karena itu, pada
kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih penulis sam-
paikan kepada keluargaku tercinta yang telah memberikan dukun-
gan dan motivasi atas terselesainya referensi ini. Terima kasih ke-
pada teman sejawat seperjuangan di Fakultas Ekonomi terutama di
Program Studi Manajemen atas bantuannya dalam proses penyele-
saian referensi ini. Tidak lupa penulis sampaikan penghargaan ke-
pada Kepala Puskesmas Leces sebagai mitra tempat Penulis yang
telah bersedia membantu sebagai objek Penulis.

Tiada manusia yang sempurna atas dasar itu penulis men-
yadari bahwa referensi ini masih jauh dari sempurna dan mem-
punyai kelemahan atas kekurangannya, maka dari itu saran dan
masukan yang membangun selalu penulis harapkan demi kesem-
purnaan referensi ini. Akhir kata penulis berharap buku referensi
ini bisa menjadi bahan refensi bagi penulis-penulis berikutnya dan
atas ijin Allah SWT teriring do’'a semoga buku referensi ini semo-
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ga dapat membawa keberkahan dan manfaat bagi pengembangan
keilmuan khususnya yang berkaitan dengan kinerja manajemen
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Probolinggo, September 2019

Penulis
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Latar Belakang

Perkembangan tuntutan layanan masyarakat yang dihadapi
lembaga pelayanan masyarakat saat ini harus dihadapi baik oleh
sektor pemerintah atau swasta. Lembaga dituntut untuk mem-
persiapkan diri agar mampu memberikan pelayanan prima ter-
utama terhadap kepuasan masyarakat penggunanya. Seiring hal
tersebut, standarisasi manajemen merupakan isu utama khu-
susnya standarisasi tentang sistem manajemen mutu. Lembaga
pemerintah maupun swasta harus menyiapkan kerangka sistem
mutu untuk mencapai tujuan yang ditetapkan, lembaga yang te-
lah menganut sistem manajemen mutu akan selalu mengevalu-
asi kinerja pelayanan guna perbaikan berkelanjuatan (Continous
Improvement).

Dalam rangka perbaikan berkelanjutan organisasi pelayan-
an dituntut untuk dapat mengoptimalkan sumber daya layanan
yang dikelolanya. Pengelolaan sumber daya layanan tidak le-
pas dari faktor tenaga kerja, fasilitas, lingkungan kerja layanan
dan lainnya yang diharapkan dapat memberikan layanan sebaik
mungkin demi mencapai tujuan dan kemajuan organisasi. Fasi-
litas layanan bagi organisasi pelayanan merupakan aset utama
organisasi, dan mempunyai peran yang strategis didalam orga-
nisasi yaitu sebagai sarana, prasarana, alat dan tempat pengen-
dali aktivitas organisai, fasilitas dan lingkungan kerja organisa-
si layanan tercermin di dalam adanya gedung, tempat, sarana
prasarana, alat, kelengkapan, layanan pendukung dan keadaan
lingkungan sekitarnya, (Hermanto, 2016; Sofyan dkk, 2013) ling-
kungan kerja yang baik akan mendukung pelayanan dan kepu-
asan pelanggan, Kepuasan pelanggan dalam pemberian layanan
kesehatan, faktor-faktor seperti interaksi, kualifikasi, keterjang-
kauan keuangan, lingkungan, aksesibilitas fisik, dokter yang me-
madai, kerahasiaan, penetapan harga, korupsi dan karakteristik
sosial-demografi (Jiang et al, 2009).

Melihat pentingnya fasilitas dan lingkungan kerja dalam
organisasi pemberi pelayanan, maka petugas pelayanan diper-
lukan perhatian lebih serius terhadap tugas yang dikerjakan se-
hingga kepuasan pelanggan tercapai. Salah satu caranya adalah
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meningkatkan kinerja pelayanan, dan kualitas layanan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan (Elfian & Ariwibowo, 2018;
Gofur, 2019; Herokholqgi & Cahyana, 2018; Hidayat & Setiawarda-
ni, 2018; Meesala & Paul, 2016; Sofyan dkk, 2013; Widodo, 2016)
banyak faktor yang dapat mempengaruhi kinerja pelayanan,
antara lain, peningkatan kompetensi dengan diberi pelatihan,
pengembangan keahlian, pendidikan, rotasi kerja, magang, pro-
mosi, job enrichment dan lain-lain, (Ansory & Indrasari, 2018),
kompetensi petugas layanan bisa optimal apabila didukung de-
ngan fasilitas dan peralatan pelayanan yang baik dan memadai
interaksi, kualifikasi, keterjangkauan keuangan, lingkungan, ak-
sesibilitas fisik, dokter yang memadai, kerahasiaan, penetapan
harga, korupsi dan karakteristik sosial-demografi (Jiang et al,
2009).

Fasilitas pendukung kinerja pelayanan meliputi tersedia-
nya gedung tempat bekerja, meja, kursi, komputer, mobil dinas,
musholla, toilet dan lain-lain, fasilitas pelayanan kesehatan me-
rupakan alat atau tempat yang digunakan sebagai upaya untuk
menyelenggarakan pelayanan kesehatan (UU RI No.36, 2009)
penyediaan fasilitas dan lingkungan kerja layanan yang baik ki-
nerja karyawan akan lebih baik (Lestary & Harmon, 2018; Sudi-
arditha, 2016; Sulistiawan, 2017) tentu akan meningkatkan mutu
layanan yang akan berdampak pada kepuasan pelanggan (Sofyan
dkk, 2013) secara umum kepuasan pelanggan tidak cukup hanya
terpenuhinya fasilitas yang baik tetapi ada faktor lain yang da-
pat meningkatkan kepuasan yaitu faktor lingkungan sekitarnya,
lingkungan fisik berpengaruh terhadap kesenangan dan kepuas-
an pelanggan (Ali et al, 2016). Oleh karena itu organisasi layanan
harus mengelola dan menetapkan fasilitas dan lingkungan kerja
untuk memenuhi persyaratan dan kesesuaian layanan yang di-
butuhkan (ISO goo1, 2015) dan lingkungan kerja adalah segala
sesuatu yang ada di sekitar pekerja yang dapat mempengaruhi
pelayanannya, (Sari, 2016) yang memberikan keamanan dan
kenyamanan bagi pekerja dan pelanggan dalam interakasi pela-
yanan yaitu hubungan yang baik dan harmonis antar tenaga ker-
ja dan konsumennya, sehingga lingkungan kerja yang baik akan
berdampak pada kepuasan kerja karyawan (Azhar & Rasto, 2018;
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Rahayuningsih, 2017; Ratihpratiwi & Apriandi, 2019; Virgana,
2014; Warsito, 2008) dan kepuasan pelanggan akan tetap terjaga.

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi awal dan kinerja ak-
tual jasa layanan dipersepsikan setelah pemerolehan layanan
Day dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) dan pengalaman layanan
atau konsumsi hendaknya sesuai dengan yang diharapkan Hunt
dalam (Tjiptono & Chandra, 201) Kepuasan pelanggan dapat
terpenuhi melalui kualitas pelayanan (Hidayat & Setiawardani,
2018) yang baik dan beberapa faktor dan keadaan, dari uraian
di atas menggambarkan betapa pentingnya fasilitas layanan dan
lingkungan sekitarnya termasuk lingkungan fisik (Ali et al, 2016)
mempunyai andil terhadap terhadap kesenangan dan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan dapat dipenuhi kinerja pelayan-
an melalui aspek sumber daya manusia, infrastruktur dan ling-
kungan kerja (Hermanto, 2016; ISO goo1, 2015) hal ini berlaku
pada semua organisasi baik pemerintah maupun swasta.

Pusat Kesehatan Masyarakat adalah salah satu lembaga pe-
merintahan yang bergerak di sektor pelayanan kesehatan ma-
syarakat dengan Infrastruktur pelayanan meliputi; poli umum,
poli gigi, poli KIA, persalinan, UGD serta rawat inap. Lemba-
ga ini sudah menerapkan sistem manajemen mutu (ISO gooz,
2015) sejak tahun 2015 dan telah berstandarisasi dan bersertifikat
dengan harapan kualitas jasa kepada pelanggan bisa memenuhi
harapan.

Manajemen mutu pelayanan mengajarkan bahwa apapun
bentuk dan situasinya, sebagai pemberi pelayanan harus ber-
usaha memuaskan pelanggannya sehingga menghasilkan ko-
mitmen dalam mencapai pelayanan bermutu yang merupakan
standar manajemen untuk mendapat keyakinan dari pelanggan
dan manajemen itu sendiri, bahwa aktivitas pengendalian mutu
pelayanan dilakukan seperti rencana yang sudah dirumuskan.

Infrastruktur pelayanan masyarakat lembaga swasta atau
pemerintah dituntut bisa memenuhi kebutuhan serta membe-
rikan kepuasan masyarakat, hal ini penting terutama kaitannya
dengan aspek sumber dayanya yaitu petugas pelayanan, infra-
struktur dan lingkungan kerja pada lembaga pelayanan tersebut.
Pelayanan ini akan terwujud jika pelayanan itu dapat memenuhi

Faktor Pelayanan, Kepuasan 5
dan Loyalitas Pelanggan



kebutuhan, keinginan serta harapan pelanggan. Namun bahwa
kualitas pelayanan terbukti belum dapat membuktikan penga-
ruh terhadap kepuasan pelanggan (Ibrahim & Thawil, 2019; Mis-
wanto, 2017).

Untuk itu perlu adanya pengkajian yang mendalam terha-
dap tiga faktor penting: variabel Sumber daya manusia, Infra-
struktur, dan Lingkungan kerja dalam memberikan pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sekaligus sebagai evaluasi kinerja
mutu pelayanan, berkaitan dengan itu sebagai salah satu evalu-
asi kinerja mutu pelayanan perlu dilakukan evaluasi dan analisis
terhadap faktor yang berperan terhadap kinerja pelayanan yaitu:
“pengaruh Sumber daya manusia Infrastruktur dan lingkungan
kerja terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan”.

Dari latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah
tentang pengaruh secara total, langsung, dan tidak langsung an-
tara variabel sumber daya manusia infrstruktur, dan lingkungan
kerja pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Faktor Pelayanan, Kepuasan
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A. Pengertian Sumber Daya Manusia

Personil yang melakukan pekerjaan yang mempengaruhi
kesesuaian persyaratan produk/jasa harus kompeten atas dasar
pendidikan, pelatihan, keterampilan dan pengalaman memadai
(ISO 9oo01, 2015). Kompetensi personil ini meliputi pengetahu-
an pengalaman, keterampilan dan keahlian yang harus dimiliki
oleh petugas, dan Perilaku personil adalah sikap dan tingkah
laku yang tercermin pada petugas pemberi pelayanan (Herman-
to, 2019). Di dalam kesesuaian persyaratan produk/jasa dapat di-
pengaruhi langsung maupun tidak langsung oleh personil yang
melakukan tugas apapun di dalam sistem manajemen mutu
(ISO 9001, 2015). Sumber daya manusia adalah individu yang be-
kerja sebagai penggerak suatu organisasi baik institusi maupun
perusahaan dan berfungsi sebagai aset yang harus dilatih dan di-
kembangkan kemampuannya (Ansory & Indrasari, 2018). Sum-
ber daya manusia dapat tetap bertahan karena mereka memiliki
kompetensi manajerial, yaitu kemampuan untuk merumuskan
visi dan strategi perusahaan serta kemampuan untuk mempero-
leh dan mengarahkan sumber daya lain dalam rangka mewujud-
kan visi dan menerapkan strategi perusahaan (Sutrisno, 2017).

Sumber daya manusia (SDM) adalah salah satu faktor yang sa-
ngat penting bahkan tidak dapat dilepaskan dari sebuah organisa-
si, baik institusi maupun perusahaan. SDM juga merupakan kunci
yang menentukan perkembangan perusahaan. Pada hakikatnya,
SDM berupa manusia yang dipekerjakan di sebuah organisasi se-
bagai penggerak, pemikir dan perencana untuk mencapai tujuan
organisasi itu.

