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Faktor-Faktor Budaya Organisasi yang Berpengaruh te
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Sitt Mahmuodah*

Abstract: Thes study sr aimed ai: 1] ldewtifieny tnfluence of segamizational saitwral
Jactors & sersce guakly, 2] idetifying imflwence of srvice guality fo customer
sadigfacsion, and 3) identsfying inflwense of oryanizational cultural factors iv customer
Jatisfaction. In achieveng the goai, the explanatory method with descrigiive amalysis and
inferential awalysis by wiing Strectwnal Equation Modeling (SEM) program AMOS
version 5. SEM wath alpha 5% wrre used o test the rignyficance of research pariabl,
The data wers taken from alf NSC polithecne sensdent wsing ample randony Jampving
dechwigue. The total wumber of respondents were 200 resposdents, Owestionmaire
(omasn instrument), interssew, and dossowentary were wied in wilietong the data, The
reiwlt of this stwdy sbows thai: 1) ovgancgational culteral factors bave inflwence
sigmificantly & servece guakty, 2} swroaie quality did wot hase an inflwence sigwificantly
& curfomve satesfaction. The wnsgmificant wariable happened because of thy extrivnce of
servve guality in NSC Pobytechwic ot woi qualified spectally for indisators ia:
reliability, respowsiveness, aisurance, awd empbaty. awd 3) orpamizational cwltwre
Sactors bave an inflwence significantly o cxstomer satisfaction.  Simultanesusty,
m@oﬂlmﬁmﬁdmhgﬁﬂbammfm.w&wm
gualily as intervewiny, sariabde cowld stremphten it

Keywords: ovpawisational celturs, service quality, customvr savisficiion.

PENDAHULUAN

Kesadaran  organisasi untuk  menmgkatkan  kualitas yang sesum  dengan
kebutuhan dan kemginan masyarakat, mendorong manajemen organisasi melakukan
pengembangan din melalui peningkatan pengerahuan, professonalisme, dan keahlian
dibidang masing-masing, Hal ini dikarenakan kualitas dimulsi dan kebutohan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, yang berarti bahwa cites kualitas yang
batk bukanlah berdasarkan sudat pandang atau persepsi pihak peayedia jasa,
melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pthak pelanggan. Pelangpanlah
yang mengkonsumsi dan menkmati pasa perusahaan, schingga pelangganlah yang
scharusays menentukan kualitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap koalitas jasa
tetupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suam jasa (Kotler dalamT) Fptono,
2004:61)

Wolkins dalam Thiptono (2004.75-76) mengungkapkan ada enam prinsip utama
yang berizku untuk mencptakan suatu gaya managemen dan lingkungan yang kondusif
dalbm  rangka melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan
dengan dudukung oleh pemasok, karpawan, dan pelanggan  Keenam prinsip tersebut
adalah: (1) Kepemimpinan, {2) Pendidikan, (3) Perencanaan, (4) Review,
(3) Komunikasi, (6) Penghasgaan dan peagakuan pada semua ANZROLA Organisasi yang
mengmmplementasikan strateg kualitas, sehinpga dapat menimngkatkan motivast, mozsal
ketja, rasa bangga, dan rasa kepemidikan dalam organisast. Sedangkan Kotler (2000:56)

Sitt Mahmuodah adalsh Dosen Politeknik NSC Surabaya.
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mengarshsn botrws, veruk memmghatkan kualitss secams  berkminambungus pads
semus proses, produk, dan pelayman anganisas, tidik ads lan kecusd mengedops
el goality mawagesent (TQM).

Gays masapmen & legkunges yang doadustf seesebar akan begjalan secara
efekul bis Salukung alh budsvs yang ads dalam suwo ongzeisast  Hlelloegel o of
(10930 1) menysmakan babwa  bodaya organisasi shan mesmbanm menciptakan dan
mempedsuar komitmen kepach falaafah dam nilucndal sera ponma-acans ot
neganaaa. Hal temsebur mendoenay pastisgast barpawnn agar beseds  bekerp
mtncapal tujuan argeoucse (Aouind wevaivar s monend capdiie s e of searalag.
Pesdasaekan fuogs: budays cegunisasi yang telah dursiean i stas, mempeiibais
hmmmmnwmwbmmmhmhww
bayewan sera peocapaian twpes organisast. Untck #u budsys  oggamss
mdhnpm&akwmmpummno@nmuwu&mw
- pngan winpes buidaya behidasgan (eguinys o eeagfambnt ogganisas vorak o
dan menciptakas keunggulan koospeun! yang berkesinambungan (rartanab wapetiloe

POLITERNIK NSC Sursbara ssbags: salak sty pesgucuan tugpl swaste &
|wws Timur yaog menyocdmkan psa hans mesmoatkan peechitsen pads kebundhan
dan meningiatan mwm laysmanmes Hal sy dipengarats oled Gk
ioternal dan eksternal organisast Ot karens #a, ook mengannsipasi koadisi
oebat maks POLITEXNIK NSC melilu badoys  orgenmesioys, heodsknys
memngiathan kuabtss peleyanin goos menungkatkan kepuaran pelinggaemys. Apabil
hal s odk segers  dilibukan, maks dapat dipastikan sk memumbullan
heudakmaunpusonya unodk benaing

