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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN DAN MOTIVASI KERJA TERHADAP
KEPUASAAN KONSUMEN MELALUI KINERJA KOPERASI

KARYAWAN

Oleh

Francisca Margaretta

Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat

baik dan berkualitas. Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas karyawan

adalah motivasi kerja masing-masing karyawan yang mampu meningkatkan

produktivitas kinerja karyawan. Semakin baik produktivitas kinerja karyawan,

mempengaruhi kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih

Mataram. Penelitian ini membuktikan pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi

kerja terhadap  kepuasaan konsumen melalui kinerja karyawan terbukti adanya.

penelitian ini menggunakan analisis jalur, uji T dan uji F. Hasil dalam penelitian

ini didapat F hitung sebesar 78,994 dengan F tabel sebesar 3,924 dan nilai signifikansi

sebesar 0,000 < 0,05. Kadar determinasi sebesar 0,664 atau 66,4%, dengan

demikian kepuasaan konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan,

motivasi kerja dan kinerja karyawan sebesar 66,4%  sisanya 33,6% dipengaruhi

faktor lain.

Kata Kunci : Karyawan, Kualitas Pelayanan, Motivasi Kerja, Kinerja, Kepuasaan

konsumen.
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dewasa ini karyawan dipandang sebagai salah satu aset perusahaan atau

organisasi yang penting dan perlu dikelola serta dikembangkan untuk

mendukung kelangsungan hidup suatu usaha. Suatu usaha juga

dihadapkan pada tantangan besar untuk memenangkan persaingan,

sehingga dibutuhkan taktik dan strategi yang akurat. Dalam pemilihan

taktik dan strategi, suatu usaha tidak saja memerlukan analisis perubahan

lingkungan eksternal seperti demografi, sosial budaya, politik, teknologi,

dan persaingan, tetapi juga perlu menganalisis faktor internal.

Ditinjau dari pemberdayaan dan pengelolaan sumber daya manusia, perlu

menciptakan lingkungan yang kondusif, imbalan yang layak dan adil,

beban kerja yang sesuai dengan keahlian karyawan, sikap dan perilaku

dari manajer untuk membentuk produktifitas kerja karyawan.
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Produktivitas karyawan akan merupakan salah satu kunci pendorong

moral dan disiplin serta kinerja karyawan yang akan berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan dalam upaya mewujudkan sasaran perusahaan.

Pelayanan adalah cara melayani, membantu, menyiapkan, atau mengurus

keperluan seseorang atau sekelompok orang. Pelayanan umum adalah

segala bentuk kegiatan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah

di pusat atau di daerah dan di lingkungan (Badan Usaha Negara/Daerah)

dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam upaya pemenuhan kebutuhan

masyarakat yang sesuai dengan harapan mereka maupun ketentuan

perundang-undangan yang berlaku. Pelayanan prima atau service

excellence adalah pelayanan terbaik melebihi, melampaui, mengungguli

pelayanan yang diberikan pihak lain atau daripada pelayanan pada waktu

yang lalu (Adnyana, 2005).

Koperasi karyawan Gula Putih Mataram yang terbentuk pada tanggal 5

maret 1986 yang berada di Seputih Mataram Kecamatan Seputih Mataram

Kabupaten Lampung Tengah Propinsi Lampung. Daerah kerja koperasi

ini meliputi lingkungan PT. Gula Putih Mataram. Koperasi Karyawan PT.

Gula Putih Mataram didirikan oleh karyawan PT. Gula Putih Mataram.

Guna untuk memenuhi kebutuhan karyawan, karena letak perumahan

karyawan yang jauh dari perkotaan. Hal ini yang mendorong terbentuknya

Koperasi Karyawan, dimana Koperasi Karyawan ini menyediakan barang

dan jasa untuk menunjang kebutuhan karyawan PT. Gula Putih Mataram.
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Penyediaan barang dan jasa mempermudah karyawan PT. Gula Putih

Mataram dalam mendapatkan barang siap komsumsi maupun jasa yang

diperlukan. Peminjaman uang di koperasi merupakan daya tarik bagi

sebagian anggota koperasi, meski melalui prosedur yang tidak mudah

dalam pelaksanaannya di lapangan, tidak semua pengurus koperasi dapat

memberikan pelayanan terbaiknya dengan  jumlah pengurus Koperasi

Karyawan 30 orang dan jumlah anggota sebanyak 1.493 orang. Hal

tersebut menjadi salah satu kendala bagi masing-masing pengurus

koperasi, yang mempengaruhi kinerja masing-masing pengurus. Kinerja

karyawan adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk

melakukan kegiatan atau menyempurnakan sesuai dengan tanggung

jawabnya dengan hasil yang diharapkan (Praseyto Utomo,2006). Adapun

data mengenai kehadiran pengurus Koperasi Karyawaan PT. Gula Putih

Mataram bisa dilihat  dari Gambar 1. berikut ini.

Gambar 1. Data kehadiran pengurus Koperasi Karyawan PT. Gula
Putih Mataram 5 bulan terakhir

Sumber : Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram (telah diolah untuk penelitian ini 2015)
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Berdasarkan Gambar 1. selama periode lima bulan terakhir ini terjadi

ketidakstabilan kehadiran pengurus Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram. Jika dilihat dari grafik di atas, setiap bulannya pengurus

Koperasi Karyawan memiliki motivasi kerja yang berbeda-beda. Hal ini

membuktikan bahwa motivasi kerja dibutuhkan dalam suatu pekerja,

supaya dapat meningkatkan kualitas pekerjanya.

Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram  memiliki 3 orang

pramuniaga, dengan banyaknya keperluan konsumen koperasi, terkadang

membuat pramuniaga tidak bisa melayani kosumen secara maksimal.

Adapun data di bawah ini mengenai penjualan Koperasi Karyawan PT.

Gula Putih Mataram  selama kurun waktu lima bulan terakhir.

Gambar 2. Penjualan Barang konsumsi Koperasi Karyawan PT. Gula
Putih Mataram 5 bulan terakhir

Sumber : Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram (telah diolah untuk penelitian 2015)

Berdasarkan Gambar 2. jumlah penjualan barang konsumsi per item

mengalami fluktuasi  selama periode lima bulan terakhir. Hal tersebut

menunjukan bahwa konsumen terkadang mengalami ketidakpuasan dalam

kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak koperasi. Sehingga
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membuat konsumen beralih ke tempat lain. Adapun peningkatan dalam

penjualan terjadi di bulan Agustus, karena koperasi  menawarkan banyak

undian dalam rangka memperingati kemerdekaan Indonesia.

Kepuasaan konsumen sebagai suatu dorongan keinginan individu yang

diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan. Beralihnya konsumen

ke tempat lain menyebabkan penjualan pada koperasi karyawan menurun,

hal itu menunjukan ketidakpuasaan pelanggan (Swastha,2008)

Ketidakpuasaan pelanggan disebabkan dari kinerja karyawaan, konsumen

harus mengambil sendiri barang yang dibutuhkan, salah satunya adalah

pengambilan galon air mineral dalam ruangan yang harusnya dilakukan

oleh karyawan koperasi, justru dilakukan sendiri oleh konsumen. Terdapat

barang siap jual yang  mengalami kerusakan tidak segera dibersihkan,

sehingga hal tersebut menganggu kenyaman konsumen ketika berbelanja.

Koperasi karyawan PT. Gula Putih Mataram  menyediakan pelayanan

jasa, seperti  peminjaman uang dan perentalan mobil. Penyediaan  jasa ini

menguntungkan bagi kedua belah pihak, baik pihak anggota maupun

Koperasi Karyawan  PT. Gula Putih Mataram. Meski demikian, tetap

terjadi kendala yaitu ketika peminjaman uang, anggota harus memiliki

surat izin dari masing-masing devisi dimana ia bekerja, slip gaji dan kartu

anggota keluarga, hal itu membutuhkan waktu yang cukup lama.

Penyediaan barang dan jasa yang ditawarkan oleh pihak koperasi
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membuat para pengurus harus memberikan kualitas pelayanan yang

terbaiknya, untuk mempertahankan eksistensi Koperasi Karyawan PT.

Gula Putih Mataram. Anggota Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram diperbolehkan untuk kas bon dengan menggunakan buku kas

bon yang telah disediakan oleh pihak Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram, kemudian anggota karyawan yang melakukan kas bon akan

mendapat  potongan gaji secara otomatis.

Motivasi adalah suatu faktor yang mendorong seseorang untuk melakukan

suatu aktivitas tertentu, oleh karena itu motivasi sering kali diartikan pula

sebagai faktor pendorong perilaku seseorang (Gitosudarmo, 2001). Setiap

aktivitas yang dilakukan oleh seseorang pasti memiliki sesuatu faktor

yang mendorong aktivitas tersebut. Oleh karena itu, faktor pendorong dari

seseorang untuk melakukan suatu aktivitas tertentu pada umumnya adalah

kebutuhan serta keinginan orang tersebut.

Semakin berkembangnya zaman suatu organisasi atau perusahaan dituntut

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Untuk meningkatkan kualitas

pelayanan yang diberikan karyawan pihak manajemen harus senantiasa

memperhatikan faktor-faktor yang mendorong karyawan bekerja dengan

produktif, salah satunya yaitu memperhatikan kepuasan kerja karyawan.

Salah satu faktor kepuasan kerja karyawan yaitu, dimana karyawan

merasa senang dengan pekerjaan yang ia lakukan, sehingga mendorong

karyawan untuk menunjukkan produktivitas bekerja. Kenyamanan dan
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keamanan dalam lingkungan kerja karyawaan, mempengaruhi kapasitas

karyawan memberikan pelayanannya terhadap sesama maupun konsumen.

Meningkatnya kualitas pelayanan akan berdampak pada kepuasan

konsumen. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap

kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya (Kotler dan

Armstrong (2009). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka

layanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari

yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu.

Semakin berkembangnya zaman dan meningkatnya kebutuhan hidup

karyawan, berkembanglah toko-toko yang menyediakan barang konsumsi

dan jasa kepada karyawan PT. Gula Putih Mataram. Mayoritas staff

Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram adalah karyawan lama, hal

tersebut membuat Koperasi Karyawan harus memiliki strategi dalam

menarik perhatian para konsumen dan mempertahankan eksistensinya.