Kompetensi atau competence yang artinya kecakapan, ke-
mampuan dan wewenang. Adapun secara etimologi, kompeten-
si diartikan sebagai dimensi perilaku keahlian atau keunggulan
seorang pemimpin atau staf mempunyai keterampilan, penge-
tahuan, dan perilaku yang baik. kompetensi sebagai karakter-
istik yng mendasari seseorang dan berkaitan dengan efektivitas
kinerja individu dalam pekerjaannya. Kompetensi adalah sua-
tu karakteristik dasar dari seseorang yang memungkinkannya
memberikan kinerja unggul dalam pekerjaan, peran, atau situasi
tertentu. Keterampilan adalah hal-hal yang orang bisa lakukan
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dengan baik. Pengetahuan adalah apa yang diketahui seseorang
tentang suatu topik. Peran sosial adalah citra yang ditunjukkan
oleh seseorang di muka publik. Peran sosial mewakili apa yang
orang itu anggap penting. Peran sosial mencerminkan nilai-nilai
orang itu.

Kompetensi adalah kemampuan dan karakteristik yng dimi-
liki oleh seorang pegawai atau petugas pelayanan yang berupa
pengetahuan, kecakapan, keterampilan, sikap dan perilaku, pe-
ran sosial dan citra yang diperlukan dalam tugas dan jabatannya,
(Pasal 3) (Sutrisno, 2017), Kompetensi sebagai penguasaan ter-
hadap suatu tugas, keterampilan, sikap, dan apresiasi yang di-
perlukan untuk menunjang keberhasilan, Beberapa aspek yang
terkandung dalam kompetensi sebagai berikut:

1. Pengetahuan (Knowledge), yaitu kesadaran dalam bidang
kognitif,

2. Pemahaman (Understanding), yaitu kedalaman kognitif,dan
efektif yang dimiliki oleh individu,

3. Kemampuan (Skill), adalah suatuyang dimiliki oleh individu
untuk melaksanakan tugas atau pekerjaan yang dibebankan
kepadanya,

4. Nilai (Value), adalah suatu sdandar perilaku yang telah
diyakini dan secara spikologis telah menyatu dalam diri
seseorang,

5. Sikap (attitude), yaitu perasaan (senang-tidak senang, suka-
tidak suka) atau reaksi terhadap suatu rangsangan yang
datang dari luar,

6. Minat (interest), adalah kecenderungan seseorang untuk
melakukan suatu perbuatan

10 Faktor Pelayanan, Kepuasan
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A. Infrastruktur atau Fasilitas

Organisasi harus ditetapkan, disediakan dan dipelihara agar
tercapai kesesuaian persyaratan produk/jasa. Infrastruktur ter-
masuk sebagaimana yang diberlakukan pada: gedung, ruang
kerja, peralatan terkait, layanan pendukung seperti transportasi,
komunikasi dan informasi (ISO goo1, 2015) yang tersebut di atas
merupakan bagian dari Infrastruktur kerja. Infrastruktur Kerja
secara sederhana yaitu “Infrastruktur adalah suatu sarana fisik
yang dapat memproses suatu masukan (input) menuju keluar-
an (output) yang diinginkan, ketersediaan Infrastruktur-Infra-
struktur yang menyenangkan bagi pegawai misalnya Infrastruk-
tur tempat ibadah, jaminan pengobatan, jaminan hari tua dan
lain sebagainya (Sari, 2016) dan segala sesuatu yang digunakan,
dipakai, ditempati dan dinikmati oleh pegawai baik dalam hu-
bungan langsung dengan pekerjaan maupun untuk kelancaran
pekerjaan (Salgiarti & Suryani, 2017).

Sedangkan sarana adalah segala hal yang berhubungan de-
ngan penyaluran dan penyimpanan, selain itu juga dibahas ba-
gaimana proses mendapatkannya, dan segala sesuatu yang dapat
dipakai sebagai alat dalam mancapai maksud atau tujuan, dan
prasarana Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia merupakan
segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselengga-
ranya suatu proses yang dibagi menjadi dua kelompok penting
yaitu:

a. Perabot dan tata ruang,
Meliputi meja kursi, perabot sistem, tempat kerja unit pera-
ga visual,tata ruang, dan jenis - jenis kantor.

b. Kondisi fisik.
Meliputi dekorasi, kebersihan, ventilasi, suhu, penerangan,
akustik, kesehatan, dan keselamatan.

Keberadaan sarana dan prasarana perkantoran menjadi sa-
ngat penting sebagai Infrastruktur dalam melaksanakan peker-
jaan kantor, terutama dalam kegiatan operasional kantor (Prian-
sa, 2015).

Faktor Pelayanan, Kepuasan 13
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1. Pengadaan (Infrastruktur) Sarana dan Prasarana

14

Pengadaaan sarana dan prasarana dapat dilakukan de-
ngan membuat sendiri, menyewa, meminjam, dan membeli.
Pada umumnya pengadaan sarana prasarana dilakukan de-
ngan cara membeli karena relatif lebih mudah dan dapat di-
laksanakan oleh organisasi pengadaan sarana prasarana ini
dengan menempuh cara tender, Sebelum pengadaan, proses
perencanaan merupakan satu proses yang harus ditempuh
agar pengadaan yang ada menjadi berguna dan pengadaan
yang ada tidak memboroskan anggaran organisasi (Priansa,
2015).

Selain itu, dalam pengadaan perlatan dan perlengkapan
kantor, pentingnya mempertimbangkan manfaat:

Harus menghemat ruang lantai,

Tinggi meja dan kursi harus sepadan,

Tidak terlalu berat agar mudah dipindah-pindahkan,
Harus ada ruangan yang cukup di bawah untuk mem-
bersihkan,

e. Fungsinya berhubungan dengan pekerjaan yang dila-
kukan (Priansa, 2015).

ao o

. Indikator Infrastruktur Kerja

Indikator Infrastruktur kerja menjadi 2 golongan besar
yaitu meliputi:

a. Infrastruktur alat kerja
Infrastruktur alat kerja merupakan semua benda
yang atau barang yang berfungsi sebagai alat kerja
yang secara langsung digunakan dalam produksi. Mi-
salnya mesin tulis, mesin pengganda, mesin hitung,
komputer.

b. Infrastruktur perlengkapan kerja
Infrastruktur perlengkapan kerja adalah semua
benda atau barang yang digunakan dalam pekerjaan
tetapi tidak langsung untuk berproduksi melainkan
berfungsi sebagai pelancar dan penyegar dalam pe-
kerjaan. Infrastruktur perlengkapan kerja terdiri dari:
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1) Mesin dan peralatan kantor, merupakan keselu-
ruhan peralatan yang digunakan untuk mendu-
kung proses produksi yang ada di organisasi/in-
stansi.

2) Prasarana, yaitu Infrastruktur pendukung yang
digunakan untuk memperlancar aktivitas peru-
sahan, diantaranya adalah jembatan, jalan, pagar
dan lainnya.

3) Perlengkapan kantor, yaitu Infrastruktur yang
mendukung aktivitas kegiatan yang ada di perkan-
toran, seperti perabot kantor (meja, kursi, lemari,
dan lainnya). Peralatan laboratorium dan peralat-
an elektronik (komputer, mesin fotocopy, printer,
dan alat hitung lainnya).

4) Peralatan inventaris, yaitu peralatan yang diang-
gap sebagai alat-alat yang digunakan dalam per-
usahaan seperti inventaris kendaraan, inventaris
kantor, inventaris laboratorium, inventaris gu-
dang dan lainnya.

5) Tanah, yaitu asset yang terhampar luas baik yang
digunakan di tempat bangunan, maupun yang
merupakan lahan kosong yang digunakan untuk
aktivitas perusahaan.

6) Bangunan, yaitu Infrastruktur yang mendukung
aktivitas sentral kegiatan perusahaan utama se-
perti perkantoran dan pergudangan.

7) Alat transportasi, yaitu semua jenis peralatan
yang digunakan untuk membantu terlaksanakan-
nya aktivitas perusahaan seperti kendaraan (truk,
traktor, mobil, motor, dan lainnya) (Salgiarti &
Suryani, 2017)
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B. Lingkungan Kerja

Lingkungan kerja merupakan sebuah kondisi saat pekerja-
an dilakukan termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya (ISO
9001, 2015). Lingkungan kerja meliputi kondisi lingkungan tem-
pat kerja, seperti pengaturan pencahayaan, pengaturan ventilasi
udara, dan faktor yang mempengaruhi fisik kerja, seperti kebi-
singan, getaran, temperatur dan limbah cairan kimia (Kuswana,
2016). Organisasi atau institusi harus menetapkan dan mengelo-
la lingkungan kerja yang diperlukan untuk mencapai kesesuaian
dengan persyaratan produk. Yang dimaksud istilah “Lingkungan
kerja” berhubungan dengan kondisi saat pekerjaan dilakukan
termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya, seperti kebising-
an, temperatur, kelembaban, penerangan atau cuaca (ISO gooz,
2015).

Lingkungan kerja adalah segala sesuatu yang ada di sekitar
karyawan dan dapat mempengaruhi dalam menjalaknan tu-
gas yang diembankan kepadanya (Afandi, 2018), keseluruhan
alat perkakas dan bahan yang dihadapi lingkungan sekitarnya
di mana seseorang bekerja, metode kerjanya serta pengaturan
kerjanya baik sebagai perseorangan maupun sebagai kelompok
dan segala sesuatu yang ada di sekitar para pekerja yang dapat
mempengaruhi dirinya dalam menjalankan tugas-tugas yang di-
embankan (Sari, 2016).

Lingkungan kerja dapat dibagi dalam dua kategori, yaitu
lingkungan kerja fisik dan lingkungkan kerja nonfisik, untuk
memperkecil pengaruh lingkungan fisik terhadap pegawai maka
langkah pertama adalah harus mempelajari manusia, baik me-
ngenai sifat dan tingkah lakunya maupun mengenai fisiknya, ke-
mudian digunakan sebagai dasar memikirkan lingkungan fisik
yang sesuai (Sedarmayanti, 2011).

Lingkungan kerja fisik maupun nonfisik keduanya sama
pentingnya dalam sebuah organisasi, kedua lingkungan kerja ini
tidak bisa dipisahkan. Apabila sebuah perusahaan hanya meng-
utamakan satu jenis lingkungan kerja saja, tidak akan tercipta
lingkungan kerja yang baik, dan lingkungan kerja yang kurang
baik dapat menuntut tenaga kerja dan waktu yang lebih banyak
dan tidak mendukung diperolehnya rancangan sistem kerja yang
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efisien dan akan menyebabkan organisasi tersebut mengalami
penurunan produktivitas kerja (Afandi, 2018). Pada organisasi
pemberi layanan akan berdampak pada kualitas layanan yang
diberikan dan kepuasan pelanggan akan berpengaruh.

Aspek Lingkungan Kerja nonfisik yang dapat mempengaruhi
perilaku pekerja yaitu; struktur kerja, Tanggung jawab kerja, Per-
hatian dan dukungan, Kerja sama antar kelompok, dan Kelancar-
an komunikasi, Sejauh mana seorang pekerja merasakan adanya
komunikasi yang bebas, terbuka, lancar dan komunikasi yang
baik antara pekerja, atasan dan bawahan atau komunikasi antar
pekerja dengan pelanggan (Setyawan, 2017) lingkungan kerja fi-
sik dan nonfisik yang dapat memberikan kepuasan, keamanan
kenyamanan bagi pekerja dan lingkungan sekitarnya (Afandi,
2018). Lingkungan fisik yang baik akan merangsang pelanggan
mempunyai beli dan kepuasan dan terhadap pekerja akan mem-
bentuk perilaku mereka untuk bekerja yang lebih baik sehingga
ini merupakan komponen yang penting untuk membentuk ke-
puasan pelanggan, Ryu dalam (Ali et al, 2016).

Secara garis besar, lingkungan kerja dipengaruhi oleh faktor-
faktor sebagai berikut:

a. Fasilitas Kerja, lingkungan kerja yang kurang mendu-
kung pelaksanaan pekerjaan ikut menyebabkan kiner-
ja yang buruk seperti kurangnya alat kerja, ruang kerja
pengap, fentilasi yang kurang serta prosedur yang tidak
jelas.

b. Gaji dan tunjangan, gaji yang tidak sesuai dengan ha-
rapan pekerja akan membuat pekerja setiap saat melirik
pada lingkungan kerja yang lebih menjamin pencapaian
harapan kerja.

c. Hubungan kerja, kelompok kerja dengan kekompakan
dan loyalitas yang tinggi akan meningkatkan produk-
tivitas kerja, karena antara satu pekerja dengan pekerja
lainnya akan saling mendukung pencapaian tujuan dan
atau hasil.