Penditan remtang kaalta pelirasan dan kepussse pelangaan yong tekh
dilakukasn olch peoelm sebelumnya menghap deviast kepassan pelangzen dan bodaya
orgaemane  (Conead, & & 1997) Hal pescloan  mengungkapkan  babwa
Iumdtrw- testeggt clemen budiga yacg esemprogarnhn keposesan pelanggpn
wlaleh budays aforay din v Page & Fddy (1999) suengkajn kosetb koalnas
pd!yumshqmunpch'g;m dan loyalites posis 130 pelingrin yang molskukan
trasakel secams beoghop pada 7 perusshass “Councr Lassged" & Ameciks Utara
Tmmﬂ-unmymkmhhm.[ukmhmpdqmnhbnhmmih‘b
koeclasi yang sgnibkon gecds 4 perussbasn, (1) kualna peliyanan das kepussan
memibki korekan yang sgnifikan pada ketaph perusahaan

Dawes & Pape (1997.1998) jogn menghai kondess klinss pelapanas dan
kepemean  pelsoggran.  Temose dan pevelnian i menyatakas  bahua  secsn
teschauliun wem peranyman (28 wan) paida g2 grlombang asu pesade scamunys
ugnifikan pada ungise peobabibeas 005 Begios puls hanl penclein Ches o &/ (1995)
dan Adanassopoulos # W (Taapa Tahon)

Beedasackan permasalaban di ata, maka penelittan v akan mesgkan (1) spaksd
fakron- fakecr badays orgammast berpeogarss rmrbadap huskeas pelavenan? (2) apakah
MsMnaowmmWﬂ?hwﬁp&&ﬁmr
faktor beafayas coganisasi bespoagaruh iczhidap Kepwasan pelanggan/  Adapos yang
membodikan  penchtun  we desgun  peosboan srdaboly adalah  pads obpk
peoelinannpa  Penslitian vang skan dilskukan menggunskae mdustn g peodicdiiee

Besdasarkan uraan tersbot pencliti teztok unuk meogetabom dan mespelkes
(l)mnhhwfdummwmwmrhdspumpdmm
(@ peogarib hngrerg kuslits  peliyaoan wrhadap  kopean peliggo, dain



Pkine-Satne Bodays Dngansas (S0 Mkermadak)

:})hpcnaum lngrung  fakror-fakioe  bodeys  orgamecs  srhadsp
"o"iiﬁn penclitan i dihsrapkan  dapat  membenkan  hosmtbasi
pengembangan  kelembagaan, yune  pergembangen  badays  ocgamsas
rennghakes bushia peliyacan guos mescaps kepussan pelangnn

TINJAUAN TEORTTIS

Budaya organisas|

Pacasuraman (1987 42.46) mempededan babwa bodeys cegrmce merupa kan
topek yang hazus dipethatitsn oleh grars peskiisi dan penclin Bodays ocgansaic yang
beefokus pacls kepuasan pelingasa, kemginan pods fleksibilias, keberuhan akes
bremivias, dan reapek pods pegrwsl ke menpetublan pessssaran jasa semakie
berkembang din semildi o pandang yang keeatif wntuk memingkatkan bwois
Badays ongnisast kondusl wotuk mescipnkan  kepoasin  pelasgpan, termasuk
Galiissoys posan kcheramun din rxa ssling menghagal i antes sessins
Maayawan, sexts emampu memberkan koabeas pelayaesn yang sangat memuaskan,

Harvey dun Bowin (19%1:334), menysuakan Sseskienstik bodays oA S8
sebagn berkuc (1) b sntney, menckankan padi  tughat tlengpung jaaah,
kemeotehan dan kesrmpatin weruk menuykaskan insenfl dar anggoes oganisast,
mm.mhnhnpﬂnmbuhhnﬁmmdmm-
perarsnn (e dopree of rals avd repedavens) dan tioghat pelalsanasn vepervin eI
ngweng kepads silap des peddu angrot orgueisas, (3) perfoemony focedie,
mencksnban pembrrian insentif pada Kompenens snpgots oogemas sepert kenaikan
gop, Nensdoe panghat, (1) ok Mdes, menckankan pade tngkat Kemass
mensegrang  siko  untuk  poipembangan  agresfits, movasi dan kesedisan
mensgpey revika Sedangkan badays organtan menunit Robbwss (20020247)
roemili Karskrermik Savaktensok sebagai benkut: (1) movaed, () perhatnn kedackan,
N onentasi husil, (€] onentari arang, (5) onestusi tm, (8) keagresifin, dan (7)
kemantspan