Beberapa strategi yang digunakan oleh Koperasi Karyawan PT. Gula

Putih Mataram adalah dengan cara mengubah penataan tempat barang

siap jual seperti minimarket pada umumnya, memberikan point belanja

kepada kepada konsumen yang menggunakan kartu anggota koperasi dan

memberikan kupon undian belanja bagi setiap pembelajaan di atas

Rp.50.000 setiap bulan Agustus. Hal tersebut merupakan strategi yang
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digunakan oleh Koperasi Karyawan dalam menarik minat konsumen.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang ada, maka penulis

mengajukan sebuah penelitian dengan judul. “Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Motivasi Kerja Terhadap Kepuasan Konsumen

Melalui Kinerja Karyawan Pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram.”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dapat

dirumuskan sebagai berikut.

1. Karyawan koperasi PT. Gula Putih Mataram  mayoritas angkatan lama,

sehingga produktivitas karyawan tersebut menurun.

2. Koperasi PT. Gula Putih Mataram sering mengubah  tata letak

penempatan barang siap jual, sehingga membuat konsumen bingung

mencari barang yang dibutuhkan.

3. Koperasi PT. Gula Putih Mataram sering menggunakan peraturan baru,

sehingga membuat konsumen konsumen bingung akibat sosialisasi

peraturan yang baru tidak merata hanya devisi-devisi tertentu yang

mengetahuinya.



9

4. Koperasi PT. Gula Putih Mataram  memberikan kupon bagi anggota

koperasi yang berbelanja lebih dari Rp. 50.000 pada bulan agustus,

dalam rangka memperingati hari ulang tahun kemerdekaan.

5. Konsumen sering pindah tempat belanja ke toko daripada ke Koperasi

Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

6. Syarat penggunaan  jasa di Koperasi Karyawan  PT. Gula Putih

Mataram  cenderung lebih sulit, karena harus melalui prosedur yang

panjang.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka masalah dalam penelitian

ini dibatasi pada kualitas Pelayanan (X1), Motivasi Kerja (X2), Kinerja

Karyawan (Y), dan Kepuasaan Konsumen (Z) pada Koperasi Karyawan

PT  Gula Putih Mataram.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah  diuraikan diatas, dapat

diketahui bahwa masalah yang dihadapi koperasi karyawan adalah

mengenai motivasi kerja karyawan, kualitas pelayanan dan kepuasan
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konsumen. Dapat ditarik beberapa pertanyaaan penelitian, antara lain :

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram?

2. Apakah terdapat pengaruh motivasi kerja  terhadap  kinerja karyawan

pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram?

3. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan motivasi

kerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram?

4. Apakah terdapat pengaruh langsung antara kualitas pelayanan

terhadap kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT. Gula

Putih Mataram?

5. Apakah terdapat pengaruh antara motivasi kerja karyawan terhadap

kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram?

6. Apakah terdapat pengaruh antara kinerja karyawan terhadap

kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram?

7. Apakah terdapat pengaruh antara  kualitas pelayanan terhadap

kepuasaan konsumen melalui kinerja karyawan pada Koperasi

Karyawan PT. Gula Putih Mataram?

8. Apakah terdapat pengaruh antara motivasi kerja terhadap kepuasaan

konsumen melalui kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan

PT.Gula Putih Mataram?
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9. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja

karyawan secara bersama-sama terhadap kinerja karyawan pada

Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram?

10. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, motivasi kerja

dan kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen pada Koperasi

Karyawan PT.Gula Putih Mataram?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah diatas, maka tujuan

yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengidentifikasi pengaruh  antara kualitas pelayanan dengan

kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

2. Untuk mengidentifikasi  pengaruh antara motivasi kerja  dengan

kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

3. Untuk mengidentifikasi  hubungan antara kualitas pelayanan dan

motivasi kerja karyawan pada Koperas Karyawan PT. Gula Putih

Mataram.

4. Untuk mengidentifikasi  pengaruh langsung antara kualitas pelayanan

terhadap kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih

Mataram.
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5. Untuk mengidentifikasi pengaruh antara motivasi kerja karyawan

terhadap kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih

Mataram.

6. Untuk mengidentifikasi  pengaruh antara kinerja karyawan terhadap

kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih

Mataram.

7. Untuk mengidentifikasi pengaruh antara  kualitas pelayanan terhadap

kepuasaan konsumen melalui kinerja karyawan pada Koperasi

Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

8. Untuk mengidentifikasi  pengaruh antara motivasi kerja karyawan

terhadap kepuasaan konsumen melalui kinerja karyawan pada Koperasi

Karyawan PT.Gula Putih Mataram

9. Untuk mengidentifikasi pengaruh antara kualitas pelayanan dan

motivasi kerja karyawan secara bersama-sama terhadap kinerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

10. Untuk mengidentifikasi  pengaruh antara kualitas pelayanan, motivasi

kerja karyawan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen

pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.



13

F. Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

a. Secara Teoritis

1) Bagi penulis, dapat menambah ilmu pengetahuan dan

mengembangkan ilmu yang telah didapat selama kuliah, sehingga

tercipta wahana ilmiah.

2) Bagi para akademisi, dapat digunakan sebagai bahan referensi

atau bahan kajian dalam menambah ilmu pengetahuan di bidang

pendidikan dan bidang bisnis.

3) Bagi peneliti lebih lanjut, dapat dijadikan referensi di dalam

mengembangkan pengetahuan tentang bisnis dan manajemen

pemasaran dalam dunia usaha mengenai kualitas pelayanan,

motivasi kerja, kinerja karyawan dan kepuasaan konsumen.

2. Secara Praktis

1) Bagi Manajer  Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram

Sebagai bahan masukan, dalam usaha meningkatkan kualitas

pelayanan, motivasi kerja dan kinerja karyawan.

2) Bagi Pengurus Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram

Memberikan bahan masukan dalam  usaha meningkatkan

kualitas pelayanan di Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram.
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3) Bagi Program Studi Pendidikan Ekonomi

Memberikan bahan pembelajaran bagi mahasiswa ekonomi

dalam manajemen pemasaran dan  dalam  pembuatan suatu

bisnis bagi para mahasiswa.

G. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah seluruh anggota koperasi karyawan

dan pengurus Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

2. Objek Penelitian

Kualitas pelayanan, motivasi kerja, kepuasan konsumen dan

kinerja karyawan.

3. Tempat Penelitian

Tempat penelitian adalah di Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram, Seputih Mataram Kecamatan Seputih Mataram

Kabupaten Lampung Tengah Propinsi Lampung.

4. Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanaan pada 2015/2016

5. Ilmu Penelitian

Manajemen bauran pemasaran jasa.



II.TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, DAN HIPOTESIS

A. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang

diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan

dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang

diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan

dipersepsikan buruk.

Menurut Dessler (2004) kualitas adalah totalitas tampilan dan
karakteristik sebuah produk atau pelayanan yang berhubungan dengan
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dicari. Menurut
Goetsch dan Davis (2003) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.

Beraneka ragam definisi mengenai kualitas ini dikarenakan perbedaan

perspektif atau pandangan yang digunakan. Parasuraman (2003)

mengidentifikasi ada lima alternatif kualitas yaitu sebagai berikut.

a. Transcendental approach

Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui, tetapi
sulit didefinisikan dan dioperasikan. Sudut pandang ini biasanya
diterapkan dalam seni musik, tari dan seni rupa. Perusahaan dapat
mempromosikan produknya dengan pernyataan-pernyataan seperti
tempat belanja yang menyenangkan (supermarket), elegan (mobil),
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kecantikan wajah (kosmetik), kelembutan dan kehalusan kulit (sabun
mandi). Dengan demikian fungsi fungsi perencanaan, produksi dan
pelayanan suatu perusahaan sulit sekali menggunakan definisi seperti
ini sebagai dasar manajemen kualitas.

b. Product-base approach

Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atribut
yang dapat dikualifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan dalam
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah berapa unsur atau
atribut yang dimiliki produk. karena pandangan ini sangat objektif,
maka tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan dan
preferensi individual.

c. User-based approach

Pendekatan didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung
pada orang yang memandangnya, dan produk yang paling
memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas
tinggi. Perspektif yang subjektif ini juga menyatakan bahwa
pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang
berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama dengan
kepuasan maksimal yang dirasakannya.

d. Manufacturing-based approach

Persepektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan
praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta
mendefinisikan kualitas sebagai sama dengan persyaratannya. Dalam
sektor jasa, dapat dikatakan bahwa kualitas bersifat operation-driven.
Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang
dikembangkan secara internal, yang seringkali didorong oleh tujuan
peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi yang
menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan
perusahaan,  bukan konsumen yang mengunakannya.

e. Value-based approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Kualitas
dalam persepektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki
kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akan
tetapi yang paling bernilai adalah produk atau jasa yang paling tepat
dibeli.
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Secara umum kualitas merupakan suatu kondisi dinamis dari totalitas

tampilan atau karakteristik sebuah produk, jasa, manusia, proses dan

lingkungan yang berhubungan dengan kemampuannya untuk memenuhi atau

melebihi harapan yang dicari.

B. Dimensi Kualitas

Keunggulan suatu produk atau pelayanan tergantung pada kelebihan dari

kualitas yang diperlihatkan. Menurut Parasuraman (2003) dimensi kualitas

untuk produk manufaktur adalah sebagai berikut.

a. Kinerja (performance) yaitu karakteristik operasi pokok dari produk
inti. Contohnya kemampuan suatu mobil untuk menambah kecepatan
dan kejelasan gambar televisi.

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features) yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap. Seperti one-touch-power windows untuk
mobil.

c. Kehandalan (realibility) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal pakai.

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance) yaitu sejauh mana
karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

e. Daya tahan (durability) yaitu berapa lama produk tersebut dapat
terus digunakan.

f. Tingkat pelayanan (service ability) yaitu meliputi kecepatan,
kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi, dan penanganan keluhan
yang memuaskan.

g. Estetika yaitu daya tarik produk terhadap panca indra.
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) yaitu citra dan

reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Dimensi untuk kualitas jasa menurut Parasuraman (2003) meliputi lima

hal sebagai berikut.

a. Bukti langsung (tangibles) yaitu segala sesuatu yang berwujud dan
dapat dilihat meliputi beberapa hal sebagai berikut : fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
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b. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

c. Daya tanggap (responsivensess) yaitu keinginan para staff untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

d. Jaminan (assurance) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya,
resiko, atau keragu-raguan.

e. Empati yaitu rasa memahami dan kepedulian meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, dan memahami
kebutuhan para pelanggan.

C. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas

Kualitas yang dihasilkan oleh perusahaan dapat dipengaruhi oleh banyak

faktor, oleh karena itu pihak perusahaan atau organisasi harus

memperhatikan semua elemen-elemen yang penting dalam penerapan atau

pencapaian kualitas. Menurut Ariani (2003) pencapaian total kualitas

memerlukan delapan elemen sebagai berikut.

a. Fokus pada pelanggan yaitu dengan memberikan kepuasan kepada
pelanggan sesuai dengan harapan.

b. Komitmen jangka panjang, agar seluruh karyawan juga mau
melaksanakan hal yang sama dengan terlibat secara penuh dalam
seluruh proses yang ada.

c. Kepemimpinan dan dukungan manajemen puncak, dengan
memberikan dukungan tenaga, pikiran, perencanaan strategik, gaya
serta perbaikan secara berkesinambungan.

d. Pemberdayaan seluruh personil dan kerja tim, yaitu dengan
mendorong partisipasi seluruh karyawan untuk mencapai sasaran
kualitas, termasuk perbaikan pelayanan dan penyelesaian masalah.

e. Komunikasi efektif yaitu dengan mengadakan hubungan komunikasi
baik secara formal maupun informal dan komunikasi vertikal maupun
horizontal.

f. Kepercayaan dan analisis proses secara statistik, yang memungkinkan
organisasi melakukan tindakan perbaikan, menetapkan prioritas dan
mengevaluasi kemajuan yang dicapai.
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g. Komitmen terhadap perbaikan yaitu dengan membangun kesadaran
untuk mengadakan perbaikan melalui pendidikan dan pelatihan
karyawan.

h. Mendukung pemberian penghargaan yaitu penghargaan yang bukan
hanya berupa upah atau gaji, melainkan penghargaan yang berupa
pujian, dukungan saran, maupun kritik membangun.

Menurut Ariani (2003) manajemen harus menyediakan sumber daya yang

cukup dan tepat untuk menerapkan sistem kualitas. Untuk memacu

motivasi, pengembangan, komunikasi dan performansi personil, manajer

harus memperhatikan hal-hal sebagai berikut.

a. Memilih personil berdasarkan kemampuan untuk memenuhi
spesifikasi jabatan.

b. Memberikan lingkungan kerja yang mendukung kesempurnaan dalam
hubungan kerja baik.

c. Merealisasikan kemampuan setiap anggota organisasi secara
konsisten, metode kerja yang kreatif, dan kesempatan untuk
berpartisipasi seluas mungkin.

d. Menjamin bahwa tugas-tugas dapat terlaksana dengan baik, tujuan
dapat dimengerti termasuk bagaimana mereka mempengaruhi
kualitas.

e. Melibatkan semua personil dan menciptakan kualitas jasa bagi
pelanggan.

f. Menyusun kegiatan terencana untuk memperbaiki kualitas personil.
g. Mengidentifikasikan faktor-faktor yang memotivasi personil untuk

menyediakan kualitas jasa (service).
h. Menerapkan perencanaan karir dan pengembangan personil.

D. Model Kualitas Jasa

Parasuraman (2003) merumuskan model kualitas jasa yang menyoroti

pernyataan-pernyataan utama untuk memberikan kualitas jasa yang

diharapkan. Model ini mengidentifikasi lima gap yang menyebabkan
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kegagalan delivery jasa.

Seperti Gambar. 3

Komunikasi dari
mulut ke mulut

GAP 5

MANAJEMEN

GAP 1

GAP 3

GAP 2

Sumber : Parasuraman, (2003)
Gambar.3

Model Kualitas Jasa

Kebutuhan Pengalaman
personal yang lalu

Jasa yang
diharapkan

Jasa yang
dirasakan

Penyampaian
GAP 4

Komunikasi
jasa eksternal

Spesifikasi
kualitas jasa

Persepsi
manajemen
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Dari Gambar.3 dapat kita lihat kelima GAP tersebut adalah sebagai berikut.

1) GAP 1
GAP 1 yaitu gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. GAP
Ini terjadi karena manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang
diinginkan para pelanggan secara tepat.

2) GAP 2
GAP 2 yaitu gap antara persepsi manajemen dengan spefisikasi kualitas
jasa. Dalam hal ini manajemen mungkin mampu merasakan secara tepat apa
yang diinginkan oleh pelanggan, tetapi pihak manajemen tersebut tidak
menyusun suatu standar kinerja tertentu.

3) GAP 3
GAP 3 yaitu antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Gap ini
dapat terjadi karena karyawan perusahaan mungkin kurang dilatih atau
bekerja melampaui batas dan tidak dapat atau tidak mau untuk memenuhi
standar.

4) GAP 4
GAP 4 yaitu antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Harapan
konsumen dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang dibuat oleh wakil
dan iklan perusahaan.

5) GAP 5
GAP 5 yaitu antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan. Gap ini
terjadi bila konsumen mengukur kinerja atau prestasi perusahaan dengan
cara yang berlainan dan salah dalam mempersepsikan kualitas jasa tersebut.

E. Motivasi Kerja

Motivasi kerja sering dipakai untuk menyebutkan motivasi dalam lingkungan

kerja. Dalam manajemen sering dipakai untuk menerangkan motivasi yang ada

kaitannya dengan pekerjaan. Batasan motivasi sebagai proses dimana prilaku

digerakkan dan diarahkan. Batasan tersebut bisa diartikan bahwa motivasi

adalah pemberian atau penimbulan motif. Dapat pula diartikan sebagai keadaan

menjadi motif. Batasan ini menyebabkan motivasi kerja yang dalam psikologi

karya biasa disebut pendorong semangat kerja (Yukl, 2005)
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Pengertian diatas dapat menerangkan mengapa seorang karyawan bersedia

melakukan suatu pekerjaan pada suatu lembaga. Kesediaan ini tentu karena ada

dorongan, motif atau perangsang dalam diri seorang karyawan. Lebih konkrit

lagi, bahwa dorongan atau motif itu berupa kebutuhan yang timbul dalam diri

seorang karyawan yang dipenuhi dengan cara bekerja. Menurut Handoko

(2001) pandangan sistem mengenai motivasi dalam organisasi bahwa motivasi

kerja seorang karyawan sebagai suatu sistem yang terdiri dari elemen-elemen

yang berhubungan dan bergantung antara yang satu dengan yang lainnya, tetapi

bila berbagai elemen tersebut berinteraksi maka akan membentuk suatu

kesatuan yang menyeluruh. Motivasi kerja seorang karyawan akan terbangun

oleh lingkungan kerja secara  internal dan eksternal, jika lingkungan kerja

mendukung, akan membuat kinerja karyawan meningkat dalam memberikan

kualitas pelayanan.

Pandangan sistem mengenai motivasi ini memberikan manajer suatu cara

dalam memandang motivasi para karyawan sebagai suatu keseluruhan dan

sebagian bagian dari pengarahan dan pengembangan organisasi. Menurut

Hasibuan (2007) proses motivasi dapat digambarkan sebagai berikut.
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1. Kebutuhan yang tidak
dipenuhi

6.Kebutuhan yang tidak 2. Mencari jalan
dipenuhi dinilai untuk memenuhi
kembali oleh pegawai kebutuhan (motif)

PEGAWAI

5.Imbalan atau 3. Prilaku yang berorientasi
hukuman pada tujuan (harapan)

4. Hasil karya (evaluasi diri)
tujuan yang tercapai

Gambar. 4
Proses Motivasi
(Hasibuan,2007)

Motif adalah suatu perangsang keinginan (want) dan daya penggerak kemauan

bekerja seseorang. Setiap motif mempunyai tujuan tertentu yang ingin dicapai.

Motif merupakan suatu dorongan kebutuhan dalam diri karyawan yang perlu

dipenuhi  agar  karyawan  tersebut  dapat menyesuaikan  diri  terhadap

lingkungannya.

Pelaksanaan motivasi memerlukan penerapan prinsip-prinsip motivasi, yang

menurut Hasibuan (2007) dibedakan sebagai berikut. Prinsip mengikut

sertakan bawahan. Diberi kesempatan dalam memberikan ide-ide, gagasan-

gagasan, pembuatan keputusan-keputusan, para pegawai mereka ikut

bertanggung jawab dan disiplin kerja meningkat.
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1. Prinsip komunikasi
Komunikasi merupakan hal yang penting dalam organisasi. Melalui
komunikasi yang baik, maka motivasi untuk mencapai hasil-hasil
mempunyai kecenderungan kerja meningkat.

2. Prinsip pengakuan
Pemimpin yang mengakui hasil pekerjaan karyawan dan memberi
penghargaan atas sumbangan terhadap hasil yang dicapai, maka
semangat kerja akan meningkat.

3. Prinsip wewenang yang didelegasikan
Pemberian tugas pekerjaan dan wewenang pertanda kepercayaan
pemimpin terhadap karyawan yang bersangkutan. Dengan kepercayaan
ini motivasi karyawan akan meningkat dan akan tercapai hasil kerja yang
baik.

4. Prinsip timbal balik
Perhatian timbal balik dari pimpinan bisa merupakan pengembangan
karier, pemberian insentif atau pemberian fasilitas dapat memotivasi
karyawan untuk berprestasi.

Pelaksanaan prinsip-prinsip motivasi ini merupakan upaya untuk membantu

menggerakkan karyawan supaya dapat menjalankan organisasi dengan

menggunakan tenaga karyawan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

Motivasi tidak terlepas dari kebutuhan, dan kebutuhan dapat didefinisikan

sebagai suatu kesenjangan atau pertentangan yang dialami antara suatu

kenyataan dengan dorongan yang ada dalam diri. Kebutuhan merupakan

fundamen yang mendasari prilaku karyawan. Sebagai pimpinan tidak mungkin

memahami prilaku karyawan.

F. Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dam Armstrong (2009) kepuasan konsumen adalah perasaan

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Jika

kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu

sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan
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dikatakan tidak bermutu. Sedangkan menurut Supranto (2006) kepuasan

konsumen adalah perasaan konsumen akan rasa kenikmatan atau kekecewaan

terhadap nilai evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang

sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan.

Swastha (2008) mengatakan kepuasan konsumen sebagai suatu dorongan

keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan.

Dalam hal ini perlu diketahui bahwa suatu keinginan itu harus diciptakan atau

didorong sebelum memenuhi motif. Sumber yang mendorong terciptanya suatu

keinginan dapat berbeda dari diri orang itu sendiri atau berada pada

lingkungannya. Kepuasan konsumen terhadap suatu produk ataupun jasa,

sebenarnya sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan tidak benar-benar

mengerti apayang diharapkan oleh konsumen. Untuk produk atau layanan

dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-

beda bagi konsumen.

