BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penger tian Administrasi dan Administrasi Publik
2.1.1 Pengertian Adminidras

Administrasi adalah usaha dan kegiatan yang berkenaan dengan
penyelenggaraan kebijaksanaan untuk mencapa tujuan. Administrasi daam arti
sempit adalah kegiatan yang médiputi catat-mencatat, surat menyurat, pembukuan
ringan, ketik mengetik, agenda, dan sebagai nyayang bersfat teknis ketatausahaan.
Administrasi dalam arti luas adaah seluruh proses kerjasama antara dua orang
atau | ebih dalam mencapai tujuan tertentu secara berdaya guna dan berhasil guna.

Menurut The Liang Ge (1999: 14) adminidrasi adalah “Segenap
rangkaian penataan terhadap pekerjaan pokok yang dilakukan oleh sekelompok
orang ddam kerjasama untuk mencapai tujuan tertentu.”

Masih dari sumber yang sama, definisi administras menurut L uther
Gullick yaitu “Administrstion has to do with getting things done, with the
accomplishment of defenid objectives.” Jadi menurut Gullick, administrasi
berkenaan dengan penydesaian haal apa yang hendak dikerjakan, dengan
tercapainya tujuan-tujuan yang hendak di tetapkan.

Sementaraitu, menurut Nawawi (1999: 1), admini grasi adalah

“Kegiatan atau rangkaian kegiatan sebaga proses pengenddian
usaha kerjasama sekelompok manusia untuk mencapa tujuan
bersamayang telah ditetapkan.”
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Menurut Siagian (2002: 2) administras adadah: “Keseluruhan proses
kerjasama antara dua orang atau lebih yang didasarkan atas radonditas tertentu

untuk mencapal tujuan yang tel ah ditentukan.”

Sdain itu ada juga bebergpa ciri-ciri adminidrasi, yatu sebagai
berikut:

Adanya kelompok manusia yang terdiri atas 2 (dua) orang atau
| ebih.

Adanyakerjasama.

Adanya proses usaha.

Adanya bi mbingan, kepemimpianan, dan pengawasan dan,
Adanyatujuan.

Lo

gD

2.1.2 Pengertian Adminigrad Publik
Menurut Pfiffner dan Presthus yang dikutip Syafel (2003: 31) memberikan

penjel asan mengena admini grasi negara sebaga berikut:

a. Administrasi Negara médiputi implementasi kebijaksanaan
pemeri ntah yang di tetapkan ol eh badan-badan perwakilan politik.

b. Administrasi Negara dapat didefinidkan sebaga koordinasi usaha
usaha perorangan dan kelompok untuk meaksanakan
kebijaksanaan pemerintahan. Hal ini terutama mdiputi pekerjaan
sehari-hari pemerintah.

c. Secara ringkas Administrasi Negara addah suatu proses yang
bersangkutan dengan kebijaksanaan-kebijaksanaan pemerintah,
pengarahan kecakapan dan teknik-teknik yang tidak terhingga
jumlahnya, memberikan arah dan maksud terhadap gumlah orang.

Sedangkan menurut Chander dan Plano ddam Keban (2004: 3)

mengemukakan bahwa:

“Administrasi Publik addah proses dimana sumber daya dan
personel publik diorganisir dan dikoordinasikan  untuk
memformul asikan, mengimplementasikan, dan mengelol a (manage)
keputusan-keputusan dalam publik.”
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Sementaraitu, Henry dadam Harbani Pasolong (2008: 8), mengemukakan

bahwa;

“Administrasi Publik adalah suatu kombinasi yang kompleks antara
teori dan praktik, dengan tujuan mempromoskan pemahaman
terhadap pemerintah ddam hubungannya dengan masyarakat yang
diperintah, dan juga mendorong kebijakan publik agar lebih
responsif terhadap kebutuhan sosid .”

Administrasi publik berusaha meembagakan praktik-praktik mang emen
agar sesua dengan nila efektivitas, efisiend, dan pemenuhan kebutuhan
masyarakat secara lebih baik.

Sedangkan Waldo da am Pasolong (2008: 8) mendefinisikan “Administrasi
publik adaah manajemen dan organisasi dari manusia-manusia dan peralatannya
guna mencagpal tujuan pemerintah.” Kesimpulan yang dapat ditarik dari beberapa
pengertian tentang administras publik adalah kerjasama yang dilakukan oleh
sekelompok orang aau lembaga dalamn melaksanakan tugas-tugas pemerintah
untuk mencepai tujuan pemerintah secara efektif dan efisien guna memenuhi
kebutuhan publik.

