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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kinerja karyawan perusahaan Kanan
Architect terhadap Kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan
metode survei dengan pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian ini adalah seluruh
populasi pelanggan yang telah menggunakan jasa Kanan Architect tahun 2021 —
2022. Hasil penelitian menunjukkan kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan hasil pengujian
statistik berpengaruh sebesar 75,1 %. Penelitian ini memberikan pemahaman yang
baik tentang kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect mempengaruhi
Kepuasan Pelanggannya. Penelitian dapat memberikan masukan bagi perusahaan
kontruksi dalam mengembangkan strategi & program peningkatan kinerja
karyawan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kinerja Karyawan, Kepuasan Pelanggan, Kanan Architect

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 7/11/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.acid)7/11/23



Cici Indriyani Siahaan - Pengaruh Kinerja Karyawan Perusahaan Kanan...

ABSTRACT

This research aims to examine the influence of employee performance at Kanan
Architect company on customer satisfaction. The research method employed survey
using quantitative approach. The research sample consists of entire population
customers used Kanan Architect services from the year 2021 to 2022. The research
findings indicate the employee performance Kanan Architect company has
significant influence customer satisfaction, statistical testing conducted researcher
shows impact 75.1%. This study provides clear understanding the performance of
employees Kanan Architect company affects customer satisfaction. The research

results are expected provide insights construction companies developing strategies

& employee performance enhancement programs to improve customer satisfaction.

Keywords: Employee Performance, Customer satisfaction, Kanan Architect
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BAB1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perusahaan yang memiliki citra yang positif, sudah tentu disertai dengan
kinerja karyawan yang baik dalam melayani pelanggannya karena jika kinerja
tersebut dapat memuaskan pelanggan maka pelanggan tidak segan untuk melakukan
repeat order bahkan merekomendasikan produk atau jasa yang dimiliki perusahaan
ke orang lain. Jika kinerja karyawan buruk, bisa saja menciptakan citra yang negatif
bagi perusahaan dan mempunyai rating yang buruk. Kepuasan pelanggan ialah
tingkat kepuasan atau kegembiraan yang dirasakan oleh pelanggan setelah mereka
menggunakan jasa atau produk yang di tawarkan oleh perusahaan.

Kepuasan pelanggan sangat penting untuk keberhasilan suatu perusahaan.
Dalam proses kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect ada beberapa
pelanggan atau customer yang tidak puas akan kinerja perusahaan tersebut sehingga
peneliti tertarik untuk meneliti berapa besar pengaruh kinerja karyawan perusahaan
tersebut terhadap kepuasan pelanggan. Tidak peduli seberapa inovatif jasa yang
perusahaan miliki atau seberapa kompetitif harga yang perusahaan tawarkan, jika
pelanggan Anda merasa tidak puas, maka pelanggan tidak akan mau untuk bekerja
sama lagi.

Informasi tentang kepuasan pelanggan ini, termasuk survei dan rating,
dapat membantu perusahaan menentukan cara terbaik untuk meningkatkan atau
mengubah produk dan layanannya. Dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan,
kualitas memiliki beberapa dimensi pokok, tergantung pada konteksnya. Dalam

kualitas produk, ada enam dimensi utama yang biasanya digunakan yaitu kinerja,
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keandalan, fitur, keawetan, konsistensi, dan desain (Durianto, 2004). Hasil yang
ditemukan bisa mengungkapkan strategi terbaik yang perlu diambil perusahaan
pengalaman untuk memperkuat nilai produk atau jasa , serta mendorong loyalitas.
Informasi tentang kepuasan pelanggan ini, termasuk survei dan rating, dapat
membantu perusahaan menentukan cara terbaik untuk meningkatkan atau
mengubah produk dan layanannya.

Dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan, kualitas memiliki beberapa
dimensi pokok, tergantung pada konteksnya. Dalam kualitas produk, ada enam
dimensi utama yang biasanya digunakan yaitu kinerja, keandalan, fitur, keawetan,
konsistensi, dan desain (Durianto, 2004). Sedangkan dari kualitas jasa/pelayanan
terdapat 5 (lima) dimensi yang telah di kemukakan oleh Tjiptono dan Chandra
kutipan dari Parasuraman, Zeithhaml, dan Berry(2011) yaitu reliabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati, bukti fisik. Kualitas produk yang dirasakan pelanggan
akan menentukan suatu persepsi terhadap kinerja perusahaan, yang pada gilirannya
akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Fungsi, kualitas dan benefits dari suatu
produk merupakan fokus perhatian pelanggan.

Hal hal yang sudah dijelaskan diatas sangat di butuhkan oleh
perusahaan-perusahaan sekarang seperti perusahaan jasa konsultan. Dalam
pembahasaan kali ini peneliti akan akan melakukan penelitian salah satu perusahaan
konsultan yang bernama Kanan Architect. Kanan Architect adalah salah satu
perusahaan konsultan yang bergerak di bidang perencanaan arsitektur dan kontruksi.
Kanan Architect berada di jl Asrama Komplek Bumi Asri, Kota Medan, Sumatera

Utara.
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Kanan Architect selama ini menggunakan salah satu aplikasi yang
bernama Trello, Trello ialah aplikasi yang memudahkan perusahaan untuk melihat
langsung bagaimana progres pekerjaan yang sedang dilakukan karyawan, tidak
hanya itu Kanan Architect menggunakan aplikasi tersebut untuk mengukur
bagaimana kepuasan pelanggan dan terkait kinerja para karyawan dalam
menghadapi pelanggan karena didalam aplikasi tersebut terdapat data Rating
Customer Satisfaction yang dapat dilihat langsung apakah perusahaan Kanan
Architect telah meloyalkan pelanggan atau malah tidak meloyalkan pelanggan
mereka.

Oleh karena itu, peneliti ingin melakukan penelitian di perusahaan
tersebut terhadap kinerja karyawan apakah sudah memuaskan pelanggan yang
sudah pernah bekerja sama dengan perusahaan Kanan Architect tersebut.
Bagaimana kinerja karyawan kepada customer tersebut untuk bisa meloyalkan dan
membuat customer berniat untuk melakukan kerjasama di kemudian hari dengan
proyek-proyek yang besar selanjutnya, karena jika Rating Customer Satisfaction
diberi oleh pelanggan dengan angka yang buruk maka citra perusahaan tersebut
akan dipandang buruk dan customer tidak akan mungkin melakukan kerja sama dan
memberikan proyek yang lain pada perusahaan Kanan Architect,.

Pada contoh kasusnya di perusahaan tersebut, terdapat salah satu
customer merasa tidak puas dengan kinerja karyawan pada perusahaan Kanan
Architect, alhasil customer tersebut memberi rating jelek terhadap perusahaan, tidak
sampai disitu customer telah menjelekkan nama perusahaan di media sosialnya.
Karena kasus tersebut customer memutuskan kerja sama dengan perusahaan Kanan

Architect dan berdampak buruk dengan citra perusahaan Kanan Architect di media
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sosial customer. Hal ini lah yang membuat peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian di perusahaan tersebut, Bagaimana perusahaan Kanan Architect untuk

mengupayakan agar kasus ini tidak terjadi untuk kedua kalinya.

1.2 Rumusan Masalah

Bedasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka pokok

permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini :

1. Apakah kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.
2. Berapa besar pengaruh kinerja karyawan Kanan Architect terhadap

kepuasan pelanggan.

1.3 Tujuan Penelitian
Bedasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan

penelitian yang akan dibahas dalam penelitian ini :

1. Untuk mengetahui kinerja karyawan Kanan Architect dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan.
2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh kinerja kayawan Kanan Architect

terhadap kepuasan pelanggan.

14 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini ialah untuk menganalisis pokok permasalahan
yaitu untuk mengetahui adakah pengaruh kinerja karyawan perusahaan Kanan

Architect terhadap kepuasan pelanggan. Bila dilihat dari signifikasi penelitian ini
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diharapkan dapat memberikan dan kontribusi secara akademis maupun praktis
yaitu:

l. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang berkaitan dengan
kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan.

2. Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan referensi untuk penelitian lebih
lanjut tentang pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Praktisi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktisi bagi perusahaan pada
umumnya yang terkait dengan hubungan kualitas kinerja karyawan jasa konsultan

Kanan Architect ini terhadap kepuasan pelanggan.
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BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Komunikasi Organisasi

Keberhasilan sesuatu organisasi tidak lepas dari aspek komunikasi,
berartinya komunikasi untuk sesuatu organisasi, karena komunikasi dibentuk untuk
membenarkan seluruh aktivitas organisasi dapat berjalan sesuai dengan visi serta
misi dari organisasi itu sendiri, sesuatu organisasi ialah sesuatu sistem terbuka yang
dinamis, yang menghasilkan dan saling menukar pesan di antara anggotanya sebagai
sesuatu proses (Romli, 2011: 13). Sebab komunikasi setelah itu disadari selaku*
darah kehidupan organisasi”(lifeblood of an organization)(J. N. Bailey dalam
Hardjana, 2000: x). Chester Irving Barnard dalam Hardjana( 2000: x) merumuskan
pemikirannya tentang peri kehidupan organisasi sebagai berikut:

Dalam tiap organisasi yang tuntas lagi merata, komunikasi pasti
menduduki tempat titik tengah dalam organisasi, sebab struktur, keluasan
jangkauan, dan ruang lingkupnya nyaris seluruhnya didetetapkan oleh teknik- teknik
komunikasi. Apalagi sebetulnya spesialisasi dalam organisasi muncul serta
dipelihara sebab tuntutan- tuntutan komunikasi.