G. Kinerja

Kinerja mengacu pada prestasi karyawan yang diukur berdasarkan standar atau

kriteria yang ditetapkan perusahan. Pengertian kinerja atau prestasi kerja diberi

batasan oleh Maier (dalam Moh As’ad, 2003) sebagai kesuksesan seseorang di

dalam melaksanakan suatu pekerjaan. Lebih tegas lagi Lawler and Poter

menyatakan bahwa kinerja adalah "succesfull role achievement" yang

diperoleh seseorang dari perbuatan-perbuatannya (Moh As’ad, 2003). Dari

batasan tersebut Moh As’ad menyimpulkan bahwa kinerja adalah hasil yang
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dicapai seseorang menurut ukuran yang berlaku untuk pekerjaan yang

bersangkutan.

Menurut Byars dan Rue (dalam Prasetyo Utomo, 2006), kinerja merupakan

derajat penyusunan tugas yang mengatur pekerjaan seseorang. Jadi, Kinerja

adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk melakukan kegiatan

atau menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawabnya dengan hasil

seperti yang diharapkan.

H. Penilaian Kinerja Karyawan

Penilaian kinerja sebagai suatu sistem formal untuk menilai dan mengevaluasi

kinerja tugas karyawan, baik individu maupun tim. Penilaian kinerja seringkali

dianggap sebagai tindakan rutinitas yang tidak disukai dan negatif serta

dianggap tidak memerlukan keahlian. Padahal penilaian kinerja merupakan

kegiatan penting dan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan (Mondy,

2008:257).

Proses penilaian kinerja menurut Mondy (2008: 260) dapat dilihat pada gambar

5 berikut.
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Penilaian kinerja pada umumnya dilakukan oleh departemen sumber daya

manusia yang mengkoordinasikan perancangan dan implementasi program-

program penilaian kinerja. Namun beberapa pihak lain pada kenyataannya

dapat melakukan penilaian terhadap kinerja karyawan.

I. Tujuan Penilaian Kinerja

Tujuan penilaian kinerja dikategorikan sebagai suatu yang bersifat evaluation

dan development (Khaerul Umam,2010:191)

Suatu yang bersifat evaluation harus menyelesaikan:

Hasil penilaian digunakan sebagai dasar pemberian kompensasi

Hasil penilaian digunakan sebagai staffing decision

Hasil penilaian digunakan sebagai dasar mengevaluasi sistem seleksi
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Sedangkan yang bersifat development Penilai harus menyelesaikan:

Prestasi real yang dicapai individu

Kelemahan-kelemahan individu yang menghambat kinerja

Prestasi-prestasi yang dikembangkan.

J. Manfaat penilaian kinerja karyawan

Kontribusi hasil penilaian merupakan suatu yang sangat bermanfaat bagi

perencanaan kebijakan organisasi. Secara terperinci, penilaian kinerja bagi

organisasi (Khaerul Umam,2010:101), mengemukakan bahwa:

a. Penyesuaian-penyesuaian kompensasi
b. Perbaikan kinerja
c. Kebutuhan latihan dan pengembangan
d. Pengambilan keputusan dalam hal penempatan promosi, mutasi,

pemecatan, pemberhentian, dan perencanaan tenaga kerja
e. Untuk kepentingan penelitian pegawai
f. Membantu diagnosis terhadap kesalahan desain pegawai.

K. Pengukuran Kinerja karyawan

Secara teoretikal berbagai metode dan teknik mempunyai sasaran yang sama,

yaitu menilai prestasi kerja para karyawan secara obyektif untuk suatu kurun

waktu tertentu dimasa lalu yang hasilnya bermanfaat bagi organisasi atau

perusahaan, seperti untuk kepentingan mutasi pegawai maupun bagi pegawai

yang bersangkutan sendiri dalam rangka pengembangan karirnya

Menurut Gomez (dalam Utomo, 2006) dalam melakukan penelitian terhadap

kinerja yang berdasarkan perilaku yang spesifik (Judgement Performance

Evaluation) ini maka ada delapan dimensi yang perlu mendapatkan perhatian,

antara lain:
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1. Quality of Work (kualitas kerja)
Kualitas  ini  akan  dicapai  berdasarkan  syarat-syarat  kesesuaian  dan
kesiapan.

2. Quantity of Work (kuantitas kerja)
Jumlah kerja yang dilakukan dalam suatu periode waktu yang ditentukan.

3. Job Knowledge (pengetahuan pekerjaan)
Luasnya pengetahuan mengenai pekerjaan dan ketrampilan.

4. Creativeness (kreatifitas)
Keaslian gagasan-gagasan yang dimunculkan dan tindakan-tindakan
untuk menyelesaikan persoalan-persoalan yang timbul.

5. Cooperative (kerjasama)
Kesadaran untuk bekerja sama dengan orang lain.

6. Initiative (inisiatif)
Keaslian ide-ide yang disampaikan sebagai program organisasi dimasa
yang mendatang.

7. Dependerability (ketergantungan)
Kesadaran dapat dipercaya dalam hal kehadiran dan penjelasan kerja.

8. Personal Quality (kualitas personil)
Menyangkut  kepribadian,  kepemimpinan,  kemampuan  dan  integritas
pribadi.

Bernardin  dalam Novitasari (2003) mengatakan bahwa terdapat enam kriteria

yang digunakan untuk mengukur sejauh mana kinerja secara individu.

1. Kualitas
Tingkat dimana hasil aktivitas yang dilakukan mendekati sempurna
dalam
arti menyelesaikan beberapa cara ideal dan penampilan aktivitas ataupun
memenuhi tujuan yang diharapkan dari suatu aktivitas.

2. Kuantitas
Jumlah yang dihasilkan, dinyatakan dalam istilah sejumlah unit, jumlah
siklus aktivitas yang diselesaikan.

3. Ketepatan waktu
Tingkat suatu aktivitas yang diselesaikan pada waktu awal yang
diinginkan dilihat dari sudut koordinasi yang dengan hasil output serta
memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain.

4. Efektivitas
Tingkat penggunaan sumber daya organisasi dimaksimalkan dengan
maksud menghasilkan keuntungan dan mengurangi kerugian setiap
penggunaan sumber daya.

5. Kemandirian
Tingkat dimana seorang karyawan dapat melakukan fungsi kerjanya
tanpa minta bantuan, bimbingan dan pengawasan atau meminta turut
campurnya pengawas atau meminta turut campurnya pengawas.
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6. Komitmen kerja
Tingkat dimana karyawan mempunyai komitmen kerja dengan
perusahaan dan tanggung jawab kerja terhadap perusahaan .

L. Penelitian Pendahulu

Penelitian mengenai kualitas pelayaan terhadap kepuasaan konsumen sudah

sering menjadi topik yang sering dibahas. Penelitian terdahulu  yang menjadi

contoh  dalam penelitian adalah sebagai berikut.

Tabel 1. Penelitian Pendahulu
No. Peneliti Judul Penelitian Hasil

1. Ilnis
Makhalis
(2006)

Analisis Tingkat

Kepuasaan Pelanggan

Berdasarkan Kualitas

Produk Dan Kualitas

Pelayanan Pada Rumah

Makan Kamang Indah Di

Belakang Golden Bandar

Lampung Tahun 2005

Kualitas produk pada Rumah
Makan Kamang Indah telah
memenuhi harapan/kepuasaan
pelanggan.
Kualitas pelayanan pada rumah
makan kamang indah masih belum
memenuhi  harapan (kepuasaan)
pelanggan.
Adanya pengaruh kualitas produk

(X1) dan kualitas pelayanan (X2)

terhadap tingkat kepuasaan

pelanggan Rumah Makan Kamang

Indah  (Y)

2. Dina
Sundari
(2005)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Jasa Pos
Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada PT Pos
Indonesia (Persero)
Metro Tahun 2004

Kualitas pelayanan pada PT Pos
Indonesia saat ini belum
memuaskan konsumen.
Kepuasaan konsumen pada PT Pos
Indonesia masih dibawah harapan.
Adanya pengaruh kualitas pelayan

(X)terhadap kepuasaan konsumen

(Y).
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Lanjutan Tabel 1. Penelitian Pendahulu
3. Daniel

Valentinus
(2014)

Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa

Terhadap Kepuasaan Pengunjung

Kampoeng Wisata Tabek Indah

Resort Natar Lampung Selatan.

Variabel Product (X1), Price

(X2), Place (X3), Promotion

(X4), People (X5), Physical

Evidence (X6) dan Process (X7)

memiliki pengaruh signifikan

pada kepuasaan pengunjung

Kampoeng Wisata Tabek Indah

Resort Natar Lampung Selatan

4. Eni Cahyani
(2012)

Pengaruh motivasi kerja
terhadap kinerja karyawan
(kasus pada divisi network
management pt indosat, tbk.)

Variabel bebas yaitu motivasi

(X1) dan kepuasan kerja (X2)

terhadap variabel terikat yaitu

kualitas pelayanan internal (Y)

5. Dewi
Ma’rifah
(2006)

Pengaruh motivasi Kerja  dan

Budaya Organisasi Terhadap

Kinerja Pekerja Sosial Pada Unit

Pelaksana Teknis Dinas  Sosial

Propinsi Jawa Timur

Motivasi kerja  berpengaruh
positif terhadap kinerja karyawan.

Budaya organisasi berpengaruh

positif terhadap kinerja karyawan.

6. Kurniawan

Handi
(2014)

Pengaruh Persepsi Siswa Tentang
Keterampilan Mengajar Guru Dan
Pemanfaatan Media Pembelajaran
Terhadap Hasil Belajar IPS
Terpadu Melalui Motivasi Belajar
Siswa Kelas VIII SMP Negeri 1
Gisting Tahun Pelajaran
2014/2015

Ada pengaruh persepsi siswa
tentang ketrampilan mengajar
guru, pemanfaatan media
pembelajaran dan motivasi belajar
secara stimultan terhadap hasil
belajar  IPS Terpadu Siswa Kelas
VII SMP 1 Negeri Gisting Tahun
Pelajaran 2014/2015

7. Purnama

Tetty

(2014)

Pengaruh Penggunaan Media Ict
Oleh Siswa Dan Pemanfaatan
Fasilitas Belajar Di Sekolah
Melalui Motivasi Belajar Siswa
Terhadap Hasil Belajar IPS
Terpadu Siswa Kelas VIII SMP
Negeri 23 Bandar Lampung
Tahun Pelajaran 2013/2014”.

Ada Pengaruh Penggunaan Media
Ict Oleh Siswa Dan Pemanfaatan
Fasilitas Belajar Di Sekolah
Melalui Motivasi Belajar Siswa
Terhadap Hasil Belajar IPS
Terpadu Siswa Kelas VIII SMP
Negeri 23 Bandar Lampung
Tahun Pelajaran 2013/2014
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M. Kerangka Pemikiran

Kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan

terhadap kinerja (hasil) yang diterapkan. Jika kinerja berada di bawah

harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan

puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler

dan Keller, 2009: 177). Kepuasaan pelanggan ditentukan dari kualitas

pelayanan yang diberikan.