Faktor Pelayanan, Kepuasan 17
dan Loyalitas Pelanggan



18 Faktor Pelayanan, Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan






20 Faktor Pelayanan, Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan



A. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan (Customer Satifaction) atau sering di-
sebut juga dengan Total Customer Satisfaction menurut Barkelay
dan Saylor (1994:82) merupakan fokus dari proses Costomer-Dri-
ven Project Management (CDPM), bahkan dinyatakan pula bahwa
kepuasan pelanggan adalah kualitas. Begitu juga definisi singkat
tentang kualitas yang dinyatakan oleh Juran (1993:3) bahwa ku-
alitas adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler yang dikutip
Tjiptono (1996:146) merupakan tingkat perasaan personil dengan
membandingkan antara harapan dengan kinerja yang dihasilkan
(Tjiptono & Chandra, 20m1), kepuasan konsumen didefinisikan
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas ba-
rang dan jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakan-
nya menurut Mowen dan Minor dalam (Sudaryono, 2016) dan
Loyalitas pelanggan merupakan efek dari kepuasan sedangkan
kepuasan merupakan dampak dari kualitas layanan yang diteri-
ma konsumen (Wowiling & Wahyudi, 2019).

Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. Kualitas termasuk semua elemen
yang diperlukan untuk memuaskan tujuan pelanggan, baik inter-
nal maupun ekternal, juga termasuk tiap-tiap item dalam produk
kualitas, kualitas layanan, performance, availibility, durability, aest-
hetic, reability, maintainability, logistic, supprtability, costomer ser-
vice, training, delivery, billing, shipping, repairing, marketing, warr-
anty, dan life cycle cost.

Kepuasan adalah respons emosional yang ditunjukkan oleh
konsumen setelah proses pembelian atau pelayanan yang di
konsumsi berasal dari perbandingan antara kinerja aktual ter-
hadap harapan serta evaluasi pengalaman mengonsumsi produk
atau layanan (Ningsih & Segoro, 2014), dan merupakan evaluasi
dimana yang dipilih yang sekurang-kurangnya atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil (autcome) tidak memenuhi harapan, Engel dalam (Tjipto-
no & Chandra, 2015).

Organisasi yang bergerak di bidang layanan, kepuasan pe-
langgan merupakan bagian dari indikator dari hasil kinerja yang
diinginkan. Perfomance atau kinerja adalah hasil kerja yang da-
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pat dicapai oleh seseorang atau kelompok orang dalam suatu
perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab ma-
sing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara
legal, tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan
moral dan etika (Afandi, 2018).

Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelang-
gan dapat dilakukan dengan meminta pelanggan menilai pro-
duk atau jasa berdasarkan item spesifik seperti kecepatan pe-
tugas pelayanan, fasilitas pelayanan, atau keramahan petugas
pelayanan, Kotler dalam (Tjiptono & Chandra, 2015). Konsep ke-
puasan secara umum ada dua; yang pertama adalah konsep ke-
puasan secara spesifik dimana berkaitan dengan pembelian atau
penggunaan produk layanan tunggal, yang kedua adalah kepu-
asan secara keseluruhan dimana berkaitan dengan pembelian
penggunaan produk layanan secara berulang dan memberikan
pengalaman dari waktu ke waktu yang akhirnya membentuk lo-
yalitas pelanggan, Woodside dalam (Meesala & Paul, 2016).

1. Prinsip-Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi
dan harapan pelanggan. Sebuah perusahaan perlu menge-
tahui beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi dan
harapan pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi per-
sepsi dan harapan pelanggan terhadap produk atau layanan
di antaranya adalah sebagai berikut:

a. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan
hal-hal yang dirasakan oleh pelanggan saat pelanggan
sedang mencoba melakukan transaksi dengan peru-
sahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan
terhadap produk atau layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan sangat besar, maka harapan-harapan pe-
langgan yang berkaitan dengan kualitas produk dan
layanan perusahaan akan tinggi pula, begitu juga se-
baliknya.

b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkon-
sumsi produk dan layanan, baik dari perusahaan mau-
pun pesaing-pesaingnya.
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c. Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan
tentang kualitas produk dan layanan perusahaan yang
akan didapat oleh pelanggan.

d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi
yang timbul dari image periklanan dan pemasaran yang
akan dilakukan oleh perusahaan.

2. Konsep Pengukuran Kepuasan

Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996:148) terdapat
empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu se-
bagai berikut:

a. Sistem keluhan dan saran, artinya setiap perusahaan
yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya un-
tuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan me-
reka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran
yang diletakkan di tempat-tempat strategis, menyedia-
kan kartu komentar, menyediakan saluran telepon.

b. Survei kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelang-
gan dilakukan dengan menggunakan metode survei,
baik melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi.
Dengan melalui survei, perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pe-
langgan sekaligus juga memberikan tanda positif bah-
wa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pe-
langgannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui
metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, di
antaranya sebagai berikut:

- Directly reported satisfaction, yaitu pengukuran
dilakukan secara langsung melalui pertanyaan,
seperti sangat tidak puas, tidak puas, netral,
puas, dan sangat puas.

- Derived dissatisfacatin, yaitu pertanyaan yang
menyangkut besarnya harapan pelanggan ter-
hadap atribut.

- Problem analysis, artinya pelanggan yang dija-
dikan responden untuk mengungkapkan dua
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hal pokok, yaitu (i) masalah-masalah yang me-
reka hadapi berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan dan (ii) saran-saran untuk melaku-
kan perbaikan.

- Importance-performance analysis, artinya dalam
teknik ini responden dimintai untuk meranking
berbagai elemen dari penawaran berdasarkan
pentingnya elemen.

c. Ghost shopping, artinya metode ini dilaksanakan
dengan cara memperkerjakan beberapa orang
(Ghost sopper) untuk berperan atau bersikap se-
bagai pelanggan/pembeli potensial produk peru-
sahaan dan pesaing. Kemudian Ghost sopper men-
yampaikan temuan-temuan mengenai kekuatan
dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian
produk-produk tersebut.

d. Lost customer analysis, artinya perusahaan men-
ghubungi para pelanggannya yang telah berhenti
membeli atau yang telah beralih pemasok dan di-
harapkan diperoleh informasi penyebab terjadinya
hal tersebut.

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Pelanggan

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996:159)
mengatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan disebabkan
oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karya-
wan yang kasar, jam karet, kesalahan pencatatan transaksi.
Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar kendali perusaha-
an, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, akti-
vitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut
dikatakan bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada be-
berapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan, yaitu:
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a. tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak
puas tidak melakukan komplain, tetapi mereka
praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa
perusahaan yang bersangkutan lagi;

b. ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah
seorang pelanggan yang tidak puas akan melakukan
komplain atau tidak, yaitu:

- derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan

- tingkat ketidakpuasan pelanggan

- manfaat yang diperoleh

- pengetahuan dan pengalaman

- sikap pelanggan terhadap keluhan

- tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi

- peluang keberhasilan dalam melakukan kompla-

in.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan
pelanggan juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayan-
an. Menurut Moenir (1998:197), agar layanan dapat me-
muaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani,
ada empat persyaratan pokok, yaitu (1) tingkah laku yang
sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan
dengan apa yang seharusnya diterima oleh orang yang
bersangkutan, (3) waktu penyampaian yang tepat, dan
(4) keramahtamahan.

Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya de-
ngan kepuasan di antaranya faktor kesadaran para pe-
jabat atau petugas yang berkecimpung dalam pelayan-
an umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja
pelayanan, faktor organisasi yang merupakan alat serta
sistem yang memungkinkan berjalannya mekanisme
kegiatan pelayanan, faktor pendapatan yang dapat me-
menuhi kebutuhan hidup minimum, faktor keterampil-
an petugas, dan faktor sarana dalam pelaksanaan tugas
pelayanan.
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B. Loyalitas Pelanggan

Menurut Shellyana dan Dharmmesta (Tjiptono & Chandra,
20m) loyalitas merupakan pola pembelian ulang pada barang
dengan tipe dan merek yang sama, menurut Schnaars (Tjiptono
& Chandra, 20m), Loyalitas dapat difahami sebagai sebuah konsep
yang menekankan pada runtutan pembelian seperti yang diku-
tip oleh Dick dan Basu (1994) dari Day (1969) dan Jacoby dan Ol-
son (1970), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan para pelanggan yang merasa puas.

Terciptanya kepuasan memberikan beberapa manfaat, dian-
taranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya manja-
di harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan terciptanya loyalitas pelanggan yang menguntungkan bagi
perusahaan, dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh ter-
hadap loyalitas pelanggan (Herokholqi & Cahyana, 2018).

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan
seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu.
Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari
kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk te-
tap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut.

Dengan demikian loyalitas pelanggan dapat diartikan bah-
wa konsumen melakukan pengulangan pembelian kembali un-
tuk (produk) atau pengulangan kunjungan untuk (jasa layanan)
yang didasari pada perasaan puas pada pengalaman sebelumnya
setelah mengkonsumsi dan merasakan produk atau jasa terse-
but.

Menurut Kotler dan Armstong (2007), loyalitas berasal dari
pemenuhan harapan atau harapan konsumen, sedangkan ekspek-
tasi sendiri berasal dari pengalaman pembelian terdahulu oleh
konsumen, opini dari teman dan kerabat, janji atau informasi dari
pemasar atau pesaing. Adapun alasan untuk mengembangkan hu-
bungan jangka panjang dengan konsumen:

a. Biaya perolehan pelanggan baru tinggi

b. Pelanggan yang setia cenderung menghabiskan lebih banyak

c. Pelanggan yang puas merekomendasikan produk-produk jasa
perusahaan dan
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d.Pelanggan yang setia akan menekankan pesaing dari

pembagian pasar.

Menurut Griffin (2003), pelanggan yang loyal memiliki karak-

teristik sebagai berikut:

a.
b.
C.

d.

Melakukan pembelian secara teratur.

Membeli diluar produk lini/ jasa.

Merekomendasikan kepada orang lain.

Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
pesaing.

Menurut Kotler, Hayes, dan Bloom (dalam Buchari Alma

2002:275) ada enam alasan mengapa perusahaan harus menjaga
dan mempertahankan konsumennya:

d.

b.

Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih be-
sar untuk memberikan keuntungan kepada perusahaan.
Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih ke-
cil daripada mencari pelanggan baru.

Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu
urusan bisnis, cenderung akan percaya juga pada urusan bis-
nis yang lain.

Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan
lama, maka perusahaan tersebut akan mendapatkan keun-
tungan karena adanya efisiensi. Pelanggan lama sudah tentu
tidak akan banyak lagi tuntutan, perusahaan cukup menjaga
dan mempertahankan mereka. Untuk melayani mereka bisa
digunakan karyawan-karyawan baru dalam rangka melatih
mereka, sehingga biaya pelayanan lebih murah.

Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalam-
an positif yang berhubungan dengan perusahaan, sehingga
mengurangi biaya psikologis dan sosialisasi.

Pelanggan lama akan berusaha membela perusahaan, dan
mereferensikan perusahaan tersebut kepada teman-teman
maupun lingkungannya.
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Total causal effects atau pengaruh secara total yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan terutama pada sumber daya manusia
dan lingkungan kerja, sedangkan pada Infrastruktur adalah Total
causal effects paling kecil terhadap loyalitas pelanggan, karena to-
tal causal effect pada Infrastruktur paling kecil ini memberikan arti
bahwa Infrastruktur pada layanan kesehatan dalam memberikan
kontribusi loyalitas layanan kepada konsumen paling kecil dan ini
tidak sejalan dengan apa yang telah dipersyaratkan dalam sistem
manajemen mutu (ISO 9oo1, 2015), bahwa organisasi harus me-
netapkan, menyediakan dan memelihara Infrastruktur yang dibu-
tuhkan untuk mencapai kesesuaian persyaratan produk/jasa. In-
frastruktur merupakan tangible, bukti secara fisik yaitu bukti yang
di tunjukan oleh Infrastruktur fisik, peralatan yang digunakan,
penampilan para karyawan penyaji jasa material dan sarana komu-
nikasi, (Zeithamll. et al, 2009) Yang perlu mendapatkan perhatian
manajemen untuk perbaikan di masa akan datang.