Sedangkan definisi komunikasi organisasi secara fungsional menurut
Pace serta Faules (2006) merupakan pertunjukan serta pengertian pesan di antara
unit- unit komunikasi yang ialah bagian dari sesuatu organisasi tertentu. Sesuatu
organisasi terdiri dari unit- unit komunikasi dalam hubungan- hubungan hirarkis
antara yang satu dengan yang lain dan berperan dalam sesuatu area. Goldhaber
dalam Muhammad (2014: 67) membagikan definisi komunikasi organisasi selaku

berikut, “organizational communications is the process of creating and exchanging
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messages within a network of independent relationship to cope with environmental
uncertainty”.

Ataupun dengan kata lain komunikasi organisasi merupakan proses
menghasilkan serta saling menukar pesan dalam satu jaringan ikatan yang saling
bergantung satu sama lain untuk menanggulangi area yang tidak tentu ataupun yang
senantiasa berubah-ubah. Bersumber pada pemaparan definisi komunikasi
organisasi di atas, penulis bisa merumuskan batas penafsiran menimpa konsep
komunikasi organisasi ialah terdapatnya proses penerimaan serta pengiriman atau
pertukaran pesan di antara pimpinan dengan anggota ataupun di antara anggota
organisasi dengan sebagian dampak serta umpan balik mendadak; dalam kurun
waktu tertentu, yang bisa berperan buat mengubah sikap (tingkah laku) seseorang
orang (anggota organisasi) supaya sesuai dengan standar kinerja yang diharapkan
guna menggapai keefektifan pencapaian tujuan organisasi.

Teori data organisasi memiliki peran berarti dalam ilmu komunikasi
sebab menggunakan komunikasi selaku bawah ataupun basis gimana
mengendalikan atau mengorganisasi manusia serta membagikan pemikiran rasional
dalam menguasai gimana manusia berorganisasi. Menurut teori ini, organisasi
tidaklah struktur yang terdiri atas beberapa posisi serta kedudukan, namun ialah
aktivitas komunikasi sehingga istilah yang lebih tepat sesungguhnya merupakan
organizing ataupun mengorganisasi (yang menunjukkan proses) daripada
organization ataupun organisasi, sebab organisasi adalah suatu yang mau dicapai
lewat proses komunikasi yang berkelanjutan ( Morissan, 2009: 32).

Teori data organisasi menarangkan gimana organisasi menguasai data

yang membingungkan serta multi- tafsir. Teori ini memfokuskan perhatiannya pada
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proses mengorganisasi anggota suatu organisasi untuk mengelola data daripada
struktur organisasi. Ada sebagian anggapan yang mendasari teori ini, ialah bahwa
organisasi terletak dalam sesuatu area data, data yang diterima sesuatu organisasi
berbeda dalam perihal tingkatan kepastiannya, dan organisasi berupaya untuk
kurangi ketidakpastian data ( Morissan, 2009: 35).

Tiap organisasi di manapun terletak, berharap bisa mencapai tujuan
organisasinya secara efisien serta efektif. Salah satu perihal yang dapat dicoba untuk
mendukung keefektifan dalam menggapai tujuan organisasi tersebut merupakan
lewat kenaikan kinerja anggota organisasi di dalamnya, dengan memikirkan kinerja
anggota, organisasi dapat dengan gampang tingkatkan produktivitas (productivity)
guna mencapai bermacam tujuan yang sudah diresmikan lebih dahulu.

Kinerja individu didefinisikan selaku keahlian orang dalam
melaksanakan sesuatu dengan kemampuan tertentu. Senada dengan komentar
tersebut, Stephen Robbins mengemukakan kalau kinerja dimaksud selaku hasil
evaluasi terhadap pekerjaan yang dicoba orang dibanding dengan kriteria yang
sudah diresmikan bersama (Robbins, 1996: 439). Kinerja individu merupakan hasil
kerja anggota baik dari segi mutu ataupun kuantitas bersumber pada standar kerja
yang sudah didetetapkan.

Dalam sesuatu organisasi tidak cuma memerlukan komunikasi yang baik
saja supaya tujuan organisasi tersebut bisa dicapai, melainkan ikatan kerja yang baik
juga pula dibutuhkan antara atasan dengan bawahan. Tetapi di dalam organisasi
konflik pula kerap terjalin antar orang, antar kelompok, serta antara orang dengan
kelompok. Konflik yang terjalin didalam sesuatu organisasi sangatlah

mempengaruhi terhadap penyusutan kinerja karyawan, sehingga bisa menimbulkan
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tidak tercapainya tujuan organisasi. Memandang berartinya komunikasi itu sendiri
terhadap kinerja seorang karyawan, hingga pengaruhnya komunikasi terhadap
kinerja karyawan ialah:

1. Berbicara menghasilkan ikatan yang baik antar karyawan. Dengan
terdapatnya komunikasi antar karyawan bisa menciptakan ikatan yang baik. Bila
telah terbentuk ikatan yang baik antar karyawan hingga karyawan tersebut hendak
merasa betah serta nyaman kala bekerja di industri ataupun organisasi tersebut
sehingga karyawan tersebut sanggup bawa industri menggapai tujuan.

2. Berbicara bisa tingkatkan mutu diri seseorang karyawan. Sanggup
berbicara merupakan salah satu soff skill berarti yang harus dipunyai oleh seseorang
karyawan di industri. Dengan adanya komunikasi seseorang karyawan dapat dilihat
apakah ia mempunyai kualitas ataupun tidak dalam dirinya. Bila keahlian
berkomunikasinya baik hingga mutu diri yang ia miliki baik pula, begitu juga
kebalikannya jika keahlian berkomunikasinya kurang hingga mutu diri yang dia
miliki hendak dinilai kurang pula. Perihal ini hendak berdampak pada kinerja
seseorang karyawan tersebut di perusahaannya.

3. Berbicara bisa menghindari kesalah pahaman tentang informasi yang
terdapat. Kerap kali data yang didapat antar karyawan terkadang berbeda, oleh
sebab itu dengan terdapatnya komunikasi sanggup mencegah perbandingan data
yang diperoleh oleh karyawan tersebut. Jika data yang didapat sudah sama serta
tidak terdapat kesalahpahaman hingga seseorang karyawan yang terletak di sesuatu

industri mampu bekerja dengan baik.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accglaed 7/11/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.acid)7/11/23



Cici Indriyani Siahaan - Pengaruh Kinerja Karyawan Perusahaan Kanan...

Dengan demikian, komunikasi ialah salah satu aspek penting yang wajib
dipunyai oleh seseorang karyawan. Baik tidaknya kinerja karyawan dilihat dari
gimana ia berbicara di dalam industri tersebut.

Komunikasi organisasi merujuk pada aliran informasi, pesan, dan
komunikasi yang terjadi di dalam suatu organisasi. Faktor-faktor seperti komunikasi
yang efektif antara manajemen dan karyawan, komunikasi horizontal di antara
anggota tim, dan komunikasi dengan pelanggan dapat berperan penting dalam
mempengaruhi kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan.

Berikut adalah beberapa aspek keterkaitan komunikasi organisasi dalam konteks
pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan:

1. Keterbukaan Komunikasi: Komunikasi yang terbuka dan jelas di antara
manajemen dan karyawan dapat meningkatkan pemahaman karyawan terhadap
tugas dan tanggung jawab mereka. Hal ini dapat berdampak positif pada kinerja
karyawan karena mereka memiliki pemahaman yang lebih baik tentang ekspektasi
perusahaan terhadap mereka.

2. Motivasi dan Penghargaan: Komunikasi yang efektif tentang penghargaan
dan pengakuan atas prestasi karyawan dapat meningkatkan motivasi mereka untuk
melakukan dengan lebih baik. Karyawan yang merasa dihargai dan diakui akan
lebih termotivasi untuk memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan.

3. Feedback dan Evaluasi: Komunikasi yang rutin dan konstruktif tentang
kinerja karyawan, baik melalui umpan balik maupun evaluasi kinerja,
memungkinkan karyawan untuk meningkatkan kualitas kerja mereka. Kualitas

komunikasi ini dapat membantu mengidentifikasi kelemahan dan kesempatan
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pengembangan bagi karyawan, sehingga dapat berdampak positif pada pelayanan
kepada pelanggan.

4. Responsif terhadap Pelanggan: Komunikasi yang efektif antara karyawan
dan pelanggan sangat penting dalam memahami kebutuhan pelanggan. Karyawan
yang mampu mendengarkan dan merespons pelanggan dengan baik cenderung
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan.

Dengan mempertimbangkan keterkaitan komunikasi organisasi dalam
penelitian mengenai pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan,
penelitian dapat memberikan wawasan lebih mendalam tentang bagaimana praktik
komunikasi yang baik dapat meningkatkan kinerja karyawan dan akhirnya

membawa dampak positif pada tingkat kepuasan pelanggan.