2.1.3 Fungd Administrasi
Newman, menyebut “The Work of Administration” yang dapat dibagi

dalam 5 proses, yaitu:

Perencanaan (Planning)

Pengorganisasian (Organi zing)

Pengumpulan Sumber (A ssembling Resources)
Pengendalian Kerja (Supervidng)

Pengawasan (Controling)

Paoo
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2.2 Penger tian K ualitas Pelayanan

Berkaitan dengan topik permasalahan mengenai Hubungan Kualitas
pelayanan dengan Kepuasan Kerja Pegawa kantor Sub Bagian Umum dan
Kepegawvaian Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Bandung serta
untuk mempermudah pemecahan masalah Ilaporan dalam suatu penelitian
memerlukan kerangka pemikiran yaitu berupa teori yang bertitik tolak pada
pendapat paraahli.

Sdanjutnya pendliti akan menguraikan kerangka pemikiran mengena
bebergpa definisi kuaitas pelayanan salah satunya menurut Supranto (2002: 226)
diartikan sebagai “Sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang
harus dikerjakan dengan baik.” Menurut Albrecht dan Zemke (dalam Dwiyanto,
2005: 145) bahwa kuditas pelayanan merupakan “Hadl interaksi dari berbagai
agoek, yatu sistem pelayanan, sumber daya manus a pemberi pelayanan, strategi
dan pedanggan.” Selain itu menurut Kotler (2002: 83) yang mendefinisikan

kualitas pelayanan merupakan:

“Setigp tindakan aau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengaki batkan kepemilikan apapun.”

Dengan demikian kebutuhan para penerima layanan harus dipenuhi oleh
pi hak penyelenggara pelayanan agar para penerima layanan tersebut memperoleh
kepuasan. Untuk itulah diperlukan suatu pemahaman tentang konsepsi pelayanan.

Menurut Wyckof (dalam Tjiptono, 1996: 59), yang menyatakan:

“Kuditas pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengenddian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan
bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau
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penyedia layanan, meainkan berdasarkan perseps masyarakat
penerima layanan. Pdangganlah yang mengkonsumsi dan
merasakan pelayanan yang diberikan, sshingga merekadah yang
seharusyamenila dan menentukan kual itas pelayanan.”

Berdasarkan penjel asan yang dipaparkan diatas ol eh Tjiptono maka dapat
diindikaskan bahwa sebuah kualitas pelayanan yang dihargpkan oleh pegawal
sebaga penerima layanan mengharapkan tingkat keunggulan dari setigp jasa
pelayanan yang didapat dari pelayanan yang didapatkan sebelumnya Bila
pelayanan yang dberikan meampaui hargpan dari pegawa maka kuditas
pelayanan yang diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal dari para
penerimalayanan.

L ebih jeas lagi Gasperz (yang dikutip Lukman, 2007: 7), mengungkapkan

sg umlah pengerti an pokok dari kualitas pel ayanan, yaitu sebagai berikut:

“Pada dasarnya kuditas pelayanan mengacu pada pengertian
pokok, seperti:

1. Kuditas terdiri dari sgumlah kestimewaan produk, baik
keistimewaan langsung, maupun keistimewaan araktif yang
memenuhi  keinginan pelanggan dan dengan demikian
memberikan kepuasan atas penggunaan produk itu.

2. Kuditas terdiri dari segda sesuatu yang bebas dari segala
kekurangan atau kerusakan.”

Pengertian pokok kualitas pelayanan seperti yang dijelaskan diatas
menunjukkan bahwa, kuditas pelayanan yang terdiri dari keidiewaan dari
berbaga pelayanan yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan aas peayanan

yang didapat tersebuit.
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Ada bebergpa dimensi yang harus diperhatikan dalam rangka perbaikan

kualitas pelayanan demi pencapaian maksima menurut Gasperz (1997: 235-236),

yaitu sebagal berikut:

1.

2.

Ketepatan waktu pelayanan, ha yang perlu diperhatikan digni
adaah berkai tan dengan waktu.

Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabil itas pelayanan
dan bebas dari kesalahan-kesa ahan.

K eesopanan dan keramahan daram memberikan pel ayanan.
Tanggung jawab, yaitu berkaitan dengan penerimaan pesanan,
maupun penanganan kel uhan.