Sevice quality adalah suatu instrument yang digunakan oleh pelanggan untuk

menilai pelayanan atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. Kotler (2009)

mengatakan bahwa kualitas jasa (service quality) harus dimulai dari

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi

pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas

keunggulan suatu pelayanan.

Motivasi adalah kesediaan individu untuk mengeluarkan upaya yang tinggi

untuk mencapai tujuan organisasi (Stephen P. Robbins, 2001). Ada tiga

elemen kunci dalam motivasi yaitu upaya, tujuan organisasi dan kebutuhan.

Upaya merupakan ukuran intensitas. Bila seseorang termotivasi maka ia akan

berupaya sekuat tenaga untuk mencapai tujuan, namun belum tentu upaya

yang tinggi akan menghasilkan kinerja yang tinggi. Oleh karena itu,

diperlukan intensitas dan kualitas dari upaya tersebut serta difokuskan pada

tujuan organisasi.
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Kebutuhan adalah kondisi internal yang menimbulkan dorongan, dimana

kebutuhan yang tidak terpuaskan akan menimbulkan tegangan yang

merangsang dorongan dari dalam diri individu. Dorongan ini menimbulkan

perilaku pencarian untuk menemukan tujuan, tertentu. Apabila ternyata

terjadi pemenuhan kebutuhan, maka akan terjadi pengurangan tegangan. Pada

dasarnya, karyawan yang termotivasi berada dalam kondisi tegang dan

berupaya mengurangi ketegangan dengan mengeluarkan upaya.

Proses motivasi yang menunjukkan kebutuhan yang tidak terpuaskan akan

meningkatkan tegangan dan memberikan dorongan pada seseorang dan

menimbulkan perilaku. kinerja yang tinggi dihubungkan dengan motivasi

yang tinggi. Sebaliknya, motivasi yang rendah dihubungkan dengan kinerja

yang rendah. Kinerja seseorang kadang-kadang tidak berhubungan dengan

kompetensi yang dimiliki, karena terdapat faktor diri dan lingkungan kerja

yang mempengaruhi kinerja. Kinerja yang tinggi adalah fungsi dan interaksi

antara motivasi, kompetensi dan peluang sumber daya pendukung.

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah bagaimana motivasi kerja

karyawan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

Koperasi Karyawan di PT. Gula Putih Mataram .Variabel bebas dalam

penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1) dan  Motivasi Kerja  (X2).

Sedangkan variabel terikat adalah Kinerja Karyawan (Y) dan sebagai variabel

moderator adalah Kepuasan Konsumen (Z). Digambarkan bahwa kerangka
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pemikiran sebagai berikut.

Gambar 1.1  Kerangka Pikir

N. Hipotesis

Menurut Sugiyono (2012:221) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap

rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah

dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan, dikatakan sementara karena

jawaban yang diberikan didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan

pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.

Berdasarkan  latar belakang, identifikasi masalah, dan kerangka pemikiran

yang telah dijelaskan, maka penulis membuat hipotesis atau dugaan sementara

penelitian sebagai berikut.

1. Ada pengaruh pengaruh  yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kinerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

2. Ada pengaruh pengaruh yang signifikan motivasi kerja  terhadap kinerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

Kualitas Pelayanan

(X1)

Kepuasan Konsumen
(Z)

Motivasi Kerja

(X2)

Kinerja Karayawan
(Y)
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3. Ada  hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan motivasi kerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

4. Ada pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas pelayanan  terhadap

kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

5. Ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja terhadap kepuasaan

konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

6. Ada pengaruh yang signifikan antara kinerja karyawan terhadap kepuasaan

konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

7. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasaan

konsumen melalui kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT.Gula

Putih Mataram.

8. Ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja karyawan terhadap

kepuasaan  konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

9. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan motivasi kerja

karyawan secara bersama-sama terhadap kepuasaan konsumen pada

Koperasi Karyawan PT.Gula Putih Mataram.

10. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan, motivasi kerja

dan kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen pada Koperasi

Karyawan PT.Gula Putih Mataram.



III. METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Penggunanaan metode penelitian dalam suatu penelitian sangatlah penting.

Penggunaan metode ini dimaksudkan untuk menentukan data penelitian,

menguji kebenaran, menemukan dan mengembangkan suatu pengetahuan, serta

mengkaji kebenaran suatu pengetahuan sehingga memperoleh hasil yang

diharapkan. Metode penelitian merupakan metode kerja yang dilakukan dalam

penelitian termasuk alat-alat yang digunakan untuk mengukur dan

mengumpulkan data dilapangan pada saat melakukan penelitian.

Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif verifikatif dengan

pendekatan ex post facto dan survey. Penelitian deskriptif adalah penelitian

yang bertujuan untuk menggambarkan atau melukiskan keadaan objek atau

subjek penelitian (seseorang, lembaga, masyarakat dan lain-lain) pada saat

sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana adanya.

Tujuan penelitian ini merupakan verifikatif yaitu untuk menentukkan tingkat

pengaruh variabel-veriabel dalam suatu kondisi.
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Pendekatan ex post facto adalah salah satu pendekatan yang digunakan untuk

mengumpulkan data dengan cara mengambil data secara langsung di area

penelitian yang dapat menggambarkan data-data masa lalu dan kondisi

lapangan sebelum dilaksanakannya penelitian lebih lanjut. Sedangkan

pendekatan survey adalah pendekatan yang digunakan untuk mendapatkan

data dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), tetapi peneliti

melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan

mengedarkan kuesioner, test, wawancara terstruktur, dan sebagainya

(Sugiyono, 2010: 12).

Secara khusus penelitian ini hanya mendeskripsikan pengaruh kualitas

pelayanan dan motivasi kerja terhadap kepuasaan konsumen melalui kinerja

karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram.

B. Populasi dan Sampel

Bagian ini mengemukakan secara lebih rinci tentang populasi dan sampel yang

digunakan dalam penelitian ini. Pada pembahasan sampel akan dibagi tentang

teknik penentuan besarnya sampel dan teknik pengambilan sampel tersebut.

Adapun penjelasannya lebih rinci akan dijelaskan berikut ini.

1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang

mempunyai kualitas dan karekteristik tertentu yang ditetapkan oleh

penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya
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(Sugiyono,2011: 61). Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan dan

anggota koperasi yang menjadi konsumen di Koperasi Karyawan PT.

Gula Putih Mataram. Dengan jumlah  karyawan dan pengurus sebanyak

30 orang dan 1.493 anggota koperasi yang menjadi konsumen.

2. Sampel

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini

adalah non-probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan

tidak memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota

populasi untuk dipilih menjadi sampel. Menggunakan metode purposive

sampling, yaitu teknik pemilihan sampel berdasarkan ciri-ciri khusus yang

dimiliki sampel yang dipertimbangkan memiliki hubungan yang erat dengan

ciri-ciri populasi (Sugihono 2012:118). Teknik ini dipilih karena dirasa

cocok dengan pemilihan sampel, yaitu responden yang memiliki kriteria

tertentu untuk dipilih menjadi sampel penelitian Adapun kriteria responden

dalam sampelnya adalah sebagai berikut

Pengurus dan Staff Koperasi karyawan di  PT. Gula Putih Mataram

sebanyak 30 orang.

Anggota Koperasi Karyawan di PT. Gula Putih Mataram  sebanyak  94

orang

Pengambilan sampel harus sesuai dengan kriteria tersebut, karena akan

berpengaruh pada variabel yang akan diteliti. Penentuan jumlah sampel dapat

dihitung dari populasi tertentu yang sudah diketahui jumlahnya. Menurut

rumus Yamane (Ferdinand, 2006) adalah sebagai berikut.
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N

n = 1+Nd
2

1.493

n = 1+1.493 (0,1)
2

1.493

n = 1+14.93

1.493

n = 15.93

1.493

n = 15.93

n = 93.722

n = 94

Keterangan :

n :  Jumlah Sampel

N :  Populasi

d : Margin of Error Maximum, yaitu tingkat kesalahan maksimum

yang masih bisa ditolerir (ditentukan 10 %)

C. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabel menurut Sugiyono (2012:59) adalah suatu atribut atau sifat atau nilai

dari orang, objek, atau kegiatan yang mempunyai variasi yang tertentu yang
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diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu.

a. Variabel bebas (eksogen).

Variabel independen menurut Sugiyono (2012:59) adalah variable yang

mempengaruhi suatu yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya

variabel dependen (terkait). Variabel independen dalam penelitian ini

dilambangkan dengan huruf  X, yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan

Motivasi Kerja (X2)

b. Variabel terikat (endogen).

Variabel dependen menurut Sugiyono (2012:59) merupakan variabel yang

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel independen

(bebas). Variabel dependen dalam

penelitian ini dilambangkan dengan huruf Y, yaitu Kinerja Karyawan (Y)

dan Kepuasan Konsumen (Z).

D. Definisi Konseptual dan Operasional Penelitian

a. Definisi Konseptual Variabel

Definisi konseptual adalah definisi yang diberikan kepada suatu konstrak

guna menjelaskan suatu konsep variabel baik variabel bebas maupun

variabel terikat. Adapun definisi konseptual dari variabel bebas dan variabel

terikat dalam penelitian sebagai berikut.



41

1. Kualitas pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi

harapan konsumen (Tjiptono, 2007)

2. Mangkunegara (2005,61) menyatakan : “motivasi terbentuk dari sikap

(attitude) karyawan dalam menghadapi situasi kerja di perusahaan

(situation). Motivasi merupakan kondisi atau energi yang

menggerakkan diri karyawan yang terarah atau tertuju untuk mencapai

tujuan organisasi perusahaan. Sikap mental karyawan yang pro dan

positif terhadap situasi kerja itulah yang memperkuat motivasi kerjanya

untuk mencapai kinerja maksimal”.

3. Kinerja seseorang merupakan kombinasi dari kemampuan, usaha, dan

kesempatan yang dapat dinilai dari hasil kerjanya. Sedangkan menurut

Bernardin dan Russel dalam Sulistiyani (2003,223-224) menyatakan

bahwa kinerja merupakan catatan outcome yang dihasilkan dari fungsi

pegawai tertentu atau kegiatan yang dilakukan selama periode waktu

tertentu.

4. Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Philip Kotler dan Kevin

Lane Keller 2007:177).
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b. Definisi Operasional Variabel

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Dimensi Kualitas pelayanan sebagai berikut.

a. Realibilitas (Realibility), berkaitan dengan kemampuan perusahaan

memberikan layanan yang disajikan secara akurat  dan memuaskan.

b. Daya Tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan

kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan

merespon permintaan mereka dengan segera.

c. Jaminan (Assurance), berkenaan dengan pengetahuan  dan

kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan

rasa percaya (trust)  dan keyakinan pelanggan (confidence).

d. Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah

para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan

individual para pelanggan tersebut.

e. Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas

layanan, peralatan/ perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi

komunikasi perusahaan.