2.2 SDM (Sumber Daya Manusia)

Sumber daya manusia memiliki kedudukan utama dalam setiap aktivitas
organisasi. Perihal ini didukung dari pendapat Suwatno (2011: 16) kalau sumber
daya manusia senantiasa berfungsi aktif serta dominan dalam tiap organisasi, sebab
sumber daya manusia ialah perencana, pelakon serta penentu terwujudnya tujuan
organisasi. Bagi Nawawi dalam Gaol( 2014: 44), Sumber Daya Manusia merupakan
orang yang bekerja serta berperan selaku aset organisasi/ industri yang bisa dihitung
jumlahnya( kuantitatif), dan SDM ialah kemampuan yang jadi penggerak
organisasi. Dengan demikian, sumber daya manusia ialah aspek vital dari
keberlangsungan suatu organisasi serta yang sangat memastikan dalam mengukur

keberhasilan pencapaian tujuan organisasi.
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Sumber daya manusia yang diartikan merupakan orang- orang yang siap
gunakan dan mempunyai keahlian dalam pencapaian tujuan organisasi tersebut.
Sumber daya manusia ialah aspek yang sangat sentral dalam organisasi. Apapun
wujud serta tujuannya, organisasi dibuat bersumber pada bermacam visi buat
kepentingan manusia, begitu pula dalam penerapan misinya yang dikelola serta
diurus oleh manusia.

Agar dapat mengendalikan serta mengurus sumber daya manusia
bersumber pada visi organisasi sehingga tujuan organisasi tercapai, hingga
dibutuhkan ilmu, tata cara serta pendekatan pengelolaan sumber daya manusia atau
yang kerap diucap dengan manajemen sumber daya manusia. Bagi Mangkunegara
(2013: 2), manajemen sumber daya manusia ialah:* sesuatu perencanaan,
pengorganisasian, pengkoordinasian, penerapan serta pengawasan terhadap
pengadaan, pengembangan, pemberian balas jasa, pengintegrasian, serta pemisahan
tenaga kerja dalam rangka menggapai tujuan organisasi’.

Sebaliknya bagi Donni Juni Priansa (2014: 7), manajemen sumber daya
manusia ialah:* ilmu serta seni mengendalikan proses pemanfaatan sumber energi
manusia serta sumber- sumber energi lainnya secara efisien serta efisisen buat
menggapai sesuatu tujuan tertentu”. Bersumber pada penafsiran manajemen sumber
energi manusia (MSDM) yang dikemukakan oleh sebagian pakar di atas, dapat
disimpulkan kalau manajemen sumber energi manusia merupakan upaya buat
tingkatkan mutu kerja pegawai sehingga bisa mencapai.

Berkaitan dengan ikatan pengembangan sumber energi manusia dengan
kinerja pegawai, Sedarmayanti (2009) mengemukakan bahwa: “ Pengembangan

sumber daya manusia dimaksudkan selaku aktivitas yang butuh dicoba oleh
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organisasi pemerintah supaya pengetahuan, keahlian serta kemampuan pegawai
cocok dengan tuntutan pekerjaan yang mereka jalani dengan tujuan supaya sanggup
menggapai kinerja yang diharapkan organisasi”.

Pengembangan sumber daya manusia serta pengendalian ialah sesuatu
kesatuan yang tidak terpisahkan dalam menghasilkan kinerja pegawai semacam
yang dikemukakan oleh Siagian (2007), ialah: “ Pengembangan Sumber Daya
Manusia serta pengendalian merupakan perihal yang absolute diselenggarakan oleh
organisasi buat mengendalikan kegiatan- kegiatan yang sudah direncanakan lebih
dahulu, dengan tujuan bisa tingkatkan kinerja pegawai dengan efisien serta efektif”.
Pengembangan sumber daya manusia bertujuan untuk menciptakan sumber daya
manusia organisasi yang andal serta memiliki kompetensi yang cocok dengan
kebutuhan organisasi.

Tujuan pengembangan sumber energi manusia pada kesimpulannya
merupakan untuk menghasilkan pegawai yang mempunyai kinerja yang baik
dengan cara tingkatkan keahlian mereka buat bisa berkinerja lebih baik. Bila kinerja
pegawai lebih dahulu merupakan positif, hingga pengembangan yang diberikan
bertujuan buat terus menjadi tingkatkan prestasi pegawai tersebut dalam proses
menapaki jenjang karir. Sebaliknya apabila kinerja lebih dahulu negatif, hingga
tujuan pengembangan sumber daya manusiamerupakan buat memperbaikinya
supaya jadi baik serta positif.

SDM mencakup semua aspek yang berkaitan dengan karyawan,
termasuk rekrutmen, pelatithan, pengembangan, motivasi, dan pengelolaan

karyawan di dalam organisasi.
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Berikut adalah beberapa aspek keterkaitan sumber daya manusia dalam konteks
pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan:

1. Rekrutmen dan Seleksi: Proses rekrutmen dan seleksi yang baik akan
membantu perusahaan menemukan karyawan yang sesuai dengan kebutuhan
pekerjaan dan budaya organisasi. Karyawan yang tepat akan cenderung lebih
kompeten dan berkinerja baik, sehingga dapat memberikan pelayanan yang lebih
baik kepada pelanggan.

2. Pelatihan dan Pengembangan: Pelatihan yang tepat akan meningkatkan
keterampilan dan pengetahuan karyawan dalam menjalankan tugas mereka.
Karyawan yang terus mengembangkan diri akan lebih siap dalam menghadapi
tantangan dalam melayani pelanggan dengan lebih baik.

3. Motivasi dan Kepuasan Kerja: Faktor-faktor motivasi, seperti pengakuan
atas prestasi, kesempatan pengembangan karir, dan imbalan yang adil, dapat
meningkatkan kepuasan kerja karyawan. Karyawan yang puas dengan pekerjaan
mereka cenderung lebih berdedikasi dalam memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggan.

4. Keseimbangan Kehidupan Kerja: Manajemen yang memperhatikan
keseimbangan kehidupan kerja karyawan dapat meningkatkan tingkat kepuasan
karyawan. Karyawan yang merasa dihargai dan memiliki keseimbangan antara
pekerjaan dan kehidupan pribadi cenderung lebih bersemangat dan produktif dalam
melayani pelanggan.

5. Keterlibatan Karyawan: Keterlibatan karyawan dalam tujuan dan nilai-
nilai perusahaan juga berperan penting dalam meningkatkan kinerja karyawan.

Karyawan yang merasa terlibat akan berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik
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kepada pelanggan karena mereka merasa memiliki tanggung jawab terhadap
kesuksesan perusahaan.

Melalui penelitian yang mempertimbangkan aspek sumber daya manusia dalam
pengaruh kinerja karyawan Kanan Architect terhadap kepuasan pelanggan, dapat
ditemukan hubungan antara praktik manajemen SDM yang baik dengan
peningkatan kinerja karyawan dan akhirnya dapat membawa dampak positif pada

kepuasan pelanggan.

2.3 Kinerja Karyawan

Menurut Mulyadi (2015:64), Prestasi yang dicapai seorang dapat
dikatakan actual performance ataupun job performance yang biasa kita sebut dengan
kinerja. Seseorang karyawan yang melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan
tanggung jawab yang diberikan dan sukses secara mutu ataupun kuantitas diucap
pula dengan kinerja. Prestasi kerja seorang bersumber pada kuantitas serta mutu
yang telah disepakati bersama ialah penafsiran kinerja secara universal. Untuk
memperluas pengetahuan kita tentang penafsiran kinerja, maka kita hendak
memandang penafsiran kinerja bagi sebagian pakar.

1. Moeheriono( 2010)

Menurut Moeheriono (2010) upaya dalam menggapai tujuan organisasi secara sah,
tidak melanggar hukum serta cocok dengan moral dan etika, cocok dengan
wewenang serta tanggung jawab masing- masing orang, baik secara kualitatif
ataupun kuantitatif merupakan penafsiran dari kinerja karyawan. Perihal ini
dinyatakan dalam bukunya yang bertajuk® Pengukuran Kinerja Berbasis

Kompetensi”.
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2. Prawiro sentono( 1999)
Berpendapat yang sama pula dikemukakan oleh Prawiro sentono tentang penafsiran
dari kinerja karyawan.

3. Mc Cormick&amp; Tiffin( 1980)
Waktu kerja yang ialah jumlah absen, keterlambatan dan lamanya masa kerja dan
waktu yang digunakan dalam menjalankan tugas pula kuantitas, ialah penafsiran
dari kinerja bagi Mc. Cormick serta Tiffin.

4. Edy Sutrisno( 2010)
Dalam menggapai tujuan yang telah diresmikan organisasi hingga aspek mutu,
kuantitas, waktu kerja serta kerja sama merupakan hasil kerja yang ialah penafsiran
kinerja bagi Edy Sutrisno. Hasil kerja secara mutu serta kuantitas yang bisa dicapai
oleh seorang dalam melakukan tugasnya cocok dengan tanggung jawab yang
diberikan kepadanya disebut dengan kinerja.