Virsnesevie, o o [X02.364) scnyatakan babws budoya capanisast dadses model
7S yutz (1) srasqp = epuny Mgy, (2) riractiey — Svmest avd inens’ srpavinatve avnd
saxagemras dnlr, (3) e - MM'IWW*M(‘)W’
eeanwer of ocemgpowrns Brlover, (5) M - aradesiotir wwed st of spdypeer, (0) iharnd scuve
= inseonie saluer ar e and o0l of ol sepaey, den (T) skallr — agodiioer and ohill af &
reertany awd nacd eetdre abrened el Selanjuinya Vesneere, of o (2002306,
¥8) menjelaskan balwa kepuaean polanggan sebagm fakoor dar badays vangat teckait
dengan kepuasas pegewa/aryawan.  Budips orgaoksasi yerg beroeienias poads
pelacygpae ditentukam oleh: [1) mvsosond ool and dupterm seckes, () i/ i nwvesad
Jroweh ool peslialabty. (3) wlver offred & contanerr, (§) et sadve and aveicdany o oF
pipens, (3] e of basimnes ond cxtiveiber with ank the ety b compelting, (6) Lorgn! markauty,
(7) cortmamers and Moty wedl, dans (B} particolomins of v compviitive odaih arv jot © br ieil
Posentuan badays teovebion haros sscliatkan selurub pegawai

Kualitas pelayanan

Koabeas peliyasan (femer Doaiy avw Sevgan)) dibennak dan perbandingan dua
faktot weams yweu fakioe periepsl pelaoggan s peliysean yang oyats pelangan
wrma (Fermbed Sendr) dans fakine pelapwnan yaeg sesungauhags diksespkan stau
dungnkan oleh pelanggan (Expectd Sonnn. fika kenyutatn lebed dars yary diharapkan,
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dapat dikatakaa bemmiu sediogios pka Kenpatam wazang dan yayg
L aka peliyssan dibatakan udak bermutu. D apabela kenywtaan ssma
harapan, emka pelayanan dkadan memusakan Dieogan demikan iy
dapen didefimikan nwmﬂpemodaanmknmmm
pelanggan aas pelavanan yang pelsngza teoms seau dupathan (lLupiyoads,
148)
Pendekatan kualitas pelipanan (Seagus) memiliks lma devean (Pacasuraman, o
195575, Parsavesmnsn, ¢ & dalam Foster, 2017, yuivw (1) Brikd fisik (Tongtes),
\omampuan peossahsan deles menunputkan csisteeanys kepuda pihak skstmes’
wn;adpchm,ugdmiﬂhmobbhuhm&.mxmdm
£y), yan kemampuas peewahaan wnook memberikan pelayanan sl yaeg
ikan secara akarit dae rerpercays, |3) Kenaggspan (Reposnsewes), yait  sudts
oo untuk  membann: dan membenkan pelayanan ysug cepet (rmpavineg dan
kepads  pelaaggan, (4] Jaminan  (Arvann, yuty  pengetabian,
wrrts Keenampuan pass pegres perusidluse oonk menmmbahkan

Kepuasan pelanggan _ _

Kepuasan pelinggan dudefiniekarn schign besclurudun evaluan yang didasarkan
daes pengalumas pembelian dae koosums denge Learareg W30 jaaa sepanpng waktu
Candervon dalen Dawrs dan Page 1999 1). Kepoosn peloggan toss s st
besbeda dengen knaltas pelayanan. Parboduannys sean implest tedetak pads Su al
yamy, pelangpo membutihkan peegalamas dan westu produk unrek meneatukan

mereka pras atwe ndak, sason G pilak lain panggan bua mempunys
persepsi kualitss desgaro wiau 1mlak mengkoasumatir Secars umur kuabtas dintds
dant penepst pelinggao st ), dmane kepuasin didasackan was besslundean
pengalamassya Sehingga tdaklal heran wpabils koakras pelayanin yang dipersepsikan
sangat e dengan kepuasas pelaoggan ([Dwwes dan Page, 1995:1),

Page dan Eddy(i‘)%l}mmmkmhhnhpuu--&hpcmm
hamapdn pelasggen dan kunesja skval yang daeommanys. Kegrusan pelanggan secirs
bomaland merupakan  keseloruhas pesdaise  ang Axlwarkan pads pengilanan
membeli dan menghomsomva,  bak pads produk atau o delam beberipn wakm
WMMWMWWWMWWuM
produk atws e paeg detecesanyl. Kepawan peleggan menurst Koder (199740)
'Snmycmimq(;\wwrwmﬁwmapﬁﬂ
MMMWW}&M'MUMMW Yang staya ¢
“Keputsan peiasggan adiab perasaan sening atam hexcwa sescomang ysng
werelsh membasckagkan anmm peosepsi at kevannya teshadap kmens (hasll) suans
produk dae haapae-tacpannys . Sedangkan messea Bagel, o & (Tiiptoco, 204.24)
meogungkapkas bahws kepesan pelingno metupskan evahvs pusns bek di masa
altematii yang diphh  sckcsaey kunognys metubenban haal yang samz st
mebwopaui kurapin pelaeggan, sodangkan ketdikpuisan timbul apobida hesl v

Eimpullan babwa pengestas dan keprssean pelanggan adalsh suatn famga dast kesan
wusen dan haragran. Jika kineeps beesda di bawsh harapan, pelinggan ndak goas. [