2. Motivasi Kerja  (X2)

Motivasi kerja sebagai berikut.

a. Faali (Fisiologis): antara lain rasa lapar, haus, perlindungan (pakaian,

dan perumahan), seks, dan kebutuhan jasmani lain.

b. Keamanan: antara lain keselamatan dan perlindungan terhadap

kerugian fisik dan emosional.
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c. Sosial: mencakup kasih sayang, rasa memiliki, diterima baik, dan

persahabatan.

d. Penghargaan: mencakup faktor penghormatan diri seperti harga diri,

otonomi, dan prestasi; serta faktor penghormatan dari luar seperti

misalnya status, pengakuan dan perhatian.

e. Aktualisasi diri: dorongan untuk menjadi seseorang/ sesuatu sesuai

ambisinya yang mencakup pertumbuhan, pencapaian potensi, dan

pemenuhan kebutuhan diri

3. Kinerja Karyawan (Y)

Kinerja Karyawan sebagai berikut.

a. Kualitas kerja diukur dari persepsi karyawan terhadap kualitas

pekerjaan yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap

keterampilan dan kemampuan karyawan.

b. Kuantitas merupakan jumlah yang dihasilkan dinyatakan dalam istilah

seperti jumlah unit, jumlah siklus aktivitas yang diselesaikan.

c. Ketepatan waktu. Merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal

waktu yang dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil

output serta memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain.

d. Efektivitas. Merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi

(tenaga, uang, teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud

menaikkan hasil dari setiap unit dalam penggunaan sumber daya.

e. Kemandirian. Merupakan tingkat seorang karyawan yang nantinya

akan dapat menjalankan fungsi kerjanya Komitmen kerja. Merupakan
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suatu tingkat dimana karyawan mempunyai komitmen kerja dengan

instansi dan tanggung jawab karyawan terhadap kantor.

4. Kepuasan Konsumen (Z)

Kepuasan konsumen sebagai berikut.

a. Kualitas produk

b. Kualitas pelayanan

c. Emosional

d. Biaya

Berdasarkan definisi - definisi yang dikemukan di atas maka untuk lebih

jelasnya berikut ini disajikan tabel yang menggambarkan definisi

operasianal variabel tentang variabel-variabel, indikator- indikator, dan sub

indikator yang digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini.

Tabel 2. Indikator Dan Sub Indikator Variabel
Variabel Indikator Sub Indikator Skala

Kualitas
Pelayanan
(X1)

1. Realibilitas
(Realibility)

2. Daya Tanggap
(Responsiveness)

1.Realibilitas (Realibility),
berkaitan dengan kemampuan
perusahaan memberikan layanan
yang disajikan secara akurat  dan
memuaskan.

2.Daya Tanggap
(Responsiveness), berkenaan
dengan kesediaan dan
kemampuan penyedia layanan
untuk membantu para pelanggan
dan merespon permintaan mereka
dengan segera.

Interval
dengan
Pendekatan
simpatic
differensial
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Lanjutan Tabel 2. Indikator dan Sub Indikator Variabel

3. Jaminan
(Assurance),
percaya (trust) dan
keyakinan
pelanggan
(confidence)

4.Empati (Empathy)

5.Bukti Fisik
(Tangibles)

3. Jaminan (Assurance),
berkenaan dengan
pengetahuan  dan
kesopanan karyawan
serta kemampuan mereka
dalam menumbuhkan
rasa, Percaya (trust) dan
keyakinan pelanggan
(confidence).

4.Empati (Empathy) berarti
bahwa perusahaan
memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak
demi kepentingan
pelanggan, serta
memberikan perhatian
personal dan pemahaman
atas kebutuhan individual
para pelanggan tersebut.

5.Bukti Fisik (Tangibles),
berkenaan dengan
penampilan fisik fasilitas
layanan, peralatan/
perlengkapan, sumber daya
manusia, dan materi
komunikasi perusahaan.

Interval dengan
Pendekatan
simpatic
differensial

Motivasi
Kerja
(X2)

1.Faali (Fisiologis)

2.Keamanan

3.Sosial

1.Faali (Fisiologis): Antara
lain rasa lapar,haus,
perlindungan (pakaian dan
rumah), seks dan kebutuhan
jasmani lain.

2.Keamanan: antara lain
keselamatan dan
perlindungan terhadap
kerugian fisik dan
emosional.

3.Sosial: mencakup kasih
sayang, rasa memiliki,
diterima baik, dan
persahabatan.

Interval dengan
Pendekatan
simpatic
differensial
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Lanjutan Tabel 2. Indikator dan SubIndikator Variabel
4.Efektivitas

5.Kemandirian

4.Efektivitas  merupakan tingkat
penggunaan sumber daya
organisasi dimaksimalkan hasil
dari setiap unit dalam
penggunaan sumber daya.

5.Kemandirian merupakan
tingkat seorang karyawan yang
nantinya akan dapat
menjalankan fungsi kerjanya.

Interval dengan
Pendekatan
semantic
differensial

Kepuasan
Konsumen
(Z)

1.Kualitas
produk

2.Kualitas
pelayanan

3.Emosional

4.Harga

1.Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas
bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk
yang mereka gunakan
berkualitas.

2.Kualitas pelayanan
Terutama untuk industri jasa.
Konsumen akan merasa puas
bila mereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau yang
sesuai dengan yang diharapkan.

3.Emosional
Konsumen akan merasa bangga
dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum
terhadap dia bila menggunakan
produk dengan merek tertentu
yang cenderung mempunyai
tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang diperoleh
bukan karena kualitas dari
produk tetapi nilai sosial yang
membuat konsumen menjadi
puas terhadap merek tertentu.

4.Harga
Produk yang mempunyai
kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang yang
relatif murah akan memberikan
nilai yang lebih tinggi kepada
konsumennya.

Interval dengan
Pendekatan
semantic
differensial
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Lanjutan Tabel 2. Indikator dan SubIndikator Variabel
5.Biaya 5.Biaya

Konsumen yang tidak perlu
mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang
waktu untuk mendapatkan suatu
produk atau jasa cenderung puas
terhadap produk atau jasa itu.

Interval dengan
Pendekatan
semantic
differensial

E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut.

1. Observasi

Observasi adalah suatu proses yang kompleks, suatu proses tersusun dari

berbagai proses biologis mapun psikologis. Teknik ini digunakan apabila

penelitian berkenaan dengan prilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala

alam, dan bila responden diamati tidak terlalu besar. (Sugiyono, 2010 :

310).

2. Teknik Dokumentasi

Teknik dokumentasi merupakan suatu cara pengumpulan data yang

menghasilkan catatan-catatan penting yang berhubungan dengan masalah

yang diteliti, sehingga akan diperoleh data yang lengkap, sah, dan bukan

berdasarkan perkiraan (Basrowi dan Kasinu, 2007: 166). Teknik

dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data terkait Mengenai

bangunan dan pengurus Koperasi Karyawan PT. Gula Putih Mataram .
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3. Angket

Angket adalah sebuah daftar pertanyaan atau pernyataan yang harus diisi

oleh orang yang akan diukur atau disebut responden (Arikunto 2010:28).

Angket digunakan untuk memperoleh informasi mengenai pengaruh

kualitas pelayanan dan motivasi kerja terhadap kepuasaan konsumen

melalui kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT. Gula Putih

Mataram.

F. Uji Persyaratan Instrumen

Untuk mendapatkan data yang lengkap, maka alat instrument yang

digunakan harus memenuhi persyaratan yang baik. Instrument yang baik

dalam suatu penelitian harus memenuhi dua syarat, yaitu valid dan reliabel.

1. Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan dan

ketepatan suatu instrument. Untuk mengukur tingkat validitas dalam

penelitian ini digunakan rumus Korelasi Product Moment. Korelasi Product

Moment menyatakan hubungan skor masing-masing item pertanyaan dengan

skor total dan beberapa sumbangan skor masing-masing item pertanyaan

dengan skor total.

Adapun rumus Korelasi Product Moment, adalah:

rxy =
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Keterangan :

r = Koefisien korelasi

∑xy = Jumlah perkalian variabel x dan y

∑x = Jumlah nilai variabel x

∑y = Jumlah nilai variabel y

∑x2 = Jumlah pangkat dua nilai variabel x

∑y2 = Jumlah pangkat dua nilai variabel y

n = Banyaknya sampel

Berdasarkan data yang didapat dari 40 item angket mengenai kualitas

pelayanan, motivasi kerja, kinerja karyawan dan kepuasaan konsumen yang

terdiri dari 10 item untuk masing-masing angket yang tersebar di Koperasi

Karyawan PT.Gula Putih Mataram tidak ada yang dinyatakan tidak valid.

Kritria r hitung > r tabel, pada Lampiran 14 dinyatakan nilai r tabel adalah

0,254. Dengan demikian angket dapat digunakan oleh peneliti.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah suatu angka indeks untuk menunjukan konsistensi suatu alat

pengukuran di dalam mengukur gejala yang sama. Setiap  alat ukur seharusnya

memiliki kemampuan untuk memberikan hasil yang konsisten. Untuk melihat

reabilitas masing-masing instrumen digunakan koefisien cornach’s alpha

dengan bantuan program SPSS for windows version 15. Suatu instrumen

dikatakan realibel jika nilai cornbach’s aplha lebih besar dari 0,06 yang

dirumuskan (Umar,2000:135) :

A =
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Keterangan:

A = Koefisien realibilitas r = Rata-rata korelasi antar item

K = Jumlah item reabilitas 1 = Bilangan konstanta

Pemberian interpretasi terhadap reliabitas variabel dapat dikatakan reliabel jika

koefisie variabelnya lebih dari 0.06 dan umurnys digunkan patokan sebagai

berikut.

1. Reabilitas uji coba > 0,06 berarti hasil uji coba memiliki reliabilitas baik.

2. Reabilitas uji coba < 0,06 berarti hasil uji coba memiliki reliabilitas kurang

baik

Tabel. 3 Hasil Uji Reliabilitas
Varibel Cronbach’s Alpha N of Items

X1 .939 10
X2 .859 10
Y .822 10
Z .958 10

Berdasarkan tabel.3 hasil uji realiabitas dengan bantuan SPSS 15, diperoleh

hasil r hitung > r tabel, dengan r hitung > 0,254. Hal ini berarti, alat instrumen

yang digunakan realiabel. jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasi maka tingkat reliabilitas sangat tinggi untuk masing-masing item.