Menurut Prawirosento dalam Sutrisno (2016:9) Aspek berarti yang butuh
dicermati dalam evaluasi kinerja karyawan merupakan kuantitas, mutu,
pengetahuan tentang pekerjaan, perencanaan aktivitas, wewenang, disiplin serta
inisiatif. Ciri karyawan yang memiliki kinerja yang besar merupakan: mempunyai
tanggung jawab individu, memiliki tujuan yang realistis, dapat merealisasikan
rencana yang telah diprogramkan, berani mengambil risiko serta bisa menggunakan
umpan balik dari segala aktivitas yang telah dicoba.

Menurut Sedermayanti (2017:64) Penanda kinerja karyawan yang butuh
dikenal merupakan mutu, kuantitas, ketepatan waktu, efektifitas serta komitmen.
Khasiat dari evaluasi kinerja merupakan revisi kinerja, penyesuaian kompensasi,

keputusan penempatan, kebutuhan pelatihan dan pengembangan, perencanaan
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pengembangan karir, penyimpangan proses pengadaan karyawan, ketidakakuratan
data, kesalahan rancangan pekerjaan, peluang kerja yang sama serta tantangan
eksternal.

Terdapat 2 tata cara menurut Mathis &Jackson (2006:322) evaluasi kerja
yang bisa dicoba ialah dengan tata cara yang berorientasi waktu yang kemudian
serta tata cara yang berorientasi dengan waktu yang hendak tiba. Tahapan dalam
melakukan manajemen kinerja merupakan: perencanaan kinerja, pengelolaan
kinerja, penilaian kinerja dan tindakan koreksi berbentuk penghargaan ataupun
hukuman. Khasiat yang diperoleh dalam manajemen kinerja merupakan untuk
pencapaian tujuan industri, kenaikan produktifitas, mendukung program
pengembangan serta pelatihan karyawan, tingkatkan prestasi serta kemampuan
karyawan dan mempererat ikatan antara pimpinan dan bawahan.

Hambatan yang dialami dalam mempraktikkan manajemen kinerja dalam
perusahaan Kanan Architect adalah pimpinan kerap tidak memiliki waktu
menerapkannya, tidak ingin mengganggu ikatan baik dengan bawahan terpaut
dengan kinerja bawahan, tidak menguasai aspek- aspek evaluasi kinerja serta

minimnya sosialisasi kepada bawahan hendak berartinya kinerja karyawan ini.

2.4 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan ialah tingkat kepuasan atau kegembiraan yang
dirasakan oleh pelanggan setelah mereka menggunakan jasa atau produk yang di
tawarkan oleh perusahaan. Kepuasan pelangggan adalah tingkat perasaan pelanggan
setelah membandingkan apa yang ia terima dan apa harapannya (Umar, 2005:65).

Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
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jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku Manajemen
Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 83 kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (2007:177).

Tidak hanya itu menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan setiap perusahaan. Selain faktor
penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan pelanggan
dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. pelanggan yang puas terhadap
produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali
dikemudian hari.

Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam
melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan
perusahaan. Kualitas pelayanan (jasa) merupakan fokus penilaian yang
merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari
pelayanan(jasa). Kepuasan lebih inklusif, yaitu kepuasan ditentukan oleh persepsi
terhadap kualitas pelayanan(jasa), kualitas produk,harga, faktor situasi dan faktor
pribadi.

Konsep kepuasan pelanggan dari Zeithaml dan Bitnerini digunakan
dalam penelitian karena dimensi-dimensi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
mewakili objek penelitian. Lovelock menjelaskan bahwa kepuasan adalah keadaan
emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan,

kejengkelan, netralitas, kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan bahwa
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perusahaan telah menjadi terosebsi dengan kepuasan pelanggan, mengingat
hubungannya yang langsung dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan
keuntungan. Schisffman dan Kanuk menandaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan
dan diharapkannya. Jadi dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan
seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang
tersebut dapat dikatakan puas. Aspek-aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara efektif yaitu :

1. Warranty costs. Beberapa perusahaan dalam menangani warranty costs
produk/jasa mereka dilakukan melalui persentase penjualan. Kegagalan perusahaan
dalam memberi kepuasan kepada pelanggan biasanya karena perusahaan tidak
memberi jaminan terhadap produk yang mereka jual kepada pelanggan.

2. Penanganan terhadap komplain dari pelanggan. Secara statistic hal ini
penting untuk diperhatikan, namun seringkali terlambat bagi perusahaan untuk
menyadarinya. Bila komplain/klaim dari pelanggan tidak secepatnya diatasi, maka
customer defections tidak dapat dicegah.

3. Market Share. Merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan dengan
kinerja perusahaan. Jika market share diukur, maka yang diukur adalah kuantitas,
bukan kualitas dari pelayanan perusahaan.

4. Costs of poor quality. Hal ini dapat bernilai memuaskan bila biaya untuk
defecting customer dapat diperkirakan.

5. Industry reports. Terdapat banyak jenis dan industry reports ini, seperti
yang disampaikan oleh J.D Power dalam Bhote, yakni report yang fairest, most

accurate, dan most eagerly yang dibuat oleh perusahaan.
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6. Guiltinanmengemukakan bahwa salah satu manfaat dari kepuasan
pelanggan ini adalah dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, seperti yang
terlihat pada gambar di bawah ini.

Sedangkan Lovelock mengutarakan bahwa kepuasan pelanggan
memberikan banyak manfaatnya bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan
yang lebih besar. Dalam jangka panjang, akan lebih menguntungkan
mempertahankan pelanggan yang baik dari pada terus menerus menarik dan
membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan
yang puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan malah akan
menjadi iklan berjalan untuk suatu perusahaan, yang akan menurunkan biaya untuk
menarik pelanggan baru seperti yang terlihat pada gambar di bawah ini mengenai
manfaat dari kepuasan pelanggan.

Gambar 2.1

Kepuasan Pelanggan

Sumber: Oliver,1996
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Oliver (dalam Peter dan Olson, 1996) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang
mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipat gandakan oleh perasaan perasaan yang
terbentuk mengenai pengalaman pengkonsumsian.

Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono, 2005) mengemukakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman yang
berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli. Dari berbagai pendapat di atas dapat
disimpulkan definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk atau yang dia rasakan dengan harapannya.

Dalam penelitian ini, penulis akan mencoba mengidentifikasi dan
menganalisis hubungan antara kinerja karyawan dengan kepuasan pelanggan.
Kinerja karyawan biasanya mencakup aspek seperti pelayanan, tanggung jawab,
efisiensi, dan kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Tujuan penelitian ini mungkin adalah untuk mengetahui sejauh mana
kinerja karyawan berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, apakah ada faktor-
faktor tertentu dari kinerja karyawan yang berpengaruh lebih besar pada kepuasan
pelanggan, dan bagaimana pengaruh tersebut dapat membantu meningkatkan
loyalitas pelanggan dan kinerja keseluruhan perusahaan.

Penelitian ini bisa melibatkan survei atau wawancara dengan pelanggan
dan karyawan untuk mengumpulkan data tentang persepsi dan pendapat mereka
terkait kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, metode analisis
statistik juga dapat digunakan untuk mengolah data dan mengidentifikasi hubungan

antara variabel-variabel tersebut. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan
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kontribusi dan wawasan bagi perusahaan atau organisasi dalam meningkatkan

kinerja karyawan dan menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih baik.

2.5 Customer Satisfaction

Customer Satisfaction bekerja pada pengukuran survei kepuasan
pelanggan berupa “cara membentuk timbangan dan meringkas hasil," dan strategi
kepuasan pelanggan berbentuk "bagaimana" menghasilkan pelanggan yang puas
dan mengurangi ketidakpuasan. Meskipun ini adalah upaya yang layak, itu tetap
bahwa sedikit analisis mendalam telah dilakukan secara konseptual berbasis
manajerial strategi yang dapat ditindak lanjuti dalam respons kepuasan.

Kepuasan adalah respon pemenuhan Customer atau client . Ini adalah
penilaian bahwa suatu produk atau layanan fitur, atau produk atau layanan itu
sendiri, asalkan (atau menyediakan) tingkat yang menyenangkan dari pemenuhan
terkait konsumsi, termasuk tingkat pemenuhan yang kurang atau lebih. Kepuasan
pelanggan ialah sebagai keseluruhan sikap yang diberikan pelanggan atas barang
atau jasa yang pelanggan tersebut peroleh atau gunakan (Mowen dan Minor 2002).
Tidak hanya itu Kotler dan Keller (2007) menjelaskan bahwa kepuasan
berhubungan dengan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
embandingkan kinerja jasa yang dirasakan terhadap kinerja yang diharapkan client
atau customer. Jika kinerja tidak sesuai dengan harapan mereka, maka akan
terjadinya ketidak puasan. Tetapi ketika suatu jasa memiliki kinerja yang sesuai
diharapkan client. Maka akan terciptanya kepuasan pelanggan.