Fakos-aktnr Bodeys Orpniban (Sisi Mstadah)

ks memesaby haeapas, pelinggan poas dan bahkan jika kineriy mebebihi
pelanggan st pas.
Pmunmmmmunhhpmnmkmmmqqd
yang seut cvvsal log sisp perusiluse Kepuasan konsumen xu dapat
deogan berbaga mucem metode dan teknil, pere (1) wsten keluhan dao
(2) ghert sbopypuny, (3] dur onrivmer anaipts, dan (4) surval kepussan koasumes (Kosler,
1997.:43) Mnm/kmumyqdw&uddmp&hhnm“
konsumen chstersal pranes, puns mabastwa (Tunpobolon, 19952 '

arganian secai kescurohan. Kuslites pelpanin dan kepussse pelinggan
mpummmmdadbwmdmdmwbﬁpm:
(ueraphen & dalim ceganican SehpﬁnmymgMnmmm’!‘
babwas keharan wanwes (produkiivess, kisera, dan kepeasan) dipengarodi oleh
tngkat indridoal, kelompok dan ustem organnass

Proelesn i menghap bodars oeganmas, kualtas peleyanan, das keproasan
pelssygan. Kudliow pelayanin desdkan shagu varabel iy dan  variabel
Mnmmh.hmpmmmmﬂbduw
eadgwsw k. Sebogammana dibsakan wich Robbiny (19%:75) babwa hubungan

ang berfungs:
mempengaruhl (memperkiat s memperlemah) huboogsn antsrs variabe) eksogen
dan varshel endogen (Sekaean, 199270)

Ada o konsmik utema Gudem penchitian i yann (1) kossenk budep
Wmmm-mmhmmmw
Koostruk bailsya ceganizan monulils ¥ deseny yasts (1) inovas, (2) aneatasi bk,
(31 omentwe denl, () ormntani m,  (5) onientase hasil, (6) kepedubin, (7) perisku
kepemumpinan, din (%) awpek bompersi. Kedelspan cdimensi budiys argasisesi
tersebnn dproscs mebiba anskos fikioe uotik wenentukan denensi-dasensi apa sap
vy texmask chlam fakro/ koustruk. Kemoden secshh dunabis, akan diogtsh
dimensidunens budays ogantas g berpengarshy secans Megsung tas tidak
MMMWMWMn. Roalitas peisyanan dan
mmwmsmmmmum@
keandalar (miiviby), (3) ketangaapan (ripaeiaencr), (4] manan (sxavae), des (35)
pechamian (papdayl. Kersngka komeeptunl yang beshuss pads kel komwtrak otams
Mnmummmngwdmmi'mdm”hwmm
dan penelivan seedahiuby rang dapar dlibar pacda Gambse | beskut
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FAKTORFAKTOR BUDAY A KEPLIASAN PELANGGAN ()
DRGANISASI (X1)

X171 lnovasi {lnov) Y1 Bukn fink )

X212 Ohrieneani Betapar 8 Xdel) Y2 Kc-ndn ahin ?;?-\hh )

Wi 2 Omeseaei Dwnl (COpder) VI K By

X 1.4 Owienczas Tian (Uhirion) ‘ oh :u:nnm (Rexpewssoemeri)

X1 .5 Oriceran Hasd {Ovhal) 1 Bhis  ~wirvmcul. "f“”“"’)

X4 Kepedulan (Kepdl) H3 (Eapdan

X177 Perilatu Keposamrquzan

(Pethep) T

KUALITAS PELAYANAN (X2
H1 H2

XZ1 Beko fisk (T
X22 Keandalao ¢

X3 Nemgnan (Rstanmvenvn)
K24 [aovican LA covmese)
XI5 Peshassan (Eaabaty)

Gansher 1 K-ra-gh Konnpnul Fakor-Faktoe Bedays Organisasi yang
T«h.dag Kualttas Pelayasman dan Kepasoan

w- Politekmik Surabaya.

Hipotesa
Berdasarkan latar Delakang masaleh, perunvoan masalal tujuan peneinan,
landasan  tcoenin, ddan ponelition terdaboiy, maka dsusunlah hapotesss penelitian
schagm benkat
Fe Faktor-faktor bodays ungasssest berpesgaruh secars signitkss torhadap kualeas
pebayanan.
Hs Kualitas pelayanes berpengrel secars sgrifikan teshadap keprsan polangggan.
Hy Fakoor-fakror budaya organsan becpengamh secies sypufikan tezhadan kepussan
pelanggan