G. Uji Persyaratan Analisis Data

1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data yang diproleh berasal

dari populasi berdistribusi normal atau tidak. Untuk menguji normalitas pada

penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Alasannya

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov, karena datanya berbentuk interval
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yang disusun berdasarkan distribusi frekuensi komulatif dengan menggunakan

kelas-kelas interval.

Dalam uji Kolmogorof Smirnov diasumsikan bahwa distribusi variabel yang

sedang diuji mempunyai sebaran kontinue. Kelebihan menggunakan uji

Kolmogorov-Smirnov dibandingkan dengan uji normalitas yang lain adalah

sederhana dan tidak menimbulkan perbedaan persepsi di antara satu

pengamat dengan pengamat yang lain. Jadi uji Kolmogorov-Smirnov, sangat

tepat digunakan untuk uji normalitas pada penelitian ini. Rumus uji

Kolmogorov-Smirnov, adalah sebagai berikut.

Syarat Hipotesis yang digunakan :

H0 : Distribusi variabel mengikuti distribusi normal

H1 : Distribusi variabel tidak mengikuti distribusi normal

Statistik Uji yang digunakan :

D= max ∣f0(Xi)– sn (Xi) ∣; i = 1,2,3 …

Dimana :

Fo(Xi) = fungsi distribusi frekuensi kumulatif relatif dari distribusi

teoritis dalam kondisi H0

Sn(Xi) = Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n Dengan

cara membandingkan nilai D terhadap nilai D pada tabel Kolmogorof

Smirnov dengan taraf nyata α maka aturan pengambilan keputusan dalam uji

ini adalah:

Jika D ≤ D tabel maka Terima H0

Jika D ≥ D tabel maka Tolak H0



52

Keputusan juga dapat diambil dengan berdasarkan nilai Kolmogorof Smirnov

Z, jika KSZ ≤ Zα maka Terima H0, demikian juga sebaliknya. Dalam

perhitungan  menggunakan  software komputer keputusan atas hipotesis yang

diajukan dapat menggunakan nilai signifikansi (Asymp.significance). Jika nilai

signifikansinya lebih kecil dari α maka Tolak H0 demikian juga sebaliknya.

(Sugiyono, 2011: 156-159).

2. Uji Homogenitas

Salah satu uji persyaratan yang harus dipenuhi dalam penggunaan statistik

parametrik yaitu uji homogenitas. Uji homogenitas dimaksudkan untuk

mengetahui apakah data sampel yang diperoleh berasal dari populasi yang

bervarians homogen atau tidak. Untuk melakukan pengujian homogenitas

populasi diperlukan hipotesis sebagai berikut.

Ho : Data populasi bervarians homogen

Ha : Data populasi tidak bervarians homogen

Kriteria pengujian sebagai berikut.

Menggunakan nilai significancy. Apabila menggunakan ukuran ini harus

dibandingkan dengan tingkat alpha yang ditentukan sebelumnya. Karena α

yang ditetapkan sebesar 0,05 (5 %), maka kriterianya yaitu.

Terima Ho apabila nilai significancy > 0,05

Tolak Ho apabila nilai significancy < 0,05 (Sudarmanto, 2005 : 123)
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H. Uji Kelinieran dan Keberartian Regresi

1. Uji Kelinieran

Uji kelinieran dan regresi dilakukan terlebih dahulu sebelum melakukan

pengujian hipotesis. Untuk regresi linier yang didapat dari data X dan Y,

apakah sudah mempunyai pola regresi yang ber bentuk linier atau tidak serta

koefesien arah nya berarti atau tidak dilakukan linieritas regresi. Pengujian

terhadap regresi ini menggunakan Analisis Varians (ANAVA). Pertama

dilakukan menghitung jumlah kuadrat-kuadrat (JK) dari berbagai sumber

varians. Untuk menguji apakah model linier yang diambil benar cocok dengan

keadaan atau tidak, pengujian ini dilakukan dengan rumus sebagai berikut.

JKT = ∑ Y2

JK (a) =

JK (b/a) =  {∑ XY – }

JK (E) = ∑xy {∑Y2 – }

JK (S) = JK (T) – JK (a) – JK (b/a)

JK (TC)N = JK (S) – JK (E)

Tiap sumber varians mempunyai derajat kebebasan (dk) yaitu 1 untuk

koefesien a, 1 untuk regresi b/a, n untuk total, n-2 untuk sisa, k-2 untuk tuna

cocok, dan n-k untuk galat. Dengan adanya dk, maka besarnya kuadrat tengah

(KT) dapat dihitung dengan jalan membagi dk dengan dk nya masing-masing

seperti sebagai berikut.
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KT untuk koefesien a =

KT untuk regresi b/a =

KT untuk total =

KT untuk sisa =

KT untuk tuna cocok =

KT untuk galat =

Kriteria pengujian

1. Jika Fhitung ≥ F(1-α) (n-2), maka tolak Ho berarti koefesien arah berarti dan

sebaliknya. Jika Fhitung ≤ F(1-α) (n-2), maka H0 diterima berarti koefesien arah

tidak berarti.

2. Jika Fhitung ≤ F(1-α) (k-2, n-1), maka tolak Ho berarti regresi linier dan

sebaliknya. Jika Fhitung ≥ F(1-α) (k-2, n-1), maka Ho diterima berarti regresi

tidak berarti.

3. Untuk distribusi F yang digunakan diambil dk pembilang = (k-2) dan dk

penyebut = (n-k) (Sudjana, 2002: 332).

2. Uji Multikolinearitas

Menurut Sudarmanto (2005: 136-138), uji asumsi tentang multikolinieritas

dimaksudkan untuk membuktikan atau menguji ada tidaknya hubungan yang

linier antara variabel bebas (independen) yang satu dengan variabel bebas

(independen) lainnya. Ada atau tidaknya korelasi antarvariabel

independen dapat diketahui dengan memanfaatkan statistik korelasi

product moment dari Pearson.



55

rxy =

Rumusan hipotesis yaitu:

H0 : tidak terdapat hubungan antar variabel independen.

H1 : terdapat hubungan antar variabel independen.

Kriteria hipotesis yaitu:

Apabila rhitung < rtabel dengan dk = n dan alpha 0,05 = maka H0 ditolak

sebaliknya jika rhitung > rtabel maka H0 diterima.

3. Uji Autokorelasi

Menurut Sudarmanto (2005: 142-143), pengujian autokorelasi

dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi di antara data

pengamatan atau tidak. Adanya Autokorelasi dapat mengakibatkan penaksir

mempunyai varians tidak minimum dan uji t tidak dapat digunakan, karena

akan memberikan kesimpulan yang salah. Ada atau tidaknya autokorelasi dapat

dideteksi dengan menggunakan uji Durbin- Watson. Ukuran yang digunakan

untuk menyatakan ada atau tidaknya autokorelasi, yaitu apabila nilai statistik

Durbin-Watson mendekati angka 2, maka dapat dinyatakan bahwa data

pengamatan tidak memiliki autokorelasi.

Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin-Watson adalah sebagai berikut:

1. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS dari persamaan yang akan diuji

dan hitung statistik d dengan menggunakan persamaan:

d = /

2. Menentukan   ukuran sampel dan jumlah   variabel independen

kemudian lihat tabel statistik Durbin-Watson untuk mendapatkan nilai-nilai
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kritis  d yaitu nilai  Durbin-Watson  Upper, du dan  nilai Durbin-Watson,

d1.

3. Dengan menggunakan terlebih dahulu Hipotesis Nol bahwa tidak ada

autokorelasi positif dan Hipotesis Alternatif:

H0 : ρ ≤ 0 (tidak ada autokorelasi positif)

Ha : ρ ≥ 0 (ada autokorelasi positif)

Mengambil keputusan yang tepat :

Jika d < dL, tolak H0

Jika d > dU, tidak menolak H0

Jika dL ≤ d ≤ dU, tidak tersimpulkan

Dalam keadaan tertentu, terutama untuk menguji persamaan beda pertama, uji

d dua sisi akan lebih tepat. Langkah-langkah 1 dan 2 persis sama diatas

sedangkan langkah 3 adalah menyusun hipotesis nol bahwa tidak ada

autokorelasi.

H0 : ρ = 0

H0 : ρ = 0

Aturan keputusan yang tepat adalah:

a. Apabila d<dL menolak H0

b. Apabila d > 4 - dL menolak H0

c. Apabila 4 - d>d tidak menolak H0

d. Apabila yang lainnya tidak tersimpulkan (Sarwoko, 2005: 141).
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Rumus hipotesis yaitu:

H0 : tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan.

H1 : terjadinya adanya autokorelasi diantara data pengamatan.

Kriteria :

Ukuran yang digunakan untuk manyatakan ada tidaknya autokorelasi, yaitu

apabila nilai statisitk Durbin-Watson mendekati angka 2, maka dapat

dinyatakan bahwa data pengamatan tersebut tidak memiliki autokorelasi, dalam

hal sebaliknya, maka dinyatakan terdapat autokorelasi (Sudarmanto, 2005:

143).

4. Uji Heteroskedastisitas.

Menurut Sudarmanto (2005: 147-148), uji heteroskedastisitas dilakukan untuk

mengetahui apakah varian residual absolut sama atau tidak sama untuk semua

pengamatan. Pengamatan yang digunakan untuk mendeteksi ada atau

tidaknya heteroskedastisitas yaitu rank korelasi dari Spearman.

Koefisien korelasi rank dari Spearman didefinisikan sebagai berikut.

rs = 1- 6 [ ]

dimana d1 = perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua

karakteristik yang berbeda dari individu atau fenomena ke i.n =

banyaknya individu atau fenomena yang diberikan rank.

Koefisien korelasi rank tersebut dapat dipergunakan untuk mendeteksi

heteroskedastisitas sebagai berikut: asumsikan

Yi = ᵦo + ᵦ1Xi+ ui
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Langkah I.   Cocokan regresi terhadap data mengenai Y dan X atau dapatkan

residual ei.

Langkah II. Dengan mengabaikan tanda ei, yaitu dengan mengambil nilai

mutlaknya ei, meranking baik harga mutlak ei dan Xi sesuai dengan urutan

yang meningkat atau menurun dan menghitung koefisien rank korelasi

Spearman

rs = 1- 6 [ ]

Langkah  III.  Dengan mengasumsikan bahwa koefisien rank korelasi

populasi Ps adalah 0 dan N>8 tingkat penting (signifikan) dari rs yang

disemepel depan diuji dengan pengujian t sebagai berikut:

t = dengan derajat kebebasan = N-2

Hipotesis:

H0: Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan

dan nilai mutlak dari residualnya

H1:  Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan dan

nilai mutlak dari residualnya.