Sesuai dengan klausul 8.2.1. (ISO 9oo01, 2015) menjabarkan
bahwa ISO merupakan rincian persyaratan untuk membangun
dan mengatur tentang sistem manajemen mutu yang perlu dipe-
ragakan oleh organisasi untuk memenuhi persyaratan pelanggan
dan bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara teoritis
tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masya-
rakat. Untuk mencapai kepuasan dituntut kualitas pelayanan yang
prima, Patton, dalam (Jatmikowati, 2009). Kenyataan ini didukung
dengan peraturan menteri PAN & RB (Permen PAN & RB Nomor
16, 2014) yang kemudian dikembangkan menjadi 9 unsur yang re-
levan, valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada un-
tuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat.

Banyak teori yang menilai atau mengukur tentang tingkat
kepuasan pelanggan hanya berorientasi pada perilaku individu-
-individu yang memberikan pelayanan jasa tersebut yang menitik
beratkan hanya pada kualitas dan kemampuan Sumber daya ma-
nusia belaka, tetapi di dalam sistem manajemen mutu (Hermanto,
2016) tidak terbatas pada Sumber daya manusia akan tetapi ISO
juga mempersyaratkan standar dan kualitas sumberdaya yang lain
seperti Infrastruktur, lingkungan kerja dan lain-lain yang terdo-
kumentasi dan terkendali. Sebagai contoh dalam kegiatan atau
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pekerjaan tertentu (ISO goo1, 2015) telah mengatur dan memper-
syaratkan sistem dan standar yang sesuai, yang berkaitan dengan
Sumber daya manusia dipersyaratkan pendidikan, pelatihan, pe-
galaman dan ketrampilannya, Infrastruktur dan lingkungan kerja
juga dipersyaratkan yang sesuai dengan kegiatan atau pekerjaan
tersebut.

A. Pengaruh Sumber Daya Manusia pada Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan

Sumber daya manusia memperlihatkan secara langsung
dan secara tidak langsung signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Maka dapat ditafsirkan
semakin baik sumber daya manusia akan semakin tinggi
tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Telah banyak teori yang menjelaskan kepuasan pe-
langgan dan sebagian besar orientasinya adalah bagaimana
sumber daya manusia memberikan pelayanan terhadap pe-
langgan seperti Patton menjelaskan dengan lima P nya (Jat-
mikowati, 2009) (Passionate, Progresive, Proactive, dan Po-
sitive) sebagai excellent service sedangkan (Zeithamll. et al,
2009) dengan 5 dimensi kepuasan jasa, keputusan (Permen
PAN & RB Nomor 16, 2014), yang mempersyaratkan 9 un-
sur yang relevan, valid dan reliabel, sebagai unsur minimal
yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan
masyarakat. Dari ketiga teori di atas kualitas sumber daya
manusia lebih dominan.

Dari hasil pembahasan telah menunjukkan arah yang
sejalan dengan apa yang diterapkan sistem manajemen
mutu (ISO goo1, 2015) dengan beberapa teori tersebut yang
intinya adalah faktor kualitas sumber daya manusia sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan. Sumber daya
manusia telah menunjukkan kinerja yang baik, ini dikare-
nakan para individu yang melakukan kegiatan memenuhi
sistem dan standar yang dipersyaratkan utamanya yang
berkaitan dengan pendidikan, pelatihan, pengalaman dan
keterampilannya.
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Dengan sistem dan standar yang telah dibakukan diha-
rapkan para individu komitmen terhadap sistem dan stan-
dar yang sudah dibuat dan disepakati sehingga hasil kinerja
(proses) kegiatannya bisa terukur dan terstandar yang me-
mudahkan untuk melakukan audit atau evaluasi terhadap
apa yang telah dicapai. Sehingga kualitas pelayanan akan
tetap terjaga, namun pada kenyataannya tidak sesempurna
yang kita bayangkan sesuai hasil penulis di atas dari item
pertanyaan penampilan pelayanan masih menunjukan
tingkat kepuasan yang terendah. Sehingga faktor penam-
pilan petugas layanan perlu untuk mendapatkan perhatian
manajemen.

B. Pengaruh Infrastruktur pada Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan

Infrastruktur dalam memberikan andil pelayanan seca-
ra langsung berpengaruh positif terhadap kepuasan pelang-
gan ini sejalan dengan hasil penelitian (Sofyan dkk, 2013)
bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
begitu juga penelitian (Ismail, 2001; Soekiyono, 2017) yang
mengukur fasilitas melalui dimensi tangible pada kualitas
layanan juga memberikan kontribusi yang positif terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan, tetapi sebaliknya dengan
hasil penelitian (Miswanto, 2017) bahwa fasilitas yang diu-
kur melalui dimensi tangible pada kualitas layanan tidak
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsu-
men, ini menggambarkan masih ada gap hasil penelitian,
yang berkaitan dengan fasilitas layanan tapi tidak signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan, ini menandakan bahwa
Infrastruktur pelayanan yang tersedia pada layanan belum
sepenuhnya memenuhi harapan yang diinginkan oleh pe-
langgan padahal dalam sistem manajemen mutu memper-
syaratkan organisasi harus menetapkan, menyediakan dan
memelihara Infrastruktur yang dibutuhkan untuk menca-
pai kesesuaian persyaratan produk/jasa, (ISO gooz, 2015).
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Ada beberapa hal yang perlu mendapatkan perhatian
manajemen terkait dengan Infrastruktur adalah fasilitas to-
ilet, fasilitas tempat ibadah dan fasilitas laboratorium kare-
na beberapa fasilitas ini yang memberikan kontribusi yang
rendah terhadap kepuasan pelanggan.

C. Pengaruh Lingkungan Kerja pada Kepuasan dan Loya-
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litas Pelanggan

Lingkungan kerja menunjukkan bahwa secara langsung
dan secara tidak langsung sangat signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Organisasi harus menetapkan dan mengelola ling-
kungan kerja yang diperlukan untuk mencapai kesesuaian
dengan persyaratan produk. Yang dimaksud Istilah “Ling-
kungan kerja” berhubungan dengan kondisi saat pekerja-
an dilakukan termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya
(seperti kebisingan, temperatur, kelembaban, penerangan
atau cuaca), (ISO gooi, 2015; Kuswana, 2016) Keamanan dan
kenyamanan juga merupakan indikator kepuasan pelang-
gan sesuai dengan keputusan (Lusianti, 2017; Permen PAN
& RB Nomor 16, 2014), yang terdapat 9 unsur yang relevan,
valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada
untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat, dan
(Zeithamll. et al, 2009) mengedepankan rasa aman (secu-
rity) sesuai dengan teori dimensi jasa yang dikemukakan.

Pada kenyataannya lingkungan kerja telah memberikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, lingkungan kerja lang-
sung yang merupakan bagian dari interaksi dan komunikasi
(Setyawan, 2017) berkaitan dengan tugas-tugas yang diem-
bannya (Afandi, 2018; Sari, 2016) yang membentuk perilaku
petugas pelayanan (Ali et al, 2016) dengan pelanggan men-
jadi hal penting yang dapat memberikan kepuasan pada pe-
langgan, ini dikarenakan perusahaan atau institusi pelayan-
an telah melakukan beberapa standar dan sistem yang diba-
kukan seperti penerapan 5 R ( Ringkas, Rapi, Resik, Rawat,
dan Rajin) ini diimplementasikan dalam kegiatan yang ber-
kaitan dengan penataan ruangan, barang-barang dan doku-

Faktor Pelayanan, Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan




mentasi data yang digunakan sehingga memudahkan dan
membantu operasional pelayanan. Barang yang sudah tidak
dibutuhkan dibuang atau dimusnahkan sedangkan barang
atau dokumen yang sering dipergunakan ditata sedemiki-
an rupa sesuai dengan standar 5R sehingga mempermudah
dan memperlancar kegiatan pelayanan.

Tetapi pada kenyataannya masih perlu evaluasi dan
pengawasan yang berkesinambungan karena ada beberapa
yang perlu mendapat perhatian dan perawatan yang terus
menerus yaitu yang berkaitan dengan kebersihan dan ker-
apian sehingga implementasi 5R perlu dioptimalkan teruta-
ma yang berkaitan dengan kebersihan toilet, kamar mandi,
bak sampah, penerangan dan kebisingan yang kesemuanya
akan berimplikasi terhadap kepuasan dan loyalitas pelang-
gan. Bahwa manajemen layanan harus selalu menjaga kon-
disi lingkungan fisik untuk menjamin kenyamanan di ling-
kungan kerja yang akan berdampak pada kualitas layanan
(Afandi, 2018), ini dikarenakan memang lokasi pelayanan
kesehatan dekat dengan jalan raya antar kabupaten dimana
lalu lintas sangat padat yang kadang menimbulkan polusi
dan kebisingan suara kendaraan.

Dari aspek lingkungan kerja layanan yang diukur de-
ngan dua dimensi lingkungan kerja langsung dan kondisi
lingkungan (cuaca) memberikan hasil yang berbeda, aspek
dimensi lingkungan kerja langsung memberikan kontribusi
yang dominan terhadap kepuasan pelanggan. Namun secara
umum dan keseluruhan lingkungan kerja layanan membe-
rikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

. Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Faktor Layan-
an
Kepuasan pelanggan adalah merupakan mediator yang
mana tingkatan kepuasan pelanggan tergantung atau dipe-
ngaruhi oleh sumber daya manusia, Infrastruktur dan ling-
kungan kerja serta sebagian lain yang tidak masuk dalam
pembahasan ini. Sumber daya manusia, Infrastruktur dan
lingkungan kerja memiliki pengaruh positif dan signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik
Sumber daya manusia, Infrastruktur dan lingkungan kerja
akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.

Menurut Philip Kotler dalam (Tjiptono & Chandra, 2011)
kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan ha-
rapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Perkem-
bangan terakhir ditemukan bahwa kepuasan pelanggan da-
pat dilihat dari lima dimensi kualitas jasa yaitu: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangibility, (Zeithamll.
et al, 2009) Persepsi konsumen dan Harapan Konsumen
seharusnya identik, tetapi dalam prakteknya sering dan
bahkan biasanya ada suatu celah (gap) yang cukup besar.
sehingga menghambat penyajian jasa yang secara langsung
menurunkan kualitas pelayanan, (Zeithamll. et al, 2009).

Kepuasan pelanggan tercapai karena beberapa faktor di
antaranya adalah dalam memberikan pelayanan ke pelang-
gan memiliki sistem dan standar baku yang dianut, sistem
dan standar itu telah dibakukan dalam bentuk Quality Pro-
sedure, Job Discription danWork Intruction yang menjadi-
kan pedoman bagi setiap individu atau kelompok, semua
aktifitas perencanaan dan implementasi sistem semata-
-mata untuk memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan
dapat tercapai apabila kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan terpenuhi, (Tjiptono, 2008).
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A. Kesimpulan

1. Pengaruh secara total (Total causal effects)

Sumber daya manusia, infrastruktur dan lingkungan
kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
dan loyalitas yang artinya semakin baik sumber daya ma-
nusia, infrastruktur dan lingkungan kerja akan semakin
tinggi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh secara langsung Sumber Daya Manusia, In-
frastuktur dan Lingkungan Kerja terhadap Kepuasan
Pelanggan

Pengaruh secara langsung Sumber daya manusia, In-
frastruktur dan Lingkungan kerja terhadap kepuasan pe-
langgan adalah sebagai berikut:

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap kepuasan pelang-
gan,

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara langsung
dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

» Lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara lang-
sung dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh secara langsung Sumber Daya Manusia, In-
frastuktur, Lingkungan Kerja dan Kepuasan Pelang-
gan terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh secara langsung Sumber daya manusia, In-
frastruktur dan Lingkungan kerja dan kepuasan pelanggan
terhadap Loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut:

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara langsung te-
tapi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

» Variabel lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

» Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh secara lang-
sung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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4. Pengaruh secara tidak langsung Sumber Daya Manu-

sia terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh secara tidak langsung Sumber daya manusia,
Infrastruktur dan Lingkungan kerja terhadap loyalitas pe-
langgan adalah sebagai berikut :

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara ti-
dak langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pe-
langgan.