K e engkapan, menyangkup lingkup pel ayanan dan ketersediaan
sarana pendukung serta pel ayanan komplementer lainnya.
Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan
banyaknya petugas yang melayanai .

Vaiasi model pdayanan, berkaitan dengan inovas untuk
memberikan polapola baru pdayanan, features dipeayanan
lainnya.

Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksbilitas, penanganan
permintaan khsusdan lain-lain.

Kenyamanan dalan memperdeh peayanan, berkaitan dengan
lokasi, ruangan, tempat parkir kendaraan, dan bentuk-bentuk
lainnya.

10. Atribut pendukung pelayanan lainnya

Adapun ukuran dari kuditas pelayanan yang didasarkan pada dimensi

pokok kualitas pelayanan, menurut Tjiptono (2004: 59), sebaga berikut:

1.

Bukti Langaung (tangibles), yaitu berupa fisik dari jasa, bisa
berupa fasilitas fisik perd atan yang dipergunakan, representasi
figk dari jasayang dimiliki ol eh kantor.

Keandadan (reliability), yaitu mencakup dua ha pokok yaitu,
konsistend kerja (performance) dan kemampuan untuk
dipercaya (dependability). Hal ini berarti pegawai memberikan
jasanya secaratepat semenjak saat pertama.

Daya Tanggap (resvonsiveness), yaitu kemauan atau kedagpan
para pegawa kantor untuk memberikan jasa yang dibutuhkan
masyarakat.

Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan
kesopanan, dan sifat dapat dipercayayang dimiliki parapegawa,
bebas dari bahaya, res ko atau keragu-raguan.
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5. Empati (emphaty), yaitu meliputi kemudahan daam mel akukan
hubungan antara bawahan dengan aasan, antara bawahan
dengan bawahan, antara bawahan dengan masyarakat.

2.3 Pengertian K epuasan Kerja
Setigp karyawan secara individual mempunya kepuasan kerja yang
berbeda, sekalipun berada daam tipe pekerjaan yang sama, hd ini tergantung
tingkat kebutuhannya dan sistem yang berl aku pada dirinya.
Sd ain mengurai kan beberapa definisi mengena kualitas pelayanan pendliti
juga akan membahas beberapa definis atau pengertian mengena kepuasan kerja

yang salah satunyamenurut Husai n (2008: 213), yang menyatakan bahwa:

“Kepuasan kerja addah perasaan dan penilaian seseorang aas
pekerjaannya, khususnya mengenai kondisi kerjanya, daam
hubungannya dengan agpakah pekerjaannya mampu memenuhi
harapan, kebutuhan, dan keinginannya.”

Sdan menurut Husain kepuasan kerja juga dikemukakan oleh effendi

(2009: 290), yang berpendapat bahwa

“Kepuasan kerja addah merupakan saah satu eemen yang cukup
penting daam organisasi. Hal ini disebabkan kepuasan kerja dapat
mempengaruhi perilaku kerja seperti malas, rajin, produktif, dan
lain-lain, aau mempunya hubungan beberapa jenis perilaku yang
sangat penting daam organisad .”

Sedangkan menurut Handoko (2007: 193), menyatakan bahwa kepuasan
kerja yaitu “ Keadaan emosional yang menyenangkan atau tidak menyenangkan
di mana para karyawan memandang pekerjaan mereka.”

Kemudian menurut Davis (Mangkunegara, 2000: 87), mengatakan “
Kepuasan kerja add ah perasaan menyokong atau tidak menyokong yang diaami

karyawan da am bekerja” Sedangkan menurut Hasibuan (2007: 47), yaitu:
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“Kepuasan kerja adaah sikgp emodona yang menyenangkan dan
mencintal pekerjaannya. Skap ini dicerminkan oleh mord kerja,
kedisiplinan dan kinerja.”

Dai beberapa definis diatas dapat digmpulkan bahwa kepuasan kerja
merupakan rasa menyenangkan dan tidak menyenangkan yang dirasakan oleh
karyawan, secara langsung berpengaruh pada emosiona dan tingkah laku daam
bekerja berupakinerja, dis plin dan moral kerja.

Kepuasan kerja secara umum menyangkut sikap seseorang mengenai
pekerjaannya. Karena menyangkut sikap, pengertian kepuasan kerja mencangkup
berbaga hal seperti kondis dan kecenderungan perilaku seseorang.