Dengan derajat Kebebasan = N-2

Jika nilai t yang dihitung melebihi nilai tkritis, kita bisa menerima hipotesis

adanya heteroskedastisitas, kalau tidak kita bisa menolaknya. Jika model

regresi meliputi lebih dari satu variabel X, rs dapat dihitung antara e1 dan

tiap variabel X secara terpisah dan dapat diuji untuk tingkat penting secara

terpisah dengan pengujian t.
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I. Pengujian Hipotesis

Pengujian  hipotesis  dalam  penelitian  ini adalah  menggunakan  uji regresi

linier dengan analisis jalur. Analisis jalur (Path Analysis) merupakan suatu

teknik analisis statistika yang dikembangkan dari analisis multi regresi. Dalam

analisis ini digunakan diagram jalur untuk membantu konseptualisasi masalah

atau menguji hipotesis yang kompleks. Dengan menggunakan diagram

tersebut, kita dapat menganalisis pola hubungan antara variabel dengan tujuan

untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung dari

seperangkat variabel eksogen terhadap variabel endogen. Pengaruh- pengaruh

tersebut tercermin dalam koefisien jalur.

Teknik analisis jalur ini akan digunakan dalam menguji besarnya sumbangan

(kontribusi) yang  ditunjukan oleh koefisien jalur pada setiap diagram jalur

dan hubungan kausal antar variabel X1 dan X2 melalui Y1 terhadap Z.

Analisis korelasi dan regresi merupakan dasar dari perhitungan koefisien

jalur. (Riduwan, 2012: 115).

J. Persyaratan Analisis Jalur

Analisis jalur mensyaratkan asumsi seperti yang biasanya digunakan dalam

analisis regresi, khususnya sensitif terhadap model yang spesifik. Sebab,

kesalahan dalam menentukan relevansi variabel menyebabkan adanya

pengaruh yang substansial terhadap koefisien jalur. Koefisien jalur biasanya

digunakan untuk mengukur seberapa penting perbedaan jalur yang langsung
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dan tidak langsung tersebut merupakan sebab-akibat terhadap variabel terikat.

Penafsiran seperti itu harus dikerjakan dalam konteks perbandingan model

alternatif. Penggunaan analisis jalur dalam analisis data penelitian didasarkan

pada beberapa asumsi sebagai berikut.

1.Hubungan antar-variabel adalah linier, artinya perubahan yang terjadi

pada variable merupakan fungsi perubahan linier dari variabel lainnya yang

bersifat kausal,

2.Variabel-variabel residual tidak berkorelasi dengan variabel yang

mendahuluinya, dan tidak juga berkorelasi dengan variabel yang lain.

3.Dalam    model    hubungan variabel hanya terdapat    jalur

kausal/sebab-akibat searah.

4.Data setiap variabel yang dianalisis adalah data interval dan berasal

dari sumber yang sama.

2. Langkah-Langkah Menguji Analisis Jalur (Path Analisys)

Langkah kerja analisis jalur ini pada garis besarnya adalah sebagai berikut:

1) Merumuskan hipotesis dan persamaan structural Struktur :

Y = Pyx1X1 + Pyx2X2 + Py

2) Menghitung koefisien jalur yang didasarkan pada koefisien regresi

a. Gambar diagram jalur lengkap dengan model struktural dan

persamaan strukturalnya sesuai dengan hipotesis yang diajukan.
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pY2X1

r13 pYX1

py2y1

pYX2

py2x2

Gambar 6 . Diagram jalur model persamaan structural X1, X2, dan Y ke Z

Diagram jalur model persamaan structural X1, X2, ke Y

Py1x1

r13

py1x2

Gambar 7. Structural I
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Diagram jalur model persamaan structural X1, X2, ke Z

PZx1

r13

pZx2

Gambar 8 . Structural 2

Persamaan structural untuk diagram jalur yaitu :

Y1 = py1x1 X1 + py1x2 X2 +

Z = pZx1 X1 + pZx2 X2 + pZy1 Y +

3) Menghitung koefisien jalur secara simultan (keseluruhan) uji secara

keseluruhan hipotesis statistic dirumuskan sebagai berikut :

Ha : pxy1 = pxy2 = … … = pyx k ≠ 0

Kualitas
Pelayanan (X1)

Kepuasaan
Konsumen(Z)

Motivasi Kerja
(X2)



V. SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis, maka diperoleh kesimpulan

sebagai berikut.

1. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan di Koperasi

Karyawan PT Gula Putih Mataram. Dalam hal ini menunjukan bahwa

kinerja karyawan pada Koperasi Karyawan PT Gula Putih Mataram

mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

Semakin baik kinerja karyawan semakin baik pula kualitas yang diberikan

dalam memuaskan konsumen.

2. Ada pengaruh motivasi kerja terhadap kinerja karyawan di Koperasi

Karyawan PT Gula Putih Mataram. Dalam dunia kerja hal yang

mempengaruhi secara internal adalah motivasi diri masing-masing

karyawan, jika memiliki motivasi dalam kerja maka akan seorang

karyawan akan memberikan kinerja terbaiknya.

3. Ada hubungan kualitas pelayanan dan motivasi kerja pada Koperasi

Karyawan PT Gula Putih Mataram. Jika seorang karyawan memiliki
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motivasi diri sebagai karyawan yang berkualitas maka karyawan tersebut

akan mengusahakan untuk memberikan kualitas pelayanan terbaiknya

untuk konsumen yang datang.

4. Ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan

melalui motivasi kerja karyawan di Koperasi Karyawan PT Gula Putih

Mataram. Suatu kualitas pelayanan tidak hanya dilihat dari kinerja dan

motivasi kerja masing-masing karyawannya, melainkan dari beberapa

indikator kualitas suatu pelayanan yang telah ditentukan.

5. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan konsumen. Jika

suatu badan usaha selalu memberikan pelayanan terbaiknya, hal itu akan

mempengaruhi kepuasaan konsumen. Kepuasaan konsumen tidak hanya

berbicara mengenai barang dan jasa melainkan juga ssegala tindakan yang

dilakukan oleh masing-masing karyawan yang sedang bertugas di

Koperasi Karyawan PT Gula Putih Mataram.

6. Ada pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasaan konsumen. Setiap

karyawan yang memiliki motivasi dalam bekerja akan memberikan

produktivitas terbaiknya ditempat ia bekerja, sehingga akan memberikan

kepuasaan bagi para konsumen yang datang ke Koperasi Karyawan PT

Gula Putih Mataram.

7. Ada  pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan konsumen melalui

kinerja karyawan. Jika seorang memiliki kinerja yang bagus sehingga

produktivitas meningkat, hal itu dapat berpengaruh pada kualitas yang

diberikan kepada konsumen sehingga menyenangkan hati para konsumen
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dan membuat konsumen untuk datang kembali di Koperasi Karyawan PT

Gula Putih Mataram.

8. Ada pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasaan konsumen melalui

kinerja karyawan. Kinerja yang bagus biasanya dipengaruhi oleh motivasi

dalam diri karyawan, jika seorang karyawan merasa pekerjaan yang ia

miliki adalah pekerjaan yang ia suka maka hal itu akan membuat

karyawan untuk memberikan pelayanan terbaiknya sehingga memuaskan

para konsumen untuk meningkatkan kepercayaan konsumen di Koperasi

Karyawan PT Gula Putih Mataram.

9. Ada pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasaan konsumen. Semakin

bagus kinerja karyawan akan berpengaruh pada kepuasaan konsumen,

karena karyawan yang memiliki kinerja yang bagus akan menyenangkan

hati para konsumen di Koperasi Karyawan PT Gula Putih Mataram.

10. Ada pengaruh kualitas pelayanan, motivasi kerja dan kinerja karyawan

terhadap kepuasaan konsumen. Seorang konsumen akan merasa puas

dengan pelayanan yang diberikan ketika kinerja karyawan menunjukan hal

positif hal itu akan mempengaruhi kualitas yang diberikan oleh masing-

masing karyawan guna menarik perhatian para konsumen di Koperasi

Karyawan PT Gula Putih Mataram.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Motivasi Kerja Karyawan Terhadap Kepuasaan Konsumen Melalui Kinerja
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Karyawan di Koperasi Karyawan PT Gula Putih Mataram”, maka peneliti

memberikan saran sebagai berikut.

1. Sebagai seorang karyawan hendaknya memiliki kinerja yang baik

sehingga dapat menjadi acuan untuk memberikan kualitas pelayanan yang

lebih baik.

2. Koperasi Karyawan PT Gula Putih Mataram perlu mengadakan diskusi

dan sharing bersama dengan karyawan yang lain untuk menumbuhkan

motivasi diri dalam bekerja, sehingga masing-masing karyawan memiliki

kinerja yang lebih baik.

3. Koperasi Karyawan hendaknya membuat agenda pertemuan dan

kebersamaan sesuai dengan waktu yang ditentukan, untuk membangun

motivasi kerja pada karyawan supaya karyawan memberikan kualitas

pelayanan yang lebih baik.

4. Setiap karyawan hendaknya saling memberikan support untuk karyawan

yang lain, karena hal ini dapat membuat karyawan lain merasa diterima

dengan baik di tempat ia kerja. Hal itu dapat meningkatkan kinerja

karyawan dan disertai dengan membaiknya kualitas pelayanan yang

diberikan.

5. Setiap karyawan hendaknya saling mengingatkan untuk memberikan

pelayanan yang lebih baik dalam hal barang ataupun jasa.

6. Seorang atasan harus mampu memberikan motivasi bagi karyawannya

untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan agar lebih baik

lagi.
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7. Setiap 6 bulan sekali hendaknya perlu diadakannya evaluasi kerja untuk

masing-masing karyawan. Hal ini dilakukan untuk mengetahui kinerja

karyawan dalam memberikan kualitas pelayanan guna meningkatkan

kepuasaan konsumen.

8. Setiap karyawan hendaknya memiliki kinerja yang baik, hal itu dapat

mempengaruhi motivasi dalam diri karyawan. Sehingga masing-masing

karyawan akan memberikan kualitas terbaiknya dalam hal pelayanan demi

menarik perhatian konsumen.

9. Seorang karyawan hendaknya menunjukan kinerja yang semakin baik agar

konsumen merasa puas terhadap apa yang telah diberikan oleh koperasi.

10. Setiap anggota dan karyawaan hendaknya selalu memperhatikan

bagaimana memuaskan para konsumen. Dengan cara selalu memberikan

pelayanan terbaik melalui jasa dan barang yang dibutuhkan oleh

konsumen yang selalu tersedia.
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