METODE PENELITIAN

Rancangan Peoclitian

Peoclinae ui tennavk dalam kategna chaplinmons (opleawy) et at
penchinan penjclman), yaitu penclitan yang menjelokas hubungen kassal antac
vanabel varmbel melaly peogopen hpotesn, meskipun araan dalan o penslitian
s mesgaadueg desknps  Jemos penchuan il dipdih csenpegnat bapuas yaeg
beodik dicapes mencakup vesha-usahs unnek mengelaskan bubungan pang tesjadi antas
vamabel serts pesgaruh dan vusts vamabel torhadap varubel lunnye  Dars dipesoleh
dengee menggunakan mesode surves (o o) yaite penelitian yaog mesgambed
veepel daci suato populist desgan menggunakan kusuoner sehagai alar peogumpalan




ke fabioe Bebees Chrganisas) (v Mabenodah)

data pang pokok dan unet amabies idnvaty Siganmbun dae Effendi (E4) 1989.3.5),

Populasi dan Sampel :
Populsst dalam penelitian mi adalsh sederuh mabasiews POLITEKNIK 3
Serabaya Hal o Gdakukan mesgingst mabassesded, yang banyak melikukan
dan perssma balk mesasakon Kualitas pelayanan yang dbenkan oleh Palitcknik NS
wchhs sumber dapa yang dimilings Secrs kesshamban  jumish s
POLTEKR NSC sampai derypen Apeil 20608 hinggs peselenn lapangan sebanyak
mabasiws, yatu M2 (602%) mahistws progaem dplomas 3 dan 160 (39
mabasows program diploma | Jumbsh sempel sebunpak 187 mahasivws :
Tabel Canew Sonphl, die digenspkan mesged 200 mahasswa okeh pencke: (Sugiyon,

Idenufikasi dan Definisi Operasional Vasiabel o
Berdassskan kerangka honsep pentlittan, maka varnbel araw konstruk daln
penelitias dbediban memas v, yaine

Koostruk cksogen (X} ras vansbel yang didennfisdian schagai sbub yar
eempergaruhi vamabel lacen dependenJonstnik endogen  Pads pesceian wn yang
dudensafikavi sebagn konstruk ehsogen atas vagiobel lieo indepesden sSalib: budsya
orgamisasé (Xs), yains keschunihan setem ndai, nomma-sanna, pals pokic dee peritadu
verta keyakinag den kebipbsasan paog ditsmgalkan secars homseven (sstemn makng
Myqaﬁmmﬁpﬁkuﬁmmw:&n‘
masemen organisast  Vaeubel i swropaban kosetruk/vassbel hiten yang duker
dengan delapan dimenn/ indikaon/ vasiabed paog terdir (sbwsed aoabd), mnckputt
inovas) {(Xo.y), ceteneat belagar (X3, otientas detl (X, 5), orwaran tm (X)), oncatas)
hasil (Xiy), kepedulzen [X,.4), penlakn kepemimpiean (X, 1), dan spek kompenni (Xos)

Varishel inservensng

Varsbel  moerveniog  adalah  varsbel  yeg  mempengaeubs  hubungss
(messperkost/momperieomah) antaes konetnd  okrogen  dao  koastrak endogen
Vesubel micrveney yang digunakan dsdsen pendditisn ini adalsh vastabel kualitss
pelivinan Kualitas pelayanan (Xa) sdalsb seberapa juh perbedaan antars kenyasaan
dan hatapan pehinggan atas pelapanan yang peboggan secma sty dipatkan. Kualitas
peliyanses (Sengme) mowsitki lima dimesse  bukn fisk (Tanghés/ Xzo), keandaban
(Rebasediy! Xoy ), kevnggepan (Repeesmnes/ Xiy), pminan  {Auwesee/ Xz,

Komserak endogen (Y)

Komstnck endogen/vansbel lien dependen, yaitn varubel yasg Sddeseifik ai
ummmmnpmoummwm.ommmu
mmmwmmm-ﬂhmnwm
peeasaan senang stau hecews pelsaggan yang muncl setelid membandingkao antan
perepwi anan kesannys teshudip kmera (asau hastl) soan produk dan Barspan-
hatgpannya Kualitas pelanggan senitki bima dmenss kepuasan pads buke fisik
(Vg /Y, kepmsan pade kesndales (Rebabelty/Y: ), kepuassn pada ketaaggapan
(Reiponiennss/Y)), kepusssy pads panasan (Auvsaws/ V), din kepuasan pada
perhatian (Bwpdany/Yy),
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vhan Das

Teknik pegrmpulan dam yang dguaakan dalim pencloun 1w edali wawencara,
das dokumenics

I daa Tokmik Analisis Data

Madel yang digunakan dalam penelinan i sdalsh Tevannw! Eguatve Madniday
1 Medel pengukann vanabel Gkioe-fakioc bodaya organisasy, keakeas pelepanan
kepussan  pelanggan  mongguweakan Cosfomatvy  Foaer Awator.  Penaksinn
rub masing-maseeg varabel laten mdependen terhadap varishel laten dependen
punakan koefisen jaloc

Pengujian terhadap model pang Skendangkan dikikekas dengen berbagse
Goandowsr of Fit, yokni O sgwa, peskivldyy, BAMSEA, GFL dan TLL Apabsls
| kurang redevan dengae data diskukan modidikas: yang berpedoman  pada o
ot Melakukan sstepeetsss techadap bad pesguburac  koostrok  lasen  deogan
ipedoman pads moghat sgmifiksnsi badey Gevr sty kocfinen lands (&) yang
Serpatokan pade ol peelisny (), disngrp sigefiiees pabils ods p < 005
meegui meodel kngkap saeg berasal dan sehured koustruk dan inddssor
sang sypeedikan wntuk mengka pengansh faksor budsys anganisss rerhadap  knabitas
pelepaoan dan Kepuscan pelanggran serts pengarsh  dusltss pelepanan sechadap
brpasan pelanggan, dengen menpmesat koelisen s (tegrest terstands), hatk aesbs,
Sewran, maupun  sgnifikanst  Pendaise  sgnifikansi  berpedoman peds st
probabiditas (p), batas wgmfikans yang dgnakan adalabh mlai p < 0,05