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara tidak lang-
sung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

» Lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara tidak
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

Disimpulkan bahwa sumber daya manusia, Infrastruk-
tur dan lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifi-
kan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan Infrastruk-
tur tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan ma-
sih ada faktor lain yang tidak masuk dalam penulis ini yang
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
ini yang memberikan peluang pembahasan berikutnya.
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Latar Belakang

Perkembangan tuntutan layanan masyarakat yang dihadapi
lembaga pelayanan masyarakat saat ini harus dihadapi baik oleh
sektor pemerintah atau swasta. Lembaga dituntut untuk mem-
persiapkan diri agar mampu memberikan pelayanan prima ter-
utama terhadap kepuasan masyarakat penggunanya. Seiring hal
tersebut, standarisasi manajemen merupakan isu utama khu-
susnya standarisasi tentang sistem manajemen mutu. Lembaga
pemerintah maupun swasta harus menyiapkan kerangka sistem
mutu untuk mencapai tujuan yang ditetapkan, lembaga yang te-
lah menganut sistem manajemen mutu akan selalu mengevalu-
asi kinerja pelayanan guna perbaikan berkelanjuatan (Continous
Improvement).

Dalam rangka perbaikan berkelanjutan organisasi pelayan-
an dituntut untuk dapat mengoptimalkan sumber daya layanan
yang dikelolanya. Pengelolaan sumber daya layanan tidak le-
pas dari faktor tenaga kerja, fasilitas, lingkungan kerja layanan
dan lainnya yang diharapkan dapat memberikan layanan sebaik
mungkin demi mencapai tujuan dan kemajuan organisasi. Fasi-
litas layanan bagi organisasi pelayanan merupakan aset utama
organisasi, dan mempunyai peran yang strategis didalam orga-
nisasi yaitu sebagai sarana, prasarana, alat dan tempat pengen-
dali aktivitas organisai, fasilitas dan lingkungan kerja organisa-
si layanan tercermin di dalam adanya gedung, tempat, sarana
prasarana, alat, kelengkapan, layanan pendukung dan keadaan
lingkungan sekitarnya, (Hermanto, 2016; Sofyan dkk, 2013) ling-
kungan kerja yang baik akan mendukung pelayanan dan kepu-
asan pelanggan, Kepuasan pelanggan dalam pemberian layanan
kesehatan, faktor-faktor seperti interaksi, kualifikasi, keterjang-
kauan keuangan, lingkungan, aksesibilitas fisik, dokter yang me-
madai, kerahasiaan, penetapan harga, korupsi dan karakteristik
sosial-demografi (Jiang et al, 2009).

Melihat pentingnya fasilitas dan lingkungan kerja dalam
organisasi pemberi pelayanan, maka petugas pelayanan diper-
lukan perhatian lebih serius terhadap tugas yang dikerjakan se-
hingga kepuasan pelanggan tercapai. Salah satu caranya adalah

Faktor Pelayanan, Kepuasan 3
dan Loyalitas Pelanggan



meningkatkan kinerja pelayanan, dan kualitas layanan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan (Elfian & Ariwibowo, 2018;
Gofur, 2019; Herokholqgi & Cahyana, 2018; Hidayat & Setiawarda-
ni, 2018; Meesala & Paul, 2016; Sofyan dkk, 2013; Widodo, 2016)
banyak faktor yang dapat mempengaruhi kinerja pelayanan,
antara lain, peningkatan kompetensi dengan diberi pelatihan,
pengembangan keahlian, pendidikan, rotasi kerja, magang, pro-
mosi, job enrichment dan lain-lain, (Ansory & Indrasari, 2018),
kompetensi petugas layanan bisa optimal apabila didukung de-
ngan fasilitas dan peralatan pelayanan yang baik dan memadai
interaksi, kualifikasi, keterjangkauan keuangan, lingkungan, ak-
sesibilitas fisik, dokter yang memadai, kerahasiaan, penetapan
harga, korupsi dan karakteristik sosial-demografi (Jiang et al,
2009).

Fasilitas pendukung kinerja pelayanan meliputi tersedia-
nya gedung tempat bekerja, meja, kursi, komputer, mobil dinas,
musholla, toilet dan lain-lain, fasilitas pelayanan kesehatan me-
rupakan alat atau tempat yang digunakan sebagai upaya untuk
menyelenggarakan pelayanan kesehatan (UU RI No.36, 2009)
penyediaan fasilitas dan lingkungan kerja layanan yang baik ki-
nerja karyawan akan lebih baik (Lestary & Harmon, 2018; Sudi-
arditha, 2016; Sulistiawan, 2017) tentu akan meningkatkan mutu
layanan yang akan berdampak pada kepuasan pelanggan (Sofyan
dkk, 2013) secara umum kepuasan pelanggan tidak cukup hanya
terpenuhinya fasilitas yang baik tetapi ada faktor lain yang da-
pat meningkatkan kepuasan yaitu faktor lingkungan sekitarnya,
lingkungan fisik berpengaruh terhadap kesenangan dan kepuas-
an pelanggan (Ali et al, 2016). Oleh karena itu organisasi layanan
harus mengelola dan menetapkan fasilitas dan lingkungan kerja
untuk memenuhi persyaratan dan kesesuaian layanan yang di-
butuhkan (ISO goo1, 2015) dan lingkungan kerja adalah segala
sesuatu yang ada di sekitar pekerja yang dapat mempengaruhi
pelayanannya, (Sari, 2016) yang memberikan keamanan dan
kenyamanan bagi pekerja dan pelanggan dalam interakasi pela-
yanan yaitu hubungan yang baik dan harmonis antar tenaga ker-
ja dan konsumennya, sehingga lingkungan kerja yang baik akan
berdampak pada kepuasan kerja karyawan (Azhar & Rasto, 2018;
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Rahayuningsih, 2017; Ratihpratiwi & Apriandi, 2019; Virgana,
2014; Warsito, 2008) dan kepuasan pelanggan akan tetap terjaga.

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi awal dan kinerja ak-
tual jasa layanan dipersepsikan setelah pemerolehan layanan
Day dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) dan pengalaman layanan
atau konsumsi hendaknya sesuai dengan yang diharapkan Hunt
dalam (Tjiptono & Chandra, 201) Kepuasan pelanggan dapat
terpenuhi melalui kualitas pelayanan (Hidayat & Setiawardani,
2018) yang baik dan beberapa faktor dan keadaan, dari uraian
di atas menggambarkan betapa pentingnya fasilitas layanan dan
lingkungan sekitarnya termasuk lingkungan fisik (Ali et al, 2016)
mempunyai andil terhadap terhadap kesenangan dan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan dapat dipenuhi kinerja pelayan-
an melalui aspek sumber daya manusia, infrastruktur dan ling-
kungan kerja (Hermanto, 2016; ISO goo1, 2015) hal ini berlaku
pada semua organisasi baik pemerintah maupun swasta.

Pusat Kesehatan Masyarakat adalah salah satu lembaga pe-
merintahan yang bergerak di sektor pelayanan kesehatan ma-
syarakat dengan Infrastruktur pelayanan meliputi; poli umum,
poli gigi, poli KIA, persalinan, UGD serta rawat inap. Lemba-
ga ini sudah menerapkan sistem manajemen mutu (ISO gooz,
2015) sejak tahun 2015 dan telah berstandarisasi dan bersertifikat
dengan harapan kualitas jasa kepada pelanggan bisa memenuhi
harapan.

Manajemen mutu pelayanan mengajarkan bahwa apapun
bentuk dan situasinya, sebagai pemberi pelayanan harus ber-
usaha memuaskan pelanggannya sehingga menghasilkan ko-
mitmen dalam mencapai pelayanan bermutu yang merupakan
standar manajemen untuk mendapat keyakinan dari pelanggan
dan manajemen itu sendiri, bahwa aktivitas pengendalian mutu
pelayanan dilakukan seperti rencana yang sudah dirumuskan.

Infrastruktur pelayanan masyarakat lembaga swasta atau
pemerintah dituntut bisa memenuhi kebutuhan serta membe-
rikan kepuasan masyarakat, hal ini penting terutama kaitannya
dengan aspek sumber dayanya yaitu petugas pelayanan, infra-
struktur dan lingkungan kerja pada lembaga pelayanan tersebut.
Pelayanan ini akan terwujud jika pelayanan itu dapat memenuhi
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kebutuhan, keinginan serta harapan pelanggan. Namun bahwa
kualitas pelayanan terbukti belum dapat membuktikan penga-
ruh terhadap kepuasan pelanggan (Ibrahim & Thawil, 2019; Mis-
wanto, 2017).

Untuk itu perlu adanya pengkajian yang mendalam terha-
dap tiga faktor penting: variabel Sumber daya manusia, Infra-
struktur, dan Lingkungan kerja dalam memberikan pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sekaligus sebagai evaluasi kinerja
mutu pelayanan, berkaitan dengan itu sebagai salah satu evalu-
asi kinerja mutu pelayanan perlu dilakukan evaluasi dan analisis
terhadap faktor yang berperan terhadap kinerja pelayanan yaitu:
“pengaruh Sumber daya manusia Infrastruktur dan lingkungan
kerja terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan”.

Dari latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah
tentang pengaruh secara total, langsung, dan tidak langsung an-
tara variabel sumber daya manusia infrstruktur, dan lingkungan
kerja pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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A. Pengertian Sumber Daya Manusia

Personil yang melakukan pekerjaan yang mempengaruhi
kesesuaian persyaratan produk/jasa harus kompeten atas dasar
pendidikan, pelatihan, keterampilan dan pengalaman memadai
(ISO 9oo01, 2015). Kompetensi personil ini meliputi pengetahu-
an pengalaman, keterampilan dan keahlian yang harus dimiliki
oleh petugas, dan Perilaku personil adalah sikap dan tingkah
laku yang tercermin pada petugas pemberi pelayanan (Herman-
to, 2019). Di dalam kesesuaian persyaratan produk/jasa dapat di-
pengaruhi langsung maupun tidak langsung oleh personil yang
melakukan tugas apapun di dalam sistem manajemen mutu
(ISO 9001, 2015). Sumber daya manusia adalah individu yang be-
kerja sebagai penggerak suatu organisasi baik institusi maupun
perusahaan dan berfungsi sebagai aset yang harus dilatih dan di-
kembangkan kemampuannya (Ansory & Indrasari, 2018). Sum-
ber daya manusia dapat tetap bertahan karena mereka memiliki
kompetensi manajerial, yaitu kemampuan untuk merumuskan
visi dan strategi perusahaan serta kemampuan untuk mempero-
leh dan mengarahkan sumber daya lain dalam rangka mewujud-
kan visi dan menerapkan strategi perusahaan (Sutrisno, 2017).

Sumber daya manusia (SDM) adalah salah satu faktor yang sa-
ngat penting bahkan tidak dapat dilepaskan dari sebuah organisa-
si, baik institusi maupun perusahaan. SDM juga merupakan kunci
yang menentukan perkembangan perusahaan. Pada hakikatnya,
SDM berupa manusia yang dipekerjakan di sebuah organisasi se-
bagai penggerak, pemikir dan perencana untuk mencapai tujuan
organisasi itu.

Kompetensi atau competence yang artinya kecakapan, ke-
mampuan dan wewenang. Adapun secara etimologi, kompeten-
si diartikan sebagai dimensi perilaku keahlian atau keunggulan
seorang pemimpin atau staf mempunyai keterampilan, penge-
tahuan, dan perilaku yang baik. kompetensi sebagai karakter-
istik yng mendasari seseorang dan berkaitan dengan efektivitas
kinerja individu dalam pekerjaannya. Kompetensi adalah sua-
tu karakteristik dasar dari seseorang yang memungkinkannya
memberikan kinerja unggul dalam pekerjaan, peran, atau situasi
tertentu. Keterampilan adalah hal-hal yang orang bisa lakukan
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dengan baik. Pengetahuan adalah apa yang diketahui seseorang
tentang suatu topik. Peran sosial adalah citra yang ditunjukkan
oleh seseorang di muka publik. Peran sosial mewakili apa yang
orang itu anggap penting. Peran sosial mencerminkan nilai-nilai
orang itu.