Walaupun banyak teori yang menjelaskan tentang kepuasan, tetapi hanya

ada dua defenisi tentang kepuasan yaitu kepuasan transaksi spesifik dan kepuasan
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akumulatif. Kepuasan transaksi spesifik dapat dilihat dalam jangka pendek, sebagai
analisis setelah pembelian pada pertemuan atau pelayanan tertentu (Aderson et,al.,
1994). Berikut adalah konsep yang paling banyak yang digunakan dalam kepuasan
dan menjadi dasar paradigma disconfirmation. Seperti biasanya kepuasan client atau
customer dilihat dari aspek suatu jasa tersebut.

Aspek yang lainnya meliputi kepuasan terhadap pengalaman memakai
jasa, keputusan dalam memilih jasa tersebut. Berbeda lagi dengan kepuasan
akumulatif yang menggambarkan jasa dalam evaluasi jangka panjang yang
merupakan kesimpulan pengalaman pelanggan bersama perusahaan (Anderson et
al,. 1994 : Anderson and Sullivan, 1993). Yaitu bahwa kepuasan secara keseluruhan
dipandang sebagai fungsi dari kepuasan dengan beberapa pengalaman atau
pertemuan dengan perusahaan.

Ada 5 hal Elemen yang menyangkut dalam kepuasan konsumen adalah sebagai
berikut , Priansa (2007) :
1. Expectations (Harapan)

Harapan pelanggan kepada suatu barang atau jasa yang disusun
sebelum pembelian barang atau penggunaan suatu jasa tersebut. Ketika tahap
pembelian dilakukan, pelanggan mengharapkan barang atau jasa yang dipakai
sesuai harapan, keyakinan dan keinginan pelanggan. Jika sesuai dengan harapan
pelanggan maka mereka pun akan merasa puas dari jasa yang telah diberikan
perusahaan .

2. Performance (Kinerja)
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Pengalaman pelanggan terhadap kinerja aktual barang atau jasa
ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh keinginan mereka. Ketika kinerja aktual

barang atau jasa berhasil maka pelanggan pun akan merasa puas.

3. Comparison (Perbandingan)

Berikut ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang
atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja yang aktual barang atau jasa
tersebut. Pelanggan akan merasakan puas ketika harapan dan keinginan mereka
sebelum pembelian sesuai atau melebihi ekspetasi mereka kepada kinerja actual
produk atau jasa.

4. Experience (Pengalaman)

Keinginan pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman mereka juga
dalam menggunakan produk atau jasa dari barang atau jasa yang berbeda dari orang
lain.

5. Confirmation (Konfirmasi) dan Disconfirmation (Diskonfirmasi)

Konfirmasi ataupun terkonfirmasi terjadi jika keinginan dan harapan
mereka sesuai dengan kinerja aktual produk ataupun jasa. Sebaliknya juga
diskonfirmasi atau tidak terkonfirmasi terjadu ketika harapan atau keinginan mereka
lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual produk atau jasa. Pelanggan akan
merasa puas ketika terjadi confirmation/disconfirmation.

Penelitian yang ingin peneliti lakukan untuk mencoba dan
mengidentifikasi dan memahami bagaimana kinerja karyawan dapat mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada perusahaan tersebut. Dalam penelitian ini kemungkinan
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ada hubungan positif antara kinerja karyawan yang baik dan tingkat kepuasan yang

tinggi.

2.6 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan contoh deskripsi yang dapat

dijadikan acuan untuk melakukan penelitian sehingga peneliti dapat memperluas

wawasannya dan teori yang digunakan untuk memvalidasi tulisannya. Penulis

mengutip beberapa penelitian sebelumnya sebagai referensi dan menguraikan

referensi penelitian dari penelitian penulis. Berikut adalah beberapa kajian

penelitian sebelumnya yang digunakan penulis:

Tabel 1.1

Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul dan Tahun Metode Teori Hasil
Peneliti

1 Utari Pengaruh pemberian Deskriptif Teori Hasil Penelitian: Dari hasil validitas
motivasi terhadap kepasan Kuantitatif Kebutuhan | dan reabilitas diketahui bahwa
kerja karyawan pada dinas Manusia seluruh item dari masing masing
pasar kota malang (2019) variabel menunjukkan angka yang

valid dan dari hasil regresi linier
berganda diketahui bahwa pemberian
motivasi mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan kerja

2 Rokhim Pengaruh kemampuan dan | Deskriptif, Teori Hasil Penelitian: Motivasi kerja yang
motivasi kerja terhadap metode Motivasi mempunyai pengaruh terhadap
kinerja karyawan pada PT |historis dan kinerja karyawan.
summit OTO Finance di komparatif
cabang Lampung (2009)

3 Yuliana Pengaruh Kemampuan Deskriptif Teori Hasil Penelitian : Kemampuan
Intelektual dan motivasi dengan Kemampu | intelektual dan motivasi kerja
kerja terhadap kinerja guru | pendekatan an membawa pengaruh terhadap kinerja
mata diklat produktif Kuantitif Intelektual | guru.
penjualan di SMK bisnis
dan Manajemen kabupaten
kebumen (2010)

4 Nugroho Pengaruh kemampuan Metode Teori Hasil Penelitian: Menunjukkan
intelektual dan analisis isi Kepuasan | variabel kemampuan intelektual dan
kemampuan emosional kuantitatif Kerja kemampuan emsosional mempunyai
terhadap kinerja auditor
melalui kepuasan kerja
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sebagai variabel pengaruh yang signifikan terhadap
intervening (2018) variabel kepuasan kerja.
5 Syukri Analisis pengaruh kualitas | Deskriptif Teori Hasil Penelitian : Hasil penelitian
Hamdi pelayanan terhadap Kuantitaif Kualitas bahwasannya adanya pengaruh
kepuasan pelanggan pada Pelayanan | kualitas pelayanan terhadap kepuasan
PT Federal International elangean pada PT Federal
Finance (2014) pelanggan paca
International Finance
Sumber : Peneliti 2023
Tabel 2.2
Persamaan dan Perbedaan
No | Nama Peneliti | Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
1 Utari Pengaruh pemberian | Mencari hasil dari Pada konsentrasi
motivasi terhadap penelitian konteks jenis
kepuasan kerja menggunakan regresi | Teorinya.
karyawan pada dinas linier berganda dan
pasar kota malang &
(2019) menggunakan metode
pendekatan
kuantitatif.
Cici Indriyani | Pengaruh Kinerja
Perusahaan Kanan
Architect terhadap
Kepuasan Pelanggan.
2 Pengaruh Menggunakan Penelitian ini
kemampuan dan metode kuantitatif. menggunakanTeori
motivasi kerja Motivasi oleh fredick
terhadap kinerja Herzberg
karyawan pada PT
summit OTO Finance
di cabang Lampung
(2009)
Cici Indriyani Pengaruh Kinerja
Perusahaan Kanan
Architect terhadap
Kepuasan Pelanggan
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kerja sebagai variabel
intervening (2018)

3. Yuliana Pengaruh Menggunakan Pada teori yang
Kemampuan metode Penelitian digunakan oleh
Inte}ektlllal d.an Kuantitatif. peneliti yaitu
motivasi kerja .

O menggunakan teori
terhadap kinerja guru
mata diklat produktif Kemampuan
penjualan di SMK Intelektual dan lebih
bisnis dan membahas tentang
Manajemen motivasi kerja.
kabupaten kebumen
(2010)
Cici Indriyani | Pengaruh Kinerja

Perusahaan Kanan
Architect terhadap
Kepuasan Pelanggan

4. Nugroho Pengaruh Persamaannya Perbedaannya adalah
kemampuan terletak pada konteks | penelitian ini lebih
intelektual dan penelitian yang sama | berfokus pada
kemampuan menganalisis kemampuan
emosional terhadap Kepuasan Kerja. intelektuak dan
kinerja auditor kemampuan
melalui kepuasan emosional.

Cici Indriyani

Pengaruh Kinerja
Perusahaan Kanan
Architect terhadap
Kepuasan Pelanggan

5. Syukri Hamdi

Analisis pengaruh
kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
pelanggan pada PT
Federal International
Finance (2014)

Persamaannya yaitu
penelitian yang
bersifat deskriptif
kuantitaif dengan
berfokus pada
pelayanan

Perbedaannya terletak
pada konteks
pelayanan pada
pelanggan dari
penelitian.

Cici Indriyani

Pengaruh Kinerja
Perusahaan Kanan
Architect terhadap
Kepuasan Pelanggan

Sumber : Peneliti 2023

2.7 Kerangka Konseptual

Kerangka Konseptual ialah kerangka untuk melihat keterkaitan antara

variabel

indeenden bebas

(Independent

Variabel) dengan variabel terikat

(dependent variable), yang bermanfaat untuk mengukur hubungan antar variabel

penelitian. Dimana pengawasan dan disiplin sebagai variabel bebas dan

produktivitas sebagai variabel terikat.
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Pengaruh Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam
penelitian yang dilakukan oleh peneliti, peneliti berupaya untuk dapat melihat
berapa besar pengaruh dalam kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect
terhadap kepuasan pelanggannya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan citra
perusahaan yang baik. Menurut Kotler 2009, kepuasan pelanggan ialah perasaan
kecewa atau bahkan senang seorang pelanggan yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja di bawah harapan,
pelanggan tidak puas. Tidak hanya itu Kotler dan Keller (2012:274), Citra
perusahaan adalah seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki seseorang

terhadap suatu produk atau jasa yang mereka pakai.