HASIL DAN PEMBAHASAN

~ Pengujian Validias dan Reliabilitas

Pesgojpan  valiteas day celtabibess sstrumen Gakukan dengan menggunakan
SPSS verst 100 S savbws Had upt valdites mesasukkan babws daci 68 buts
mstrumen vanabel fakioefakioe budsya ntgseasass tcrdapat 9 bubs wmstrumen g
odok vald, dan 54 bunir pertenyaan puh vartabel kepoasen pelasggran tenfspat 6 Iada
msvmmen yang tdak vabid [mbai ¢ provbes masesy i bewah 0,239 (=30 Sedangian 65
bune pwda varubel kualitas pelsyasan kesclurdhan buts pestanpass wlsish vald
Selanjutays nomoe-pomor bomy teyselion dthhw pengpaplan sebmjutoys Flael
peaguiisd rebabdditas instremen eocaunjokien keselaruban
tnstrumen seliabel, yars dinunpekkan mhn Stondardoed [t Apdo (SL4) di anas
0.5 (Ehel & Frichoe, 199189,

P Hipotowis
xuwm-mmmmmmpm.a
vansbel/koesstrok yang terbentuk dengae mengpunskan Cagfireatry Fater Awafor,
hasiloye senunjubisn bahws mode i boa diterena, karens semua indikatoe
memgrasy  peogaruh  rang  sgnifilan  wrhadap  Gkioc/ varabel romsrek  pang
dibeurak Hsdl peagujian dengan model perosman strokoansd (Sovrersy’ Fgooon

mmpnpw AMOS 5. Evaloas terhadap model daps &libat pada
»



Krtera Hail Nilai Kriris *) Evaluast Model
he-Square 156,%4 Relanf Kectl Baik
Probahibry o2 20405 Bath
RMSEA 0084 <008 Baik
GFT 0855 20,90 Marpnal
i 097E 2003 Buk
Fl Q981 2095 Baik
X Hebhind [CMIN/DE) LIRS <200 Baik

Sumbes | *) Hair (1992), Arbuckle (1997, Muller {1596)

Uatuk meagup bpotesis hubonmgae Kéusal sacars fakitoe-fakior budays ongansese
kualiras pelayanan (X3), dan kepaman pelarggan V) beokat disapikan kocfistan
yang menunjukkzn ubungae kel antan vacabel toocbur Hobongse
duturyubkan dalam Tabel 2

Tabel2 Koefisien Jalus (Regeesl Terstandar) Pengarsh Antar Variabel
Jala Koefisien . Peobabiiny

e NN gy e
Hadeys Ongrn P Kuullopmun 3 27T 000 Spfin
Kol bywwn P Kponr plpn 13y 19%  on Tidak Syndiken
Daders O D Kpes plgms 4 1463 e Segrifhm

Sumbes' Dars primer dialeh (2006)
s+ Senafikan di baeah 0001
Lutwt = 1,560 [F = 132}

Pengurub faksor-fakioe bodaya organisasi sechadap kualitas pelayanan

Hmnlmmpuhuhhnﬁhnrﬁhmhdmwm
todiknor movese (INOV), celentani belgar (ORBEL), onestan detil (ORDET),
oveniss tm (ORTIM), ceientae hasil (ORHSL), depodubian (KEPDI), penlaks
kepemimpiosn (PERKEY), dans aspek kompetie (ASKOM] berpengarsh vignifikan
tethadep kualnas pelipanan [bukyl ek sonpdds  (LTGLE),  kesondalan/ mbabaiity
(LRLE), ketsogpeponmoveswrevs  (LRSIY),  juneen/cowmwr  (LASSR),  odan
perhates /wopdaty (LEMPT)| dape ditonma.  Hal s techinr dani aoalisss deshapuf
ying mesgdentifikinkas tahua 737% rmepceden mimilal fakoe-fakme bodays
orgeausast yaosg deeeaphan di Poleekadk NSC badk. Schun jugs disanpakkan oleh nilsi
koefisien pher (Tabel 2) sebesar 0501, il €y (Cabin’ Rans/(CR.) sebesas 2,770 >
:..nmhmmmw)ou.bummwﬁ> Amny-
 PERRTE S fakioe-Gakinr badey oopaness dalem  menpedsskan  kualktes
pelaysnan sehesar 30,1%, WWMM)W&MM
Jom yang ndak dikurkae daleen peosamaan moded peselean uu