Sedangkan George dan Jones (2007) yang dikutip Priansa dalam buku
perencanaan dan pengembangan sumber daya manus a (2014: 291), mengatakan
bahwa “ Kepuasan kerja merupakan sekumpul an perasaan, keyakinan, dan pikiran
tentang bagal mana regpon seseorang terhadap pekerjaannya.”

Kemudian menurut Moorse (Pangabean, 2002: 128), mengemukakan

bahwa;

“Kepuasan kerja tergantung kepada apa yang dii nginkan seseorang
dari pekerjaannya dan gpa yang mereka peroleh. Orang yang paling
tidek merasa puas adaah mereka yang mempunya ke nginan
paling banyak, namun mendapat yang paking sedikit. Sedangkan
yang paing merasa puas addah orang yang menginginkan banyak
dan mendapatkannya.”

Sedangkan Gezels dan Guba (Pangabean, 2002: 129), mengatakan bahwa
“Kepuasan addah fungsi dari tingka keserasian antara apa yang diharapkan
dengan gpa yang dapat diperoleh, atau antara kebutuhan dan pengharapan’.
Kepuasan kerja mencerminkan perasaan seseorang terhadap pekerjaannya. Ini

nampak daam sikap pogtif karyawan terhadap pekerjaan dan sega a sesuatu yang
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dihadapi di lingkungan kerjanya. Mangemen harus senantiasa memonitor
kepuasan kerja, karena hal itu mempengaruhi tingkat absensi, perputaran tenaga
kerja, ssmangat kerja, keluhan-keluhan, dan masa ah-masalah personalia vita
lainnya.

Kemudian menurut Siagi an (1995: 126), kepuasan kerja ada ah:

“Sikap umum seseorang terhadap pekerjaannya. Artinya secara
umum dapat di rumuskan bahwa seseorang yang memiliki rasa puas
terhadap pekerjaannya akan mempunyai dkap yang positif terhadap
organisasi dimanaia bekerja.”

Sdan itu Wether dan Davis (1996: 501), mengemukakan bahwa “Job
satisfaction is the favourableness or unfavourableness with employees view of
their work”. (Kepuasan kerja adalah perasaan menyokong ataupun tidak
menyokong yang dialami pegawai dalam memandang pekerjaannya). Sedangkan
Wexley dan Y ulk (Mangkunegara, 2007: 117) mendefinisikan kepuasan kerja “Is
the way an employee feds about his or his job”. Pendapat ini lebih jauh penulis
pahami bahwa kepuasan kerja adalah perasaan pekerja terhadap pekerjaannya.

Untuk mengetahui tentang pengertian kepuasan kerja ada beberapa
pendapat sebagaimana hadl penditian Herzberg yang dikutip Sutrisno (2009:
143), bahwa “faktor yang mendatangkan kepuasan adaah predasi, pengakuan,
pekerjaan itu sendiri, tanggungjawab, dan kemajuan”. Pendapat lain datang dari

Handoko (dalam Sutrisno, 2009: 81), menyatakan bahwa:

“Kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional yang
menyenangkan atau tidak menyenangkan dimana para karyawan
memandang pekerjaan mereka’.
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Sedangkan menurut Wexley dan Yulk (ddam Sutrisno, 2009: 81), yang
di sebut kepuasan kerjaidah “Perasaan seseorang terhadap pekerjaan”.
Kepuasan kerja berhubungan serta dengan faktor dkap. Seperti

dikemukakan oleh Tiffin (dalam Sutri sno, 2008: 81), seperti:

“Kepuasan kerja berhubungan erat dengan sikap dari karyawan
terhadap pekerjaan itu sendiri, dtuasi kerja, kerjasama antara
pi mpinan dengan sesama karyawan”.

Sgdan dengan itu, Martoyo (2000: 142), mengungkapkan bahwa

“kepuasan kerja adalah keadaan emosiona karyawan dimana
terjadi ataupun tidak terjadi titik temu antara nila baas jasa kerja
karyawan dari perusahaan atau organisasi dengan tingkat nilai baas
jasa yang memang diinginkan oleh karyawan yang bersangkutan.
Balas jasa kerja karyawan ini, baik yang berupa finansiad maupun
yang nonfinansial”.