Gambar 2.2
Kerangka konseptual Pengaruh Kinerja Karyawan (X) Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y)

Kinerja Kepuasan

Karyawan — Pelanggan

Sumber : Peneliti, 2022

Bedasarkan Kerangka pemikiran konseptual yang didefenisikan dalam
penelitian ini, akan dijabarkan bahwa Kinerja Karyawan atau variabel X terhadap
Kepuasan Pelanggan atau Variabel Y, akan dilihat berapa besar pengaruhnya

variabel X terhadap Y.
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2.8 Hipotesis

Hipotesis penelitian ialah jawaban sementara atas rumusan masalah
penelitian. Hipotesis dalam Pakpahan (2022:53) berasal dari bahasa yunani yang
mempunyai dua arti kata “hipo” (Sementara) dan “Thesis” (Peryataan atau teori).
Menurut Suharsimi dalam Pakpahan (2022:54) Hipotesis ialah alternatif dugaan
jawaban yang dibuat oleh peneliti bagi problematika yang diajukan dalam
penelitiannya.

Hipotesis penelitian ini mengandung pernyataan mengenai hubungan
atau pengaruh, baik secara positf maupun negatif antara dua variabel atau lebih.
Bedasarkan landasan teori dan penelitian terhadap rumusan masalah maka hipotesis
penelitian sebagai berikut :

Ha : Terdapat pengaruh kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect terhadap
kepuasan pelanggan
Ho : Tidak terdapat pengaruh kinerja karyawan perusahaan Kanan Architect

terhadap kepuasan pelanggan
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Metode Penelitian

Metode yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif, yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat, positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Penelitian Kuantitatif
ialah penelitian yang seluruhnya menuntut penggunaan angka, dimulai dari
pengumpulan data, penafsiran pada data tersebut, juga penampilan dari hasilnya.
Demikian pula pada penjelasan kesimpulan penelitian akan lebih bagus bila disertai
dengan table, grafik gambar, dan lainnya.

Peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif karena
pendekatannya yang berfokus pada angka dan data statistik. Metode ini
memungkinkan pengumpulan data yang terukur secara objektif, memungkinkan
analisis yang lebih mendalam tentang hubungan antara kinerja karyawan dan
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, peneliti dapat mengidentifikasi secara lebih
tepat.

Metode penelitian kuantitiatif sering juga disebut dengan metode
tradisional karena metode ini sudah cukup lama digunakan sehingga sudah menjadi
sebagai metode untuk peneliti. Menurut Prof DR Sugiyono dalam Priadana
(2021:207) metode penelitian kuantitatif adalah penelitian yang berangkat dari
sesuatu yang bersifat abstrak difokuskan dengan landasan teori selanjutnya
dirumuskan hipotesis untuk diuji sehingga menuju pada kejadian-kejadian yang
kongkrit. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekaran

korelasional. Penelitian korelasional biasanya melibatkan suatu pengumpulan data
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untuk menentukan apakah data untuk tingkat apa terdapat hubungan diantara dua

variabel atau lebih variabel yang kuantitatif.

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian

1. Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan oleh peneliti dimulai dari penyusunan seminar

proposal pada Oktober 2022, dan dilanjutkan turun kelapangan untuk melakukan

riset penelitian pada Mei 2023. Berikut dijelaskan secara rinci melalui tabel

berikut :
Tabel 3. 3
Waktu Penelitian
Waktu Penelitian

No Kegiatan November Desember Mei September

1 |23 11213 1|2 4 |1 1213
1 Pengajuan Judul v
2 Seminar Proposal
3 Penelitian v

Penulisan dan Bimbingan
4 Skripsi v
5 Seminar Hasil v
6 Sidang Meja Hijau v
Sumber : Peneliti, 2022
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2. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini adalah suatu tempat dan wilayah dimana penelitian
tersebut dilakukan. Adapun lokasi penelitian yang di lakukan peneliti ialah berada
di suatu perusahaan jasa konsultan yang bernama Kanan Architect ber alamat di J1

Asrama Komplek Bumi Asri Medan Helvetia, Sumatera Utara.

3.3 Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi ialah wilayah generalisasi yang terdapat atas objek / subjek
yang memiliki karakteristis dan kualitas tertentu, dapat disimpulkan populasi bukan
hanya manusia tetapi juga objek dan benda alam yang lainnya (Sugiyono, 2022:80).
Populasi merupakan keseluruhan subjek atau objek yang pertempat pada suau
wilayah dan memiliki syarat syarat tertentu yang berkaitan langsung dengan
masalah si peneliti, atau keseluruhan unit atau individu dalam ruang lingkup yang
akan di teliti langsung.

Dalam peneliti ini ialah seluruh client atau pelanggan yang
menggunakan jasa Kanan Architect dimana project tersebut yang sudah selesai,
jumlah client yang didapatkan oleh peneliti melalui admin di perusahaan tersebut
yang berjumlah 15 Client di tahun 2021 — 2022, yang di jabarkan datanya melalui

tabel berikut.
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Data Client Kanan Architect 2021-2022

Tabel 3.4

Mulai Project
No Nama Klien Jenis Project Project Selesai
1| Tn. Eddi Bahlia Pembanguan rumah 1 lantai Jan-21 Agu-21
Desain Interior Rumah 1 1/2
2| Tn. Januar Riyanto Lantai Feb-21 Apr-21
3| Ny. Dwi Atikah Desain Kamar Pribadi Jan-21 Mar-21
4| Ny. Sri wahyuni Rumah 2.5 lantai Mar-21 Jan-22
5| Tn. Bahrum Rumah 2 Lantai Jan-21 Nov-21
6| Tn. Eka Prasetya Pembangunan Rumah 2 Lantai Mei-21 Apr-22
7| Tn. Alvin Desain Rumah Tinggal 2 Lantai Jan-21 Mar-22
8| Tn. Said Noval Perencanaan Rumah 2 Lantai Jun-21 Agu-21
Desain Arsitektur Rumah 1
9| Tn. Fikri Safari Lantai Mei-22 Jun-22
10| Tn. Mucharun Renovasi rumah 2 lantai Okt-21 Jun-21
11| Ny. Tari Wulandari Rumah tinggal 2 tingkat Mar-22 Des-22
12| Ny. Ika Wulandari Pembangunan Toko Roti Des-21 Jun-22
13| Ny. Khariri Rumah Tinggal 1 lantai Okt-21 Mei-22
14| Tn. Benni Asmara Renovasi rumah tinggal Jan-22 Jun-22
15| Tn. Fadhullah Rumah tinggal 2 Lantai Apr-21 Apr-22
Sumber : Admin Perusahaan, 2021
UNIVERSITAS MEDAN AREA
Document Ac@fed 7/11/23

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repository.uma.ac.id)7/11/23




Cici Indriyani Siahaan - Pengaruh Kinerja Karyawan Perusahaan Kanan...

2. Sampel

Sampel ialah salah satu bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Peneliti menggunakan Teknik Sampel diambil dengan
metode convenience sampling,yaitu pengambilan sampel dengan pertimbangan
kemudahan memperoleh data yang dibutuhkan atau unit sampel yang ditarik mudah
untuk diukurnya dan bersifat kooperatif.

Teknik pemilihan sampel dipilih dengan pertimbangan lokasi yang
mudah dijangkau dan pertimbangan ekonomis. Sehingga dapat memudahkan
peneliti dalam pengumpulan sampel yang akan digunakan dalam penelitian dan
dilakukan dengan penyebaran atau pembagian kuesioner di Kantor Kanan Architect.
Sampel yang digunakan peneliti adalah total sampling mereka yang sudah
menggunakan jasa Kanan Architect atau semua populasi client yang sudah

menggunakan jasa Kanan Architect yang menjadi sampel yang berjumlah 15 Client.

3.4 Sumber Data

Sumber data yang dimaksud dalam penelitian ini ialah subyek dari mana
sumber data dapat di peroleh peneliti, Peneliti menggunakan 2 sumber data sebagai
berikut :
1. Primer

Sumber data primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti
dari sumber pertamanya yaitu dari customer. Menurut Bambang supono dan Nur
Indriyanto (2013:142) data primer ialah sumber data penelitian yang dapat diperoleh
langsung dari sumber yang asli tidak melalui perantara. Contoh data yang

dikumpulkan melalui responden dengan kuesioner dan lain sebaginya. Sedangkan
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Menurut Husein Umar (2013:42) data primer merupakan data yang telah
dikumpulkan dari sumber pertama baik individu maupun perorangan seperti hasil
pengisian dari kuesioner ataupun wawancara.

Yang menjadi sumber data primer dalam penelitian yang dilakukan peneliti ialah
hasil pengisian kusioner yang dilakukan oleh customer atau client yang
menggunakan jasa dari perusahaan Kanan Architect.

2. Sekunder

Sumber data Sekunder adalah data yang dikumpulkan langsung oleh
peneliti sebagai pendukung dari sumber utamanya. Dapat disimpulkan juga data
yang sudah tersusun dalam bentuk file dokumen. menurut Nur Indrianto dan
Bambang Supomo (2013:143) data sekunder ialah Data sekunder merupakan
sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media
perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain).