Kompetensi adalah kemampuan dan karakteristik yng dimi-
liki oleh seorang pegawai atau petugas pelayanan yang berupa
pengetahuan, kecakapan, keterampilan, sikap dan perilaku, pe-
ran sosial dan citra yang diperlukan dalam tugas dan jabatannya,
(Pasal 3) (Sutrisno, 2017), Kompetensi sebagai penguasaan ter-
hadap suatu tugas, keterampilan, sikap, dan apresiasi yang di-
perlukan untuk menunjang keberhasilan, Beberapa aspek yang
terkandung dalam kompetensi sebagai berikut:

1. Pengetahuan (Knowledge), yaitu kesadaran dalam bidang
kognitif,

2. Pemahaman (Understanding), yaitu kedalaman kognitif,dan
efektif yang dimiliki oleh individu,

3. Kemampuan (Skill), adalah suatuyang dimiliki oleh individu
untuk melaksanakan tugas atau pekerjaan yang dibebankan
kepadanya,

4. Nilai (Value), adalah suatu sdandar perilaku yang telah
diyakini dan secara spikologis telah menyatu dalam diri
seseorang,

5. Sikap (attitude), yaitu perasaan (senang-tidak senang, suka-
tidak suka) atau reaksi terhadap suatu rangsangan yang
datang dari luar,

6. Minat (interest), adalah kecenderungan seseorang untuk
melakukan suatu perbuatan
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A. Infrastruktur atau Fasilitas

Organisasi harus ditetapkan, disediakan dan dipelihara agar
tercapai kesesuaian persyaratan produk/jasa. Infrastruktur ter-
masuk sebagaimana yang diberlakukan pada: gedung, ruang
kerja, peralatan terkait, layanan pendukung seperti transportasi,
komunikasi dan informasi (ISO goo1, 2015) yang tersebut di atas
merupakan bagian dari Infrastruktur kerja. Infrastruktur Kerja
secara sederhana yaitu “Infrastruktur adalah suatu sarana fisik
yang dapat memproses suatu masukan (input) menuju keluar-
an (output) yang diinginkan, ketersediaan Infrastruktur-Infra-
struktur yang menyenangkan bagi pegawai misalnya Infrastruk-
tur tempat ibadah, jaminan pengobatan, jaminan hari tua dan
lain sebagainya (Sari, 2016) dan segala sesuatu yang digunakan,
dipakai, ditempati dan dinikmati oleh pegawai baik dalam hu-
bungan langsung dengan pekerjaan maupun untuk kelancaran
pekerjaan (Salgiarti & Suryani, 2017).

Sedangkan sarana adalah segala hal yang berhubungan de-
ngan penyaluran dan penyimpanan, selain itu juga dibahas ba-
gaimana proses mendapatkannya, dan segala sesuatu yang dapat
dipakai sebagai alat dalam mancapai maksud atau tujuan, dan
prasarana Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia merupakan
segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselengga-
ranya suatu proses yang dibagi menjadi dua kelompok penting
yaitu:

a. Perabot dan tata ruang,
Meliputi meja kursi, perabot sistem, tempat kerja unit pera-
ga visual,tata ruang, dan jenis - jenis kantor.

b. Kondisi fisik.
Meliputi dekorasi, kebersihan, ventilasi, suhu, penerangan,
akustik, kesehatan, dan keselamatan.

Keberadaan sarana dan prasarana perkantoran menjadi sa-
ngat penting sebagai Infrastruktur dalam melaksanakan peker-
jaan kantor, terutama dalam kegiatan operasional kantor (Prian-
sa, 2015).
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1. Pengadaan (Infrastruktur) Sarana dan Prasarana
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Pengadaaan sarana dan prasarana dapat dilakukan de-
ngan membuat sendiri, menyewa, meminjam, dan membeli.
Pada umumnya pengadaan sarana prasarana dilakukan de-
ngan cara membeli karena relatif lebih mudah dan dapat di-
laksanakan oleh organisasi pengadaan sarana prasarana ini
dengan menempuh cara tender, Sebelum pengadaan, proses
perencanaan merupakan satu proses yang harus ditempuh
agar pengadaan yang ada menjadi berguna dan pengadaan
yang ada tidak memboroskan anggaran organisasi (Priansa,
2015).

Selain itu, dalam pengadaan perlatan dan perlengkapan
kantor, pentingnya mempertimbangkan manfaat:

Harus menghemat ruang lantai,

Tinggi meja dan kursi harus sepadan,

Tidak terlalu berat agar mudah dipindah-pindahkan,
Harus ada ruangan yang cukup di bawah untuk mem-
bersihkan,

e. Fungsinya berhubungan dengan pekerjaan yang dila-
kukan (Priansa, 2015).

ao o

. Indikator Infrastruktur Kerja

Indikator Infrastruktur kerja menjadi 2 golongan besar
yaitu meliputi:

a. Infrastruktur alat kerja
Infrastruktur alat kerja merupakan semua benda
yang atau barang yang berfungsi sebagai alat kerja
yang secara langsung digunakan dalam produksi. Mi-
salnya mesin tulis, mesin pengganda, mesin hitung,
komputer.

b. Infrastruktur perlengkapan kerja
Infrastruktur perlengkapan kerja adalah semua
benda atau barang yang digunakan dalam pekerjaan
tetapi tidak langsung untuk berproduksi melainkan
berfungsi sebagai pelancar dan penyegar dalam pe-
kerjaan. Infrastruktur perlengkapan kerja terdiri dari:
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1) Mesin dan peralatan kantor, merupakan keselu-
ruhan peralatan yang digunakan untuk mendu-
kung proses produksi yang ada di organisasi/in-
stansi.

2) Prasarana, yaitu Infrastruktur pendukung yang
digunakan untuk memperlancar aktivitas peru-
sahan, diantaranya adalah jembatan, jalan, pagar
dan lainnya.

3) Perlengkapan kantor, yaitu Infrastruktur yang
mendukung aktivitas kegiatan yang ada di perkan-
toran, seperti perabot kantor (meja, kursi, lemari,
dan lainnya). Peralatan laboratorium dan peralat-
an elektronik (komputer, mesin fotocopy, printer,
dan alat hitung lainnya).

4) Peralatan inventaris, yaitu peralatan yang diang-
gap sebagai alat-alat yang digunakan dalam per-
usahaan seperti inventaris kendaraan, inventaris
kantor, inventaris laboratorium, inventaris gu-
dang dan lainnya.

5) Tanah, yaitu asset yang terhampar luas baik yang
digunakan di tempat bangunan, maupun yang
merupakan lahan kosong yang digunakan untuk
aktivitas perusahaan.

6) Bangunan, yaitu Infrastruktur yang mendukung
aktivitas sentral kegiatan perusahaan utama se-
perti perkantoran dan pergudangan.

7) Alat transportasi, yaitu semua jenis peralatan
yang digunakan untuk membantu terlaksanakan-
nya aktivitas perusahaan seperti kendaraan (truk,
traktor, mobil, motor, dan lainnya) (Salgiarti &
Suryani, 2017)
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B. Lingkungan Kerja

Lingkungan kerja merupakan sebuah kondisi saat pekerja-
an dilakukan termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya (ISO
9001, 2015). Lingkungan kerja meliputi kondisi lingkungan tem-
pat kerja, seperti pengaturan pencahayaan, pengaturan ventilasi
udara, dan faktor yang mempengaruhi fisik kerja, seperti kebi-
singan, getaran, temperatur dan limbah cairan kimia (Kuswana,
2016). Organisasi atau institusi harus menetapkan dan mengelo-
la lingkungan kerja yang diperlukan untuk mencapai kesesuaian
dengan persyaratan produk. Yang dimaksud istilah “Lingkungan
kerja” berhubungan dengan kondisi saat pekerjaan dilakukan
termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya, seperti kebising-
an, temperatur, kelembaban, penerangan atau cuaca (ISO gooz,
2015).

Lingkungan kerja adalah segala sesuatu yang ada di sekitar
karyawan dan dapat mempengaruhi dalam menjalaknan tu-
gas yang diembankan kepadanya (Afandi, 2018), keseluruhan
alat perkakas dan bahan yang dihadapi lingkungan sekitarnya
di mana seseorang bekerja, metode kerjanya serta pengaturan
kerjanya baik sebagai perseorangan maupun sebagai kelompok
dan segala sesuatu yang ada di sekitar para pekerja yang dapat
mempengaruhi dirinya dalam menjalankan tugas-tugas yang di-
embankan (Sari, 2016).

Lingkungan kerja dapat dibagi dalam dua kategori, yaitu
lingkungan kerja fisik dan lingkungkan kerja nonfisik, untuk
memperkecil pengaruh lingkungan fisik terhadap pegawai maka
langkah pertama adalah harus mempelajari manusia, baik me-
ngenai sifat dan tingkah lakunya maupun mengenai fisiknya, ke-
mudian digunakan sebagai dasar memikirkan lingkungan fisik
yang sesuai (Sedarmayanti, 2011).

Lingkungan kerja fisik maupun nonfisik keduanya sama
pentingnya dalam sebuah organisasi, kedua lingkungan kerja ini
tidak bisa dipisahkan. Apabila sebuah perusahaan hanya meng-
utamakan satu jenis lingkungan kerja saja, tidak akan tercipta
lingkungan kerja yang baik, dan lingkungan kerja yang kurang
baik dapat menuntut tenaga kerja dan waktu yang lebih banyak
dan tidak mendukung diperolehnya rancangan sistem kerja yang
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efisien dan akan menyebabkan organisasi tersebut mengalami
penurunan produktivitas kerja (Afandi, 2018). Pada organisasi
pemberi layanan akan berdampak pada kualitas layanan yang
diberikan dan kepuasan pelanggan akan berpengaruh.

Aspek Lingkungan Kerja nonfisik yang dapat mempengaruhi
perilaku pekerja yaitu; struktur kerja, Tanggung jawab kerja, Per-
hatian dan dukungan, Kerja sama antar kelompok, dan Kelancar-
an komunikasi, Sejauh mana seorang pekerja merasakan adanya
komunikasi yang bebas, terbuka, lancar dan komunikasi yang
baik antara pekerja, atasan dan bawahan atau komunikasi antar
pekerja dengan pelanggan (Setyawan, 2017) lingkungan kerja fi-
sik dan nonfisik yang dapat memberikan kepuasan, keamanan
kenyamanan bagi pekerja dan lingkungan sekitarnya (Afandi,
2018). Lingkungan fisik yang baik akan merangsang pelanggan
mempunyai beli dan kepuasan dan terhadap pekerja akan mem-
bentuk perilaku mereka untuk bekerja yang lebih baik sehingga
ini merupakan komponen yang penting untuk membentuk ke-
puasan pelanggan, Ryu dalam (Ali et al, 2016).

Secara garis besar, lingkungan kerja dipengaruhi oleh faktor-
faktor sebagai berikut:

a. Fasilitas Kerja, lingkungan kerja yang kurang mendu-
kung pelaksanaan pekerjaan ikut menyebabkan kiner-
ja yang buruk seperti kurangnya alat kerja, ruang kerja
pengap, fentilasi yang kurang serta prosedur yang tidak
jelas.

b. Gaji dan tunjangan, gaji yang tidak sesuai dengan ha-
rapan pekerja akan membuat pekerja setiap saat melirik
pada lingkungan kerja yang lebih menjamin pencapaian
harapan kerja.

c. Hubungan kerja, kelompok kerja dengan kekompakan
dan loyalitas yang tinggi akan meningkatkan produk-
tivitas kerja, karena antara satu pekerja dengan pekerja
lainnya akan saling mendukung pencapaian tujuan dan
atau hasil.
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A. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan (Customer Satifaction) atau sering di-
sebut juga dengan Total Customer Satisfaction menurut Barkelay
dan Saylor (1994:82) merupakan fokus dari proses Costomer-Dri-
ven Project Management (CDPM), bahkan dinyatakan pula bahwa
kepuasan pelanggan adalah kualitas. Begitu juga definisi singkat
tentang kualitas yang dinyatakan oleh Juran (1993:3) bahwa ku-
alitas adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler yang dikutip
Tjiptono (1996:146) merupakan tingkat perasaan personil dengan
membandingkan antara harapan dengan kinerja yang dihasilkan
(Tjiptono & Chandra, 20m1), kepuasan konsumen didefinisikan
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas ba-
rang dan jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakan-
nya menurut Mowen dan Minor dalam (Sudaryono, 2016) dan
Loyalitas pelanggan merupakan efek dari kepuasan sedangkan
kepuasan merupakan dampak dari kualitas layanan yang diteri-
ma konsumen (Wowiling & Wahyudi, 2019).

Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. Kualitas termasuk semua elemen
yang diperlukan untuk memuaskan tujuan pelanggan, baik inter-
nal maupun ekternal, juga termasuk tiap-tiap item dalam produk
kualitas, kualitas layanan, performance, availibility, durability, aest-
hetic, reability, maintainability, logistic, supprtability, costomer ser-
vice, training, delivery, billing, shipping, repairing, marketing, warr-
anty, dan life cycle cost.

Kepuasan adalah respons emosional yang ditunjukkan oleh
konsumen setelah proses pembelian atau pelayanan yang di
konsumsi berasal dari perbandingan antara kinerja aktual ter-
hadap harapan serta evaluasi pengalaman mengonsumsi produk
atau layanan (Ningsih & Segoro, 2014), dan merupakan evaluasi
dimana yang dipilih yang sekurang-kurangnya atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil (autcome) tidak memenuhi harapan, Engel dalam (Tjipto-
no & Chandra, 2015).

Organisasi yang bergerak di bidang layanan, kepuasan pe-
langgan merupakan bagian dari indikator dari hasil kinerja yang
diinginkan. Perfomance atau kinerja adalah hasil kerja yang da-
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pat dicapai oleh seseorang atau kelompok orang dalam suatu
perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab ma-
sing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara
legal, tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan
moral dan etika (Afandi, 2018).

Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelang-
gan dapat dilakukan dengan meminta pelanggan menilai pro-
duk atau jasa berdasarkan item spesifik seperti kecepatan pe-
tugas pelayanan, fasilitas pelayanan, atau keramahan petugas
pelayanan, Kotler dalam (Tjiptono & Chandra, 2015). Konsep ke-
puasan secara umum ada dua; yang pertama adalah konsep ke-
puasan secara spesifik dimana berkaitan dengan pembelian atau
penggunaan produk layanan tunggal, yang kedua adalah kepu-
asan secara keseluruhan dimana berkaitan dengan pembelian
penggunaan produk layanan secara berulang dan memberikan
pengalaman dari waktu ke waktu yang akhirnya membentuk lo-
yalitas pelanggan, Woodside dalam (Meesala & Paul, 2016).

1. Prinsip-Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi
dan harapan pelanggan. Sebuah perusahaan perlu menge-
tahui beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi dan
harapan pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi per-
sepsi dan harapan pelanggan terhadap produk atau layanan
di antaranya adalah sebagai berikut:

a. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan
hal-hal yang dirasakan oleh pelanggan saat pelanggan
sedang mencoba melakukan transaksi dengan peru-
sahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan
terhadap produk atau layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan sangat besar, maka harapan-harapan pe-
langgan yang berkaitan dengan kualitas produk dan
layanan perusahaan akan tinggi pula, begitu juga se-
baliknya.

b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkon-
sumsi produk dan layanan, baik dari perusahaan mau-
pun pesaing-pesaingnya.
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c. Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan
tentang kualitas produk dan layanan perusahaan yang
akan didapat oleh pelanggan.

d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi
yang timbul dari image periklanan dan pemasaran yang
akan dilakukan oleh perusahaan.

2. Konsep Pengukuran Kepuasan

Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996:148) terdapat
empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu se-
bagai berikut:

a. Sistem keluhan dan saran, artinya setiap perusahaan
yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya un-
tuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan me-
reka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran
yang diletakkan di tempat-tempat strategis, menyedia-
kan kartu komentar, menyediakan saluran telepon.

b. Survei kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelang-
gan dilakukan dengan menggunakan metode survei,
baik melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi.
Dengan melalui survei, perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pe-
langgan sekaligus juga memberikan tanda positif bah-
wa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pe-
langgannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui
metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, di
antaranya sebagai berikut:

- Directly reported satisfaction, yaitu pengukuran
dilakukan secara langsung melalui pertanyaan,
seperti sangat tidak puas, tidak puas, netral,
puas, dan sangat puas.

- Derived dissatisfacatin, yaitu pertanyaan yang
menyangkut besarnya harapan pelanggan ter-
hadap atribut.

- Problem analysis, artinya pelanggan yang dija-
dikan responden untuk mengungkapkan dua
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hal pokok, yaitu (i) masalah-masalah yang me-
reka hadapi berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan dan (ii) saran-saran untuk melaku-
kan perbaikan.

- Importance-performance analysis, artinya dalam
teknik ini responden dimintai untuk meranking
berbagai elemen dari penawaran berdasarkan
pentingnya elemen.

c. Ghost shopping, artinya metode ini dilaksanakan
dengan cara memperkerjakan beberapa orang
(Ghost sopper) untuk berperan atau bersikap se-
bagai pelanggan/pembeli potensial produk peru-
sahaan dan pesaing. Kemudian Ghost sopper men-
yampaikan temuan-temuan mengenai kekuatan
dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian
produk-produk tersebut.

d. Lost customer analysis, artinya perusahaan men-
ghubungi para pelanggannya yang telah berhenti
membeli atau yang telah beralih pemasok dan di-
harapkan diperoleh informasi penyebab terjadinya
hal tersebut.

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Pelanggan

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996:159)
mengatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan disebabkan
oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karya-
wan yang kasar, jam karet, kesalahan pencatatan transaksi.
Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar kendali perusaha-
an, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, akti-
vitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut
dikatakan bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada be-
berapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan, yaitu:
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a. tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak
puas tidak melakukan komplain, tetapi mereka
praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa
perusahaan yang bersangkutan lagi;

b. ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah
seorang pelanggan yang tidak puas akan melakukan
komplain atau tidak, yaitu:

- derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan

- tingkat ketidakpuasan pelanggan

- manfaat yang diperoleh

- pengetahuan dan pengalaman

- sikap pelanggan terhadap keluhan

- tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi

- peluang keberhasilan dalam melakukan kompla-

in.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan
pelanggan juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayan-
an. Menurut Moenir (1998:197), agar layanan dapat me-
muaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani,
ada empat persyaratan pokok, yaitu (1) tingkah laku yang
sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan
dengan apa yang seharusnya diterima oleh orang yang
bersangkutan, (3) waktu penyampaian yang tepat, dan
(4) keramahtamahan.

Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya de-
ngan kepuasan di antaranya faktor kesadaran para pe-
jabat atau petugas yang berkecimpung dalam pelayan-
an umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja
pelayanan, faktor organisasi yang merupakan alat serta
sistem yang memungkinkan berjalannya mekanisme
kegiatan pelayanan, faktor pendapatan yang dapat me-
menuhi kebutuhan hidup minimum, faktor keterampil-
an petugas, dan faktor sarana dalam pelaksanaan tugas
pelayanan.
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B. Loyalitas Pelanggan

Menurut Shellyana dan Dharmmesta (Tjiptono & Chandra,
20m) loyalitas merupakan pola pembelian ulang pada barang
dengan tipe dan merek yang sama, menurut Schnaars (Tjiptono
& Chandra, 20m), Loyalitas dapat difahami sebagai sebuah konsep
yang menekankan pada runtutan pembelian seperti yang diku-
tip oleh Dick dan Basu (1994) dari Day (1969) dan Jacoby dan Ol-
son (1970), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan para pelanggan yang merasa puas.

Terciptanya kepuasan memberikan beberapa manfaat, dian-
taranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya manja-
di harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan terciptanya loyalitas pelanggan yang menguntungkan bagi
perusahaan, dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh ter-
hadap loyalitas pelanggan (Herokholqi & Cahyana, 2018).

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan
seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu.
Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari
kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk te-
tap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut.

Dengan demikian loyalitas pelanggan dapat diartikan bah-
wa konsumen melakukan pengulangan pembelian kembali un-
tuk (produk) atau pengulangan kunjungan untuk (jasa layanan)
yang didasari pada perasaan puas pada pengalaman sebelumnya
setelah mengkonsumsi dan merasakan produk atau jasa terse-
but.

Menurut Kotler dan Armstong (2007), loyalitas berasal dari
pemenuhan harapan atau harapan konsumen, sedangkan ekspek-
tasi sendiri berasal dari pengalaman pembelian terdahulu oleh
konsumen, opini dari teman dan kerabat, janji atau informasi dari
pemasar atau pesaing. Adapun alasan untuk mengembangkan hu-
bungan jangka panjang dengan konsumen:

a. Biaya perolehan pelanggan baru tinggi

b. Pelanggan yang setia cenderung menghabiskan lebih banyak

c. Pelanggan yang puas merekomendasikan produk-produk jasa
perusahaan dan
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d.Pelanggan yang setia akan menekankan pesaing dari

pembagian pasar.

Menurut Griffin (2003), pelanggan yang loyal memiliki karak-

teristik sebagai berikut:

a.
b.
C.

d.

Melakukan pembelian secara teratur.

Membeli diluar produk lini/ jasa.

Merekomendasikan kepada orang lain.

Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
pesaing.

Menurut Kotler, Hayes, dan Bloom (dalam Buchari Alma

2002:275) ada enam alasan mengapa perusahaan harus menjaga
dan mempertahankan konsumennya:

d.

b.

Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih be-
sar untuk memberikan keuntungan kepada perusahaan.
Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih ke-
cil daripada mencari pelanggan baru.

Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu
urusan bisnis, cenderung akan percaya juga pada urusan bis-
nis yang lain.

Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan
lama, maka perusahaan tersebut akan mendapatkan keun-
tungan karena adanya efisiensi. Pelanggan lama sudah tentu
tidak akan banyak lagi tuntutan, perusahaan cukup menjaga
dan mempertahankan mereka. Untuk melayani mereka bisa
digunakan karyawan-karyawan baru dalam rangka melatih
mereka, sehingga biaya pelayanan lebih murah.

Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalam-
an positif yang berhubungan dengan perusahaan, sehingga
mengurangi biaya psikologis dan sosialisasi.

Pelanggan lama akan berusaha membela perusahaan, dan
mereferensikan perusahaan tersebut kepada teman-teman
maupun lingkungannya.
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Total causal effects atau pengaruh secara total yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan terutama pada sumber daya manusia
dan lingkungan kerja, sedangkan pada Infrastruktur adalah Total
causal effects paling kecil terhadap loyalitas pelanggan, karena to-
tal causal effect pada Infrastruktur paling kecil ini memberikan arti
bahwa Infrastruktur pada layanan kesehatan dalam memberikan
kontribusi loyalitas layanan kepada konsumen paling kecil dan ini
tidak sejalan dengan apa yang telah dipersyaratkan dalam sistem
manajemen mutu (ISO 9oo1, 2015), bahwa organisasi harus me-
netapkan, menyediakan dan memelihara Infrastruktur yang dibu-
tuhkan untuk mencapai kesesuaian persyaratan produk/jasa. In-
frastruktur merupakan tangible, bukti secara fisik yaitu bukti yang
di tunjukan oleh Infrastruktur fisik, peralatan yang digunakan,
penampilan para karyawan penyaji jasa material dan sarana komu-
nikasi, (Zeithamll. et al, 2009) Yang perlu mendapatkan perhatian
manajemen untuk perbaikan di masa akan datang.

Sesuai dengan klausul 8.2.1. (ISO 9oo01, 2015) menjabarkan
bahwa ISO merupakan rincian persyaratan untuk membangun
dan mengatur tentang sistem manajemen mutu yang perlu dipe-
ragakan oleh organisasi untuk memenuhi persyaratan pelanggan
dan bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara teoritis
tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masya-
rakat. Untuk mencapai kepuasan dituntut kualitas pelayanan yang
prima, Patton, dalam (Jatmikowati, 2009). Kenyataan ini didukung
dengan peraturan menteri PAN & RB (Permen PAN & RB Nomor
16, 2014) yang kemudian dikembangkan menjadi 9 unsur yang re-
levan, valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada un-
tuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat.