Ghisdli dan Brown (Asad, 2000: 42), merinci faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan, yaitu:

1. Kedudukan (posisi). Seseorang yang bekerja pada pekerjaan
yang lebih tinggi akan merasa lebih puas dibandingkan dengan
mereka yang bekerj a pada pekerjaan yang | ebih rendah.

2. Pangkat (golongan). Pekerjaan yang mendasarkan pada
perbedaan pangkat atau golongan, sehingga pekerjaan tersebut
memberikan kedudukan tertentu pada orang yang melakukannya.
(Jika ada kenakan)

Sedangkan menurut Robbins (Has buan, 2007: 181), menyatakan bahwa
faktor-faktor yang lebih penting mendorong kepuasan kerja adaah “Kerja yang
secara menta menantang, ganjaran yang pantas, kondis kerja yang mendukung,

dan rekan sekerjayang mendukung”.
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L ebih jauh pendapat Robbi nsdiatas diuraikan sebagal berikut:

1. Kerja yang menantang, karyavan cenderung lebih menyukai
pekerjaan-pekerjaan yang memberi mereka kesempatan untuk
menggunakan keterampilan dan kemampuan mereka dan
menawarkan beragam tugas dan umpan ba ik mengenai betapa
baik mereka mengerjakan. Karakteristik ini membuat kerja
secara mental menantang. Pekerjaan yang terlalu kurang
menantang menci ptakan kebosanan, tetapi yang telalu banyak
menantang menciptakan frustas dan perassan gagd. Pada
kondis tantangan yang sedang, kebanyakan keryawan akan
menga ami kesenangan dan kepuasan.

2. Ganjaran yang pantas, para karyawan menginginkan sistem upah
dan kebijakan promos yang mereka perseps kan sebaga asil,
tidak kembar arti, dan strategis dengan penghargpan mereka.
Bila upah dilihat sebagai adil yang didasarkan pada tuntutan
pekerjaan, tingkat keterampilan individu, dan dandar
pengupahan komunitas, kemungkinan besar akan dihaglkan
kepuasan. Tentu sg a, tidak semua orang mengg a uang. Banyak
orang bersedia menerima baik uang yang lebih kecil untuk
bekerja ddam lokas yang lebih diinginkan atau dalam pekerjaan
yang kurang menuntut atau mempunya keld uasaan yang lebih
besar ddam kerja yang mereka lakukan pada jam-jam kerja
Tetapi kunci yang menautkan upah dengan kepuasan bukanlah
jumlah mutlak yang dibayarkan, lebih penting addah persepsi
keadilan. Demikian pula, karyawan berusaha mendapatkan
kebijakan dan praktik promosi yang adil. Promosi memberikan
kesempatan untuk pertumbuhan pribadi, tanggung jawab yang
lebih banyak, dan status sosd yang ditingkatkan. Oleh karena
itu individu-individu yang mempersepsikan bahwa kepuasan
promos dibuat ddam carayang adil (fair and just) kemungkinan
besar akan menga ami kepuasan dari pekerjaan mereka.

3. Kondisi kerja yang mendukung, karyawan peduli akan
lingkungan kerja baik kenyamanan pribadi maupun untuk
mempermudahkan mengerjakan tugas yang bak. Studi-gudi
memperagakan bahwa karyawan | ebih menyukai keadaan sekitar
figk yang tidak berbahaya atau merepotkan. Temperatur, cahaya,
kebisingan, dan faktor-faktor lingkungan lain seharusnya tidak
ekgrem (terldu banyak atau terldu sedikit) misalnya terlau
panas atau terlalu remang-remang. Disamping itu, kebanyakan
karyawan lebih menyuka bekerja dekat dengan rumah, ddam
fadlitas yang bersh dan relatif modern, dan dengan dat-dat
sertaperalatan yang memadai.

4. Rekan sekerjayang mendukung, orang-orang mendapatkan | ebih
daripada sekedar uang aau predasi kerja yang terwujud dari
dalan kerja Bagi kebanyakan karyawan, kerja juga mengisi
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kebutuhan akan interaks sosia. Oleh karena itu tidaklah
menge utkan bila mempunya rekan sekerja yang ramah dan
mendukung menghantar ke kepuasan kerja yang meningkat.
Perilaku aasan seseorang juga merupakan determinan utama
dari kepuasan. Umumnya studi mendapatkan bahwa kepuasan
karyawan ditingkatkan bila penydia langsung bersifat ramah dan
dapa memahami, menawarkan pujian untuk kinerjayang lebih
baik, mendengarkan pendapat karyawan, dan menunjukkan
minat pribadi kepada mereka.