Contoh data sekunder misalnya catatan atau dokumentasi perusahaan
berupa absensi, gaji, laporan keuangan publikasi perusahaan, laporan pemerintah,
data yang diperoleh dari majalah, dan lain sebagianya. sedangkan menurut Husein
Umar (2013:42) Data sekunder merupakan suber data primer yang telah diolah lebih
lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain
misalnya dalam bentuk tabel-tabel atau diagram-diagram. Yang menjadi sumber
data sekunder dalam penelitian ini ialah data yang sudah ada dan disusun rapi oleh

salah satu admin perusahaan Kanan Architect.
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3.5 Instrumen Penelitian

Instrumen ialah perlengkapan ukur yang digunakan buat memperoleh
informasi kuantitatif tentang alterasi karakteristik variabel secara objektif.
Sedangkan bagi Arikunto, instrumen merupakan alat bantu yang diseleksi serta
digunakan oleh periset dalam kegiatannya mengumpulkan informasi supaya
aktivitas tersebut menjadi sistematis serta dipermudah olehnya.

Instrumen riset merupakan suatu perlengkapan yang digunakan buat
mengukur fenomena alam ataupun sosial yang diamati. Djaali&Amp; Muljono
mengemukakan kalau instrumen ataupun perlengkapan pengumpul data merupakan
perlengkapan yang digunakan untuk mengumpul informasi dalam sesuatu riset.
Sebaliknya bagi Sugiyono, instrumen ialah perlengkapan bantu untuk periset di
dalam memakai tata cara pengumpulan informasi.

Dalam suatu riset seseorang periset wajib menitik beratkan perhatiannya
terhadap suatu yang hendak diteliti ialah obyek riset. Variabel merupakan® seluruh
suatu yang hendak jadi obyek pengamatan riset”. Dalam penjelasan yang panjang
Sudjana mengemukakan tentangvariabel, selaku berikut:Variabel dalam riset
dibedakan jadi 2 jenis utama, yakni variabel terikat, ataupun variabel independent
serta varibel dependen.

Variabel Bebas merupakan variabel perlakuan ataupun terencana
dimanipulasi buat dikenal intensitasnya ataupun pengaruhnya terhadap variabel
terikat, variabel terikat merupakan variabel yang mencuat akibat variabel leluasa,
atau reaksi dari variabel leluasa. Oleh karena itu, variabel terikat jadi tolak ukur
penanda keberhasilan variabel leluasa. Bersumber pada penafsiran di atas serta

disesuaikan pada judul riset, hingga riset memakai 2 variabel ialah:
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1. Variabel Bebas

Variabel Bebas dalam penafsiran ini merupakan variabel yang dapat pengaruhi
variabel lain. Dalam hal ini, yang menjadi variabel bebas dalam penelitian ini adalah
Kinerja Karyawan (X).
2. Variabel Terikat

Yang diartikan dengan variabel terikat merupakan variabel yang dapat
dipengaruhi oleh variabel lain. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat
adalah Kepuasan Pelanggan (Y). Selain variabel diatas, penulis juga menggunakan
Variabel Operasional, Variabel Operasional dapat digunakan untuk mengukur
pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan. Berikut tabel Variabel
Operasional.

Tabel 3.5

Variabel Operasional

Variabel Indikator Defenisi Indikator

1. Variabel Bebas (Kinerja| 1.Komunikasi 1. Menurut Fredick Taylor. Komunikasi
Karyawan) X Organisasi Organisasi menggambarkan pendekatan ilmiah
2.Mutu  kinerja untuk mengatur komunikasi dalam konteks
3.Pengetahuan produktivitas dan efesiensi dalam kinerja.
tentang 2. Menurut Bohlander dan Snell (2007),
Pekerjaan gimutu kinerja adalah ukuran kinerja yang
4.Perencanaan menilai seberapa baik pekerjaan yang
Aktivitas dilakukan oleh seorang pekerja sesuai dengan
5. Disiplin standar kualitas yang ditetapkan.
3. Pengetahuan tentang pekerjaan adalah
pemahaman tentang tugas dan tanggung jawab
pekerjaan yang harus dilakukan oleh seorang
pekerja.(Gary Dessler.(2014) 4,
Perencanaan aktivitas pekerjaan adalah suatu
proses yang dilakukan oleh seorang pekerja
untuk menentukan tugas-tugas yang harus
dilakukan, urutan pengerjaan, dan waktu yang
dibutuhkan untuk menyelesaikan tugas
tersebut.(Stephen P. Robbins&Marry
Coulter.(2012)

5. Menurut Dessler (2014), disiplin kerja
adalah kemampuan seorang pekerja untuk
mematuhi aturan dan prosedur yang ditetapkan
oleh perusahaan.
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2. Variabel Terikat (Kepuasan| 1.Positif Pelanggan 1. Menurut Kevin Stirtz, positif pelanggan
Pelanggan) 2.Loyalitas adalah pelanggan yang merasa dihargai dan
pelanggan dihormati oleh perusahaan dan merasa bahwa
3.Repeat Order perusahaan peduli terhadap kebutuhan dan
4.Handling keinginan mereka. 2.
Complain Loyalitas  pelanggan adalah  kesetiaan
5. Kepuasan kinerja pelanggan terhadap suatu merek atau

perusahaan yang ditunjukkan dengan memilih
produk atau layanan yang sama secara terus-
menerus. Menurut Reichheld dan Sasser
(2011)

3. Repeat order pelanggan adalah frekuensi
pelanggan membeli produk atau layanan yang
sama dari suatu perusahaan berulang kali
(Kotler dan Keller (2012)).

4. Handling complain pelanggan adalah cara
suatu perusahaan menangani keluhan atau
masalah pelanggan dengan produk atau
layanan yang mereka terima.(Kotler dan Keller
(2012)). S.
Kepuasan kinerja adalah tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kinerja karyawan dalam
melayani pelanggan tersebuta
(Robbins&Judge(2011))

Sumber : Peneliti,2023

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Sebelum dilakukannya teknik pengumpulan data, maka seorang penulis
harus terlebih dahulu menentukan cara pengumpulan data penelitian. Alat
pengumpulan data yang dipakai harus sesuai kesahan (Validitas) dan ke andalan
atau konsitensi (Reabilitas). Untuk Memperoleh data yang lengkap dan teliti dalam
penelitian, teknik pengumpulan data yang digunakan ialah:

Daftar pertanyaan (quesioner) Merupakan teknik pengumpulan data
yang menggunakan daftar pertanyaan dalm bentuk angket yang akan ditunjukan

kepada customer yang menggunakan jasa konsultan di perusahaan kanan architect
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dengan menggunakan skala likert dengan bentuk Cheklist, dimana setiap pertanyaan

mempunyai opsi 5 yaitu:

Tabel 3. 6

Skala Likert

Pertanyaan

Bobot

Sangat setuju 5
Setuju 4
Kurang setuju 3
Tidak setuju 2

Sangat tidak setuju

Sumber : Sugiyono,

2016

Menurut (Sugiyono, 2016) menyatakan quesioner merupakan teknik pengumpulan

data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau

pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.

3.7 Teknik Keabsahan Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis

data kuantitatif. Kuantitatif adalah analisis data terhadap data-data yang

mengandung angka-angka atau numeric tertentu. Kemudian menarik kesimpulan

dari pengujian tersebut dengan rumus dibawah ini :

1. Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu

kusioner. Suatu kusioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kusioner mampu
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untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kusioner tersebut. Nilai
validitas dihitung dengan menggunakan rumus korelasi Produk- Moment memakai
angka kasar (raw score) berikut R tabel :

Gambar 3.1
R Tabel

Sumber: Usman,2008

Sumber : Usman, 2008
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Keterangan Rumus :
rxy = Koefisien kolerasi antara variabel X dan Y
X = Skor item
Y = Skor Total
n = Banyak Subjek (testi)
Selanjutnya dihitung dengan Uji-t dengan rumus:
t=Nilai t hitung
r = koefisien korelasi hasil rhitung
n = jumlah responden
Distribusi (Tabel t) a = 0,05 dan derajat kebebasan (dk = n - 2) Kaidah keputusan:
jika t hitung >t tabel berarti valid, sebaliknya
jika t hitung <t tabel berarti tidak valid.