Banyak teori yang menilai atau mengukur tentang tingkat
kepuasan pelanggan hanya berorientasi pada perilaku individu-
-individu yang memberikan pelayanan jasa tersebut yang menitik
beratkan hanya pada kualitas dan kemampuan Sumber daya ma-
nusia belaka, tetapi di dalam sistem manajemen mutu (Hermanto,
2016) tidak terbatas pada Sumber daya manusia akan tetapi ISO
juga mempersyaratkan standar dan kualitas sumberdaya yang lain
seperti Infrastruktur, lingkungan kerja dan lain-lain yang terdo-
kumentasi dan terkendali. Sebagai contoh dalam kegiatan atau
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pekerjaan tertentu (ISO goo1, 2015) telah mengatur dan memper-
syaratkan sistem dan standar yang sesuai, yang berkaitan dengan
Sumber daya manusia dipersyaratkan pendidikan, pelatihan, pe-
galaman dan ketrampilannya, Infrastruktur dan lingkungan kerja
juga dipersyaratkan yang sesuai dengan kegiatan atau pekerjaan
tersebut.

A. Pengaruh Sumber Daya Manusia pada Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan

Sumber daya manusia memperlihatkan secara langsung
dan secara tidak langsung signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Maka dapat ditafsirkan
semakin baik sumber daya manusia akan semakin tinggi
tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Telah banyak teori yang menjelaskan kepuasan pe-
langgan dan sebagian besar orientasinya adalah bagaimana
sumber daya manusia memberikan pelayanan terhadap pe-
langgan seperti Patton menjelaskan dengan lima P nya (Jat-
mikowati, 2009) (Passionate, Progresive, Proactive, dan Po-
sitive) sebagai excellent service sedangkan (Zeithamll. et al,
2009) dengan 5 dimensi kepuasan jasa, keputusan (Permen
PAN & RB Nomor 16, 2014), yang mempersyaratkan 9 un-
sur yang relevan, valid dan reliabel, sebagai unsur minimal
yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan
masyarakat. Dari ketiga teori di atas kualitas sumber daya
manusia lebih dominan.

Dari hasil pembahasan telah menunjukkan arah yang
sejalan dengan apa yang diterapkan sistem manajemen
mutu (ISO goo1, 2015) dengan beberapa teori tersebut yang
intinya adalah faktor kualitas sumber daya manusia sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan. Sumber daya
manusia telah menunjukkan kinerja yang baik, ini dikare-
nakan para individu yang melakukan kegiatan memenuhi
sistem dan standar yang dipersyaratkan utamanya yang
berkaitan dengan pendidikan, pelatihan, pengalaman dan
keterampilannya.

32 Faktor Pelayanan, Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan



Dengan sistem dan standar yang telah dibakukan diha-
rapkan para individu komitmen terhadap sistem dan stan-
dar yang sudah dibuat dan disepakati sehingga hasil kinerja
(proses) kegiatannya bisa terukur dan terstandar yang me-
mudahkan untuk melakukan audit atau evaluasi terhadap
apa yang telah dicapai. Sehingga kualitas pelayanan akan
tetap terjaga, namun pada kenyataannya tidak sesempurna
yang kita bayangkan sesuai hasil penulis di atas dari item
pertanyaan penampilan pelayanan masih menunjukan
tingkat kepuasan yang terendah. Sehingga faktor penam-
pilan petugas layanan perlu untuk mendapatkan perhatian
manajemen.

B. Pengaruh Infrastruktur pada Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan

Infrastruktur dalam memberikan andil pelayanan seca-
ra langsung berpengaruh positif terhadap kepuasan pelang-
gan ini sejalan dengan hasil penelitian (Sofyan dkk, 2013)
bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
begitu juga penelitian (Ismail, 2001; Soekiyono, 2017) yang
mengukur fasilitas melalui dimensi tangible pada kualitas
layanan juga memberikan kontribusi yang positif terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan, tetapi sebaliknya dengan
hasil penelitian (Miswanto, 2017) bahwa fasilitas yang diu-
kur melalui dimensi tangible pada kualitas layanan tidak
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsu-
men, ini menggambarkan masih ada gap hasil penelitian,
yang berkaitan dengan fasilitas layanan tapi tidak signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan, ini menandakan bahwa
Infrastruktur pelayanan yang tersedia pada layanan belum
sepenuhnya memenuhi harapan yang diinginkan oleh pe-
langgan padahal dalam sistem manajemen mutu memper-
syaratkan organisasi harus menetapkan, menyediakan dan
memelihara Infrastruktur yang dibutuhkan untuk menca-
pai kesesuaian persyaratan produk/jasa, (ISO gooz, 2015).
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Ada beberapa hal yang perlu mendapatkan perhatian
manajemen terkait dengan Infrastruktur adalah fasilitas to-
ilet, fasilitas tempat ibadah dan fasilitas laboratorium kare-
na beberapa fasilitas ini yang memberikan kontribusi yang
rendah terhadap kepuasan pelanggan.

C. Pengaruh Lingkungan Kerja pada Kepuasan dan Loya-

34

litas Pelanggan

Lingkungan kerja menunjukkan bahwa secara langsung
dan secara tidak langsung sangat signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Organisasi harus menetapkan dan mengelola ling-
kungan kerja yang diperlukan untuk mencapai kesesuaian
dengan persyaratan produk. Yang dimaksud Istilah “Ling-
kungan kerja” berhubungan dengan kondisi saat pekerja-
an dilakukan termasuk fisik, lingkungan dan faktor lainnya
(seperti kebisingan, temperatur, kelembaban, penerangan
atau cuaca), (ISO gooi, 2015; Kuswana, 2016) Keamanan dan
kenyamanan juga merupakan indikator kepuasan pelang-
gan sesuai dengan keputusan (Lusianti, 2017; Permen PAN
& RB Nomor 16, 2014), yang terdapat 9 unsur yang relevan,
valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada
untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat, dan
(Zeithamll. et al, 2009) mengedepankan rasa aman (secu-
rity) sesuai dengan teori dimensi jasa yang dikemukakan.

Pada kenyataannya lingkungan kerja telah memberikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, lingkungan kerja lang-
sung yang merupakan bagian dari interaksi dan komunikasi
(Setyawan, 2017) berkaitan dengan tugas-tugas yang diem-
bannya (Afandi, 2018; Sari, 2016) yang membentuk perilaku
petugas pelayanan (Ali et al, 2016) dengan pelanggan men-
jadi hal penting yang dapat memberikan kepuasan pada pe-
langgan, ini dikarenakan perusahaan atau institusi pelayan-
an telah melakukan beberapa standar dan sistem yang diba-
kukan seperti penerapan 5 R ( Ringkas, Rapi, Resik, Rawat,
dan Rajin) ini diimplementasikan dalam kegiatan yang ber-
kaitan dengan penataan ruangan, barang-barang dan doku-
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mentasi data yang digunakan sehingga memudahkan dan
membantu operasional pelayanan. Barang yang sudah tidak
dibutuhkan dibuang atau dimusnahkan sedangkan barang
atau dokumen yang sering dipergunakan ditata sedemiki-
an rupa sesuai dengan standar 5R sehingga mempermudah
dan memperlancar kegiatan pelayanan.

Tetapi pada kenyataannya masih perlu evaluasi dan
pengawasan yang berkesinambungan karena ada beberapa
yang perlu mendapat perhatian dan perawatan yang terus
menerus yaitu yang berkaitan dengan kebersihan dan ker-
apian sehingga implementasi 5R perlu dioptimalkan teruta-
ma yang berkaitan dengan kebersihan toilet, kamar mandi,
bak sampah, penerangan dan kebisingan yang kesemuanya
akan berimplikasi terhadap kepuasan dan loyalitas pelang-
gan. Bahwa manajemen layanan harus selalu menjaga kon-
disi lingkungan fisik untuk menjamin kenyamanan di ling-
kungan kerja yang akan berdampak pada kualitas layanan
(Afandi, 2018), ini dikarenakan memang lokasi pelayanan
kesehatan dekat dengan jalan raya antar kabupaten dimana
lalu lintas sangat padat yang kadang menimbulkan polusi
dan kebisingan suara kendaraan.

Dari aspek lingkungan kerja layanan yang diukur de-
ngan dua dimensi lingkungan kerja langsung dan kondisi
lingkungan (cuaca) memberikan hasil yang berbeda, aspek
dimensi lingkungan kerja langsung memberikan kontribusi
yang dominan terhadap kepuasan pelanggan. Namun secara
umum dan keseluruhan lingkungan kerja layanan membe-
rikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

. Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Faktor Layan-
an
Kepuasan pelanggan adalah merupakan mediator yang
mana tingkatan kepuasan pelanggan tergantung atau dipe-
ngaruhi oleh sumber daya manusia, Infrastruktur dan ling-
kungan kerja serta sebagian lain yang tidak masuk dalam
pembahasan ini. Sumber daya manusia, Infrastruktur dan
lingkungan kerja memiliki pengaruh positif dan signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik
Sumber daya manusia, Infrastruktur dan lingkungan kerja
akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.

Menurut Philip Kotler dalam (Tjiptono & Chandra, 2011)
kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan ha-
rapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Perkem-
bangan terakhir ditemukan bahwa kepuasan pelanggan da-
pat dilihat dari lima dimensi kualitas jasa yaitu: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangibility, (Zeithamll.
et al, 2009) Persepsi konsumen dan Harapan Konsumen
seharusnya identik, tetapi dalam prakteknya sering dan
bahkan biasanya ada suatu celah (gap) yang cukup besar.
sehingga menghambat penyajian jasa yang secara langsung
menurunkan kualitas pelayanan, (Zeithamll. et al, 2009).

Kepuasan pelanggan tercapai karena beberapa faktor di
antaranya adalah dalam memberikan pelayanan ke pelang-
gan memiliki sistem dan standar baku yang dianut, sistem
dan standar itu telah dibakukan dalam bentuk Quality Pro-
sedure, Job Discription danWork Intruction yang menjadi-
kan pedoman bagi setiap individu atau kelompok, semua
aktifitas perencanaan dan implementasi sistem semata-
-mata untuk memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan
dapat tercapai apabila kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan terpenuhi, (Tjiptono, 2008).
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A. Kesimpulan

1. Pengaruh secara total (Total causal effects)

Sumber daya manusia, infrastruktur dan lingkungan
kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
dan loyalitas yang artinya semakin baik sumber daya ma-
nusia, infrastruktur dan lingkungan kerja akan semakin
tinggi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh secara langsung Sumber Daya Manusia, In-
frastuktur dan Lingkungan Kerja terhadap Kepuasan
Pelanggan

Pengaruh secara langsung Sumber daya manusia, In-
frastruktur dan Lingkungan kerja terhadap kepuasan pe-
langgan adalah sebagai berikut:

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap kepuasan pelang-
gan,

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara langsung
dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

» Lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara lang-
sung dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh secara langsung Sumber Daya Manusia, In-
frastuktur, Lingkungan Kerja dan Kepuasan Pelang-
gan terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh secara langsung Sumber daya manusia, In-
frastruktur dan Lingkungan kerja dan kepuasan pelanggan
terhadap Loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut:

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara langsung te-
tapi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

» Variabel lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

» Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh secara lang-
sung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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4. Pengaruh secara tidak langsung Sumber Daya Manu-

sia terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh secara tidak langsung Sumber daya manusia,
Infrastruktur dan Lingkungan kerja terhadap loyalitas pe-
langgan adalah sebagai berikut :

» Sumber daya manusia mempunyai pengaruh secara ti-
dak langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pe-
langgan.

» Infrastruktur mempunyai pengaruh secara tidak lang-
sung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

» Lingkungan kerja mempunyai pengaruh secara tidak
langsung dan berpengaruh terhadap loyalitas pelang-
gan.

Disimpulkan bahwa sumber daya manusia, Infrastruk-
tur dan lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifi-
kan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan Infrastruk-
tur tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan ma-
sih ada faktor lain yang tidak masuk dalam penulis ini yang
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
ini yang memberikan peluang pembahasan berikutnya.
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