Kemudian Alwi (2001: 118), menyatakan berbaga bentuk kepuasan antara

lain:

oo oo

Kepuasan dengan kompensasi yang diterima
Kepuasan dengan tugas.

Kepuasan dengan penataan kerja.

Kepuasan dengan peluang kedepan melalui jabatan.

Menurut Hag buan (2007: 203), kepuasan kerja karyawan dipengaruhi oleh

faktor-faktor:

Noaks~wdPE

Badasjasa yang adil dan layak;

Penempatan yang tepat sesuai dengan keahlian,
Berat ringannya pekerjaan;

Suasana dan lingkungan kerja;

Peralatan yang mmenunj ang;

Skap pimpinan da am kepemi mpinannya; dan
S kap pekerjaan monoton atau ti dak.

Senada dengan pendapat diatas Kreitner dan Kinicki (Pangabean, 2002:

129), mengatakan aspek-agpek kepuasan kerja yang relevan terdiri dari atas

kepuasan terhadap pekerjaan adalah “Ggji, promosi, rekan kerja dan penydid’.

Menurut Blum (Sutrisno, 2009: 82), menyatakan bahwa faktor-faktor yang

memberikan kepuasan kerja adaah:



32

Faktor individual, mdiputi: umur, kesshatan, watak, dan
harapan;

. Faktor sosid, meliputi: hubungan kekeluargaan, pandangan
masyarakat, kesempatan berkreasi, kegiatan perserikatan
pekerja, kebebasan berpolitik, dan hubungan kemasyarakatan;
Faktor utama dalam pekerjaan, meliputi: upah, pengawasan,
ketentraman kerja, kondisi kerja, dan kesempatan untuk maju.
Selan itu juga, penghargaan terhadap kecakapan, hubungan
sial didalam pekerjaan, ketepatan ddam menyeesaikan
konflik antar manusia, perasaan diperlakukan adil. Baik yang
menyangkut pribadi maupun tugas.

Ahli lain, Ghisdli dan Brown mengemukakan empat faktor yang

menimbulkan kepuasan (dadam Sutrisno, 2009: 84-85), yaitu:

1. Kedudukan (poss), umumnya ada anggapan bahwa orang

yang bekerja pada pekerjaan yang lebih tinggi akan lebih
puas daripada bekerja pada pekerjaan yang lebih rendah.
Beberapa penelitian menunjukkan bahwa hal tersebut tidak
sldu benar, perubahan tingkat pekerjaanlah yang
mempengaruhi kepuasan kerja.

. Pangkat (golongan), pada pekerjaan yang mendasarkan
perbedaan tingkat (golongan) sehingga pekerjaan tersebut
memberikan kedudukan tertentu pada orang Yyang
mel akukannya. Apabila ada kenaikan upah, maka sedikit
banyaknya akan dianggap sebaga kenailkan pangkat dan
kebanggaan terhadap kedudukan yang baru itu akan merubah
peril aku dan perasaan.

. Jaminan finanga dan jaminan sosid, masadah finangd dan
jaminan sosa kebanyakan berpengaruh terhadap kepuasan
kerja.

4. Mutu pengawasan, hubungan antara karyawan dengan pihak

pimpinan sangat penting da am arti menai kkan produktivitas
kerja.

2.5 Hubungan K ualitas Pd ayanan dengan Kepuasan K erja
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Kepuasan karyawan dapat ditingkatkan meaui perhatian dan hubungan
yang baik dari pimpinan kepada bawahan sehingga karyawan akan merasa bahwa
dirinya merupakan bagian yang penting dari organisasi kerja (sense of belonging).

Dari definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja
adaah keadaan pskis yang menyenangkan yang dirasakan oleh pegawa atau
karyawan ddam suatu lingkungan pekerjaan karena terpenuhinya kebutuhan
secaramemadai.

Teori yang menghubungkan kuaditas pelayanan dengan kepuasan kerja

yang diura kan oleh Rusydi dan Fathoni (2010), bahwa:

“Kuditas pelayanan yang meliputi bukti fisik, keanddan, daya
tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh besar terhadap kepuasan.
Vaiabd daya tanggap (resvonsiveness) memiliki pengaruh paling
dominan terhadap kepuasan”.