Kriteria nilai Validitas dapat dilihat dari nilai Pearson correlation dan
Signifikan jika nialai Pearson correlation lebih besar dari pada nilai pembanding
atau tabel R maka item tersebut valid. Atau nilai Signifikan kurang dari 0,05 berarti
item tersebut valid dengan derajat kepercayaan 95 %. Dikatakan valid berarti
instrumen dapat digigunakan untuk mengukur apa yang harus diukur. Berikut
adalah hasil olah data dari uji validitas dan reliabilitas terhadap butir-butir

pertanyaan dari variabel Kinerja Karyawan dan Kepuasan Pelanggan.
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Tabel 3. 7

Hasil Uji Validitas Variabel Y

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Squared Multiple| Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Item Deleted
X1.1 76,93 110,781 ,566 ,745
X1.2 76,53 115,695 ,552 ,756
X1.3 76,33 111,810 ,557 ,748
X1.4 76,53 105,552 ,765 ,729
X1.5 76,60 103,971 ,878 , 723
X1.6 76,27 110,210 ,644 ,743
X1.7 76,33 112,667 ,691 ,748
X1.8 76,73 116,638 ,398 ,760
X1.9 77,53 112,695 ,400 ,754
X1.10 76,53 105,552 925 ,726
TOTAL.X1 40,33 30,524 1,000 ,867
Sumber: IBM SPSS Statistics, 22
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Tabel 3. 8

Hasil Uji Validitas Variabel X

Scale Mean if | Scale Variance if] Corrected Item- [ Squared Multiple| Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation]  Correlation Item Deleted
Y1.1 65,33 96,238 ,707 ,825 ,764
Y1.2 65,20 90,314 ,841 ,886 ,744
Y1.3 65,33 90,381 ,909 ,884 ,743
Y1.4 65,33 93,952 914 ,948 ,755
Y1.6 65,47 91,695 817 927 ,749
Y1.7 65,40 90,400 ,853 ,873 ,744
Y1.8 65,60 93,400 ,840 975 ,754
Y1.10 65,53 92,981 ,927 ,990 ,751
TOTAL.Y1 32,00 26,714 917 925 ,959

Sumber: IBM SPSS Statistics, 22

Berdasarkan hasil uji validitas pada pertanyaan kuesioner ditiap variabel

menunjukkan hasil yang valid. Terlihat pada kolom nilai corrected item total

correlation pada tabel 3.7 sampai dengan tabel 3.8 menunjukkan jika nilai corrected

item total correlation menunjukkan hasil lebih dari 0,4 (dilihat dari r-tabel) yang

menjadi dasar pengambilan keputusan,yaitu jika nilai r hitung positif serta r hitung

> r tabel, maka butir variabel tersebut valid. Namun jika r hitung positif serta r hitung

<r tabel,maka butir atau variabel tersebut tidak valid. Jika r hitung > r tabel, tetapi

bertanda negatif,maka butir atau variabel tersebut tidak valid.
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2. Uji Reabilitas

Reliabilitas suatu pengukuran menunjukkan sejauh mana pengukurann
tersebut bias (bebas kesalahan) dan karena itu menjamin pengukuran yang
konsistesn lintas waktu dan lintas beragam item dalam pengukuran. Metode yang
digunakan untuk pengujian reliabilitas ini adalah dengan menggunakan alpha
crobach’s yang dimana satu kuesioner dianggap reliable apabila cronbach’s
alpha>0,70

Reabilitas sebenernya adalah alat untuk mengukur suatu kusioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kusioner dikatakan reliabel
atau handal jika jawaban seorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan dua cara,
yaitu:

a. Repeat Measure atau pengukuran ulang: Disini seorang akan disodori
pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda, dan kemudian dilihat apakah ia
tetap konsisten dengan jawabannya.

b. One Shot atau pengukuran sekali saja : Disini pengukurannya hanya sekali
dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur
korelasi antar jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur
reabilitas dengan uji statistik Cronbrach Alpha (a). Suatu konstruk atau variabel

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbrach Alpha >0.70 (Nunnally, 1994).
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Tabel 3. 9

Hasil Uji Reliabilitas Variabel

Variabel Nilai Cronbach’s alpha
Kinerja Karyawan (X) 900
Kepuasan Pelanggan (Y) 962

Sumber: IBM SPSS Statistics, 22

Pada tabel 3.9 dapat dilihat hasil uji relibilitas pada kuesioner penelitian cronbach’s
alpha bernillai diatas 0,70 dan dapat disimpulkan bahwa kuesioner penelitian
reliable yang artinya pernyataan kusioner dapat dipercaya dan dapat digunakan

dalam penelitian tersebut.

3.8 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh

dari variable bebas terhadap variable terikat. Berikut rumus untuk melihat analisis

linier berganda :
Y=a+pX
Keterangan :
X = Variabel Bebas
Y = Variabel Terikat
a = Konstanta
B - Regresi

Sebelum dilakukan uji linier berganda terlebih dahulu dilakukan uji
asumsi klasik. Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan model
regresi linear berganda dimana pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
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Secara umum, analisis regresi biasanya adalah studi mengenai ketergantungan
variabel dependen dengan satu atau lebih variabel independen dengan tujuan untuk
mngestimasi dan atau memprediksi rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel
dependen berdasarkan nilai variabel independen yang diketahui. Model regresi
berganda bertujuan untuk memprediksi besar variabel dependen dengan

menggunakan data variabel independen yang sudah diketahui besarnya.

3.9 Uji Hipotesis
3.9.1 Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi Analisis Koefisien Determinasi Pengujian

koefisien determinasi ini difungsikan untuk mengetahui seberapa besar keterikatan
atau keeratan antar variabel, antara variabel independen (rekrutmen dan seleksi)
dengan variabel dependen (kinerja), maka perlu adanya perhitungan, dan menurut
Natawira dan Riduwan (2010:61), menggunakan rumus sebagai berikut :
Kd =12 x 100% Dimana:

1. Kd = Koefisien determinasi yang digunakan untuk mengukur besarnya
kontribusi variabel X terhadap variabel Y.

2. r = Koefisien korelasi
Sedangkan Analisis Koefisien korelasi berganda biasanya diberi simbol dengan R2.
Nilai koefisien determinasi R? untuk menunjukkan persentasetingkat kebenaran
suatu prediksi dari pengujian regresi yang dilakukan oleh variabel dependen,
Ghozali (2013). Rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut: Kd = R? x
100%

Keterangan: Kd = Koefisien determinasi
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R 2= Koefisien korelasi.
3.9.2 Uji-t
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu

variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel

dependen.
Gambar 3. 2
T Tabel
Sumber: Usman,2008
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Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter (bi) sama
dengan nol. Artinya apakah suatu variabel independen bukan merupakan penjelas
yang signifikan tehadap variabel dependen.

Hipotesis alternatifnya (Ha) parameter suatu variabel tidak sama dengan
nol. Artinya variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikasn terhadap
variabel dependen.

Pengambilan keputusan digunakan dalam uji t adalah sebagai berikut :

l. Jika nilai probabilitas signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak.
2. Jika nilai probabilitas signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima
UNIVERSITAS MEDAN AREA
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BABV
Kesimpulan Dan Saran
5.1 Kesimpulan
Bedasarkan hasil penelitian didapatkan kesimpulan sebagai berikut :

1. Kinerja karyawan memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian statistik pada pembahasan.
Bedasarkan hasil analisis kusioner juga menurut peneliti kinerja karyawan
perusahaan Kanan Architect berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2. Dari hasil penelitian didapatkan besar pengaruh kinerja karyawan Kanan
Architect terhadap kepuasan pelanggan sebesar 75,1 % dari hasil uji Koefesien
Determinasi dan bedasarkan dari nilai t hitung yang lebih besar dari nilai t tabel,
yaitu sebesar 1,770 dan nilai t hitung 6,577 serta terlihat juga dari nilai

signifikansinya yang bernilain 0,000 tidak lebih besar dari 0,05.

5.2 Saran

Dari kesimpulan diatas maka peneliti memberikan beberapa saran
diantaranya adalah:
1.Saran Teoritis

Dalam penelitian berikutnya diharapkan menggunakan teori yang
berbeda dan lebih menarik dari penelitian yang peneliti lakukan tidak menggunakan
teori Komunikasi Organisasi dapat saja menggunakan teori yang lain.
2. Saran Akademis

Dalam penelitian berikutnya sangat diharapkan akan menggunakan

variabel yang lebih banyak dan lebih variatif, karena untuk menilai kepuasan
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pelanggan bisa dinilai tidak hanya dari kinerja karyawan . Ada beragam faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Tapi dari penelitian ini dilihat dari aspek
bagaimana karyawan melayani pelanggan dari diskusi awal dalam menentukan
rancangan, memberikan solusi tiap masalah, memilih dan menyediakan maerial
yang berkualitas, dan memberikan treatment terbaik yang bisa disediakan kepada
pelanggan. Sehingga pelanggan akan merasakan pengalaman kerja sama yang baik
dan dapat memberikan rekomendasi kepada kerabat terdekat mereka.

3. Saran Praktisi

Dengan adanya penelitian ini bukan berarti kepuasan pelanggan
menjadi titik akhir dalam pelayanan tetapi juga hendaknya memberikan memori
atau pengalaman yang baik serta nyaman bagi pelanggan. Untuk perusahaan
hendaknya mempertahankan mutu dan kualitas dan akan lebih baik jika terus
meningkatkan pelayanan sehingga dapat memperluas cakupan pelanggan dan
memperluas jaringan.

Sangat besar harapan peneliti kepada pemerintah agar perusahaan
mampu memberikan pelayanan terbaik kepada setiap pelanggan walaupun terdapat
kendala setidaknya mampu dikendalikan dan diatasi sehingga pelanggan tetap
merasa aman dan nyaman terhadap dana yang mereka keluarkan untuk membangun
rumah atau bangunan impian mereka. Karena setiap orang memiliki rumah

impiannya yang nyaman, asri dan indah.
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