Diomwwes/ indikatos yang paling dominan mempengseuhi fakros fakror boday

organisas adadah perilske kepemimpinan, yaw dengan bading Sukaer echesar BA0%
Kenujub indikatoe b secars besturat-sanu adalah aneneasi hasal (B1674), kepedulian






FFakmoe-fukine Baabya Clrganscast (50 Mudessadah)

pembequk konstruk kualins pelijanee deape Confraunn Fasw Asshw
e

Dvmens/mddkaroe yang paling donunas mespeoganshe hualines
schilah regpavsowans yaru dengan ooty ok sehesas 93,2% Keempat mdikaroe &
sccar bermurot et adabeh svavave (91.9%), slisiiby (59,0°0), tanphbs (86,9561
emphary (%6,55) Tideh sigrafikanvays pengarub Juslitie pelayanan tethadap
pelinggen bis dithar dars peogarub logsung seeirs edkatar-indikator
peliysean techadap  hepuasan  pebinggan  deebabhan oled  dimenss
kennggapan, peunan, dan perhanas sebogetmnans teclibat padi Tabel 3. Pula
tersehit menunjubiue baba keempat indiator terschot memitki ndal | e < 1 u
(3.960) dan podebily > 005, Hal i berartl kermsga mdikacor tersebor 1
bespesyarub agifitan secaes lingung rerhadep kualits pelyanse

slur ¢ hirung Probabdaty 'p) Kute
LTGLB = Kpuss plypan Segmifikan
LRLB = Kpuss plgan 1™ uE2 Tidek Sigzafikan
LESPV= Kpuas plgan <50 587 Tidek Sigadfikan
LASSR= Kpeas phuan 252 L) Tidak Sigrifikas
LEMPTS Kpuas plose 656 512 Tidak Signifikan

Sambez: Data prmer dinlah (2006)

Berdssarkan dara empiris lupotests tervebut ditolak kasens kualitas
Poltekadk NSC tidak beemony, yau dengan sdai cats-cats scbesar 128 Hal am
mmmMmmmmwmﬁmw (4.90) dus
boakeas jasa yang ditenima (3,12}, Bda &lihat dan keleow indikatoe kualitas pelaymnan,
maka herdasiokan skala poocites pang hars wogen diperbaki sdadah indiatee Zonginis
(1.46), Koodwsi ini sejalan dongan strasegs penpembangan Polteknik NS fanghks
panpng  paitd perioghatan  kapasess  institus) untuk pesapan  program  guod
menglaelkan peadok yang anggul sewss bidsngoy. Oleh hatesa dtu, heodsknys
Pobtehnis NSC scpers mesvalsasikan sixafegs pengrashangen yany sudah dicanssgham
berdasackan skals priocites seboal hemampuan peresabaan.  Sedanghes e
indikmor/ dmsenn yang lain wecans bemomt it sdalah s (1.32), redasesny
(1,25), bty (1,23) ans avsvranee (1,14)

Palmeknik NSC sebugs suats negaseasi jisa hendsknys sebla memperhack as
oz jana. xmumpnpngmmmm-mammwd-
berakhi pada porspm pelegpen (Koter daden Tiiptoss, 2005:273) Karens
phumub@pmtmmmhhdmmmmwﬁpdmgpnhh
yang mends toghat koalitas e swbrah organsasy/perussiam,  Oleh kaess it
canaemen Politekadk NSC hendakos melakukan usahs unedk memahsmi bebumhan
dao hatapas pelanggen yang berfokes grads kugling pea melslul shrivite infoeman
formal das wforeal s menindakbirpstigs. Temuan penclitan s tudak
menckakung hasil peneluas Chen, # & (1993), Diwes dan Page (1997-1958), Page dao
Eddy (1999, Athanassopoulas, # & (Tampa Tahun), yang menystakan bahos bsalias
pelayanan memiski hobongss dengas kipravan pelinggan
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fakrar-fxktor budays organisass terbadap kepusaan pelanggan
Hipotesss 3 yang mesyarskan bolwa  fakeor-fakeor besdaya oggunssass desgan
inovast (INOVY, ooentast belsjar (ORBEL), ocstentasi denl (ORDET),
| wen (ORTIM), ooentast hasidl (ORHSL), kepedolan (KEFDI), pesilika
impinan (PERKEP), dan awpek hampersit (ASKOM) berpangarsh signifian
sdap kopwasen  pelssgran  [kepuasan  pada  dimess  buko Gk g
ANGIBL), kepusssn pads dimesss keanchalan/miasly (KHLIBLE), kepuasan
demensi  ketanggapen/ mipewvewans  (KRSPONS), bepuasan pads  dancasi

e/ aseme  (IKASSRANC), dan kepoassn poads dimensi perbatian, sty
(P1Y)] dapar dicecama Hal s testiban dast ssaksis stttk oleh nilsi koefioen
{Tabel 25 scbesar 0,40), olad ¢y (Ot Rase/CRY sebesar 3468 > T
10, dan nilai predebily sshessr 00000 < alpha yang deetapkan (D05), Arteys
Aontmbusi pesgasub fakear-(akvos bodays Organmasi Gl menjelaskan kecagaman
pelinpgas scbesas 40,1%, ssanys 39,0% dipengarabd oleh faktor hin yg
ndak chekuthan dalas ssodel persamasn peschean

Vanabel yang pakeg domioan mempesgasuhi kepossan pelanggzn mygasnien
ity dengan sadwg Seor (92,5%) Keempat vaeabel benom bermre-earut adalab
sumranar (92%), mbalnity (BA%), saphary (B35%), dan sy (JU5%)  Temuan
penciitse i sepalan dengan 1os yang dkemukikin okch Kotser dan Heken 9T,
Helloege of o (1987), Schan (5991), Gdaoa ¢ & (1992}, Hasvey dan Bowws (1596),
Robhiny (X02b), Vrsecesvse, of al (M00), dan Typsano (2004 yang meoyatakan
bahwa bradays arganssst berperan sangat dinamis dalass mengapikasikan peracdan
MWdMuowhaummmWM
mtereal saupon ekstemal) Temvmn tm pugs meadukung baed penchitian Coand, w &l
{31997

Kepumasse pelingpe bedkoombusi pads squmlah  aspek  knanl, sepest
tecciptamya loyaltas pelinggan, meningkatays ceputast perusahaan, berkuzasgora
elantisitas Barps, bedkurangya biays transaka masse depan, dan meningiatitys hisrnn
dan prodakavites karyawan (Andersan, of o/, 1994; Andersan, o of, 1997, Edvandsson,
@ <, 2000 dalaes Tiiptono, 2K5342-399)  Di samping ins, kepussan pelanggen juga
dipandaog sebagar silah satu =Ekator techaik somik lalia mass depan (Foreel, 1992;
Kotles, 2000 dalam Tipsano, 2005348349 dan dare persusil gobek e /aord of
avth (Tppeono, 05353). Mesgingat pentngys koprassan pelaogpan teriebor, maka
sudah sebdnusaya Politdknik NSC senpembanghan program kepussan pelnggan

Analises pengatuh langsung den tidak agieng

.ﬂﬂbmdwm-mpnhmkdmmmmm
Mp;apmhh@nmcmmhndnklmm. Pragasub langsung e ropaksn
koefisien dan semua gars koefisien deagis anak pasah sty sung atiu senng
koofisien @lur.  Peagaruh tdsk langsung adalsh perganih yang disfubadian aleh
varmbel antara Pads Tabed 4 dapar dikhat eckap clek lngsung, efek tak bagaung dan
chek otal ants vanabel yang dmelit  Benfasmbon dams pads Tebe 4 depat
dismguion bebwa sdanys vienbe! intervening  kuabtus pelayanan (K2) dageal
memperkuat babongae antacs faknor-fakeos budays cegansan (X,) dengan kepuisio
pelasgpen (Y} Heh i duntespeetaekan dan ailn efek total sebesas 0,434, yair ol
nidal dart efek langoang ndber 0,401 dao efck odak Smguung scbesas 0,055 Sehinggs
menngkatkan  kepussan pclimygaes, mengngat sk=ub  ndikatoe/fakor  dalam
koestruk /vanabe] buslitae pelayansn eempunys pesgaeuh symifkan



Fakroe: fukinse Beslays Grgaasas (99 Matesodaly)

Tabel 4 Rekap Efek Langeung (EL), Efek Tak Langsusg (ETL), dan Efek
Total (ET) Antar Vasiabel

oo O~ T STE . R B
mmmmmmm.m.m
l:.,..-nm o5 o W s W
Sumber Do pesner doolak (2006)

SIMPULAN DAN SARAN

Simnpalan

Wd-wm;»hpmuupw Dlnlcuplqmm.t-
&mdw%wmuhﬁmﬁhmﬁkmww
mﬁwmmdsnmmwm Aun
desgan kara hin adanys varuhel seevorong buslitss peisysnan dapas mempeckun

elastaitas harga, berkurangoys buys tramsaksi mass depan, meotoghkscars elisicmsi dam
prodekisvitas kacywwan, dan sebegal walsh st indikator techak untuk laba wiea
depan dan daya pomoanf gtk dver feend of avedh)  maks Debergu dul pang
beadakays dismplikaskan okh Polieknik NSC sbagn perusthasn pess adalede (1)
melibkikse ruct annik memabgmu Aebotubun dan hanpan pelinggan yeog berfaks
pade  kualites  psy el aktvieas  informast  formal  dan wionmal, sem
memnchakisaguts hasilays, (2) mengadakan pelanban din pengembangan beuaya
WWMmm.’dupnbebnm@nW(!)'mp



JABM VOUUME 15, NOMOR 2, OKTUOBER 2006

vang besnrenksi lsegoung dengan pars pelangen dan berkewapban
pelasggan, maka karyowan dan dowen sebagai pelanggan intermal hano
skan kebowhasoys. At deogan kata lain, S0’ s atifanise haros
pula dengan sval guadly rvend yuog mengaekan sistem penilaan koerns dan
dengan koninbas setiap Laeyswan den atau dosen dalam penyempurssan
aes peninpitatan Kepuasin pelmgpan
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