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Prakaba

Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan
nikmat, karunia dan petunjuk-Nya yang tiada terkira sehingga penulis
dapat menyelesaikan buku hasil dari penelitian yang berjudul “Membangun
Fondasi Kepuasan dan Kinerja: Analisis Anteseden pada Lingkungan Kerja”
setelah mengalami berbagai rintangan, halangan dan cobaan, serta pasang
surutnya semangat yang penulis hadapi.

Kepuasan kerja merupakan salah satu aspek krusial dalam manajemen
sumber daya manusia. Karyawan yang merasa puas dengan pekerjaannya
cenderung memiliki produktivitas yang lebih tinggi, tingkat absensi yang
rendah, dan loyalitas yang lebih besar terhadap organisasi. Sebaliknya, keti-
dakpuasan kerja dapat berdampak negatif pada kinerja individu maupun
organisasi secara keseluruhan.

Buku ini mengulas berbagai faktor yang dapat memengaruhi kepuasan
kerja, mulai dari faktor yang ada pada dirinya dan layanan yang diterima
oleh pegawai. Dengan membaca buku ini, diharapkan para pembaca,
khususnya para praktisi HR, manajer, dan karyawan, dapat memperoleh
wawasan yang lebih komprehensif mengenai pentingnya kepuasan kerja
dan bagaimana cara meningkatkannya. Buku ini juga diharapkan dapat



menjadi panduan dalam menciptakan lingkungan kerja yang positif dan
mendukung pengembangan potensi karyawan.

Akhir kata, penulis mengucapkan terima kasih kepada semua pihak
yang telah memberikan kontribusi dalam penyusunan buku ini. Kritik dan

saran yang membangun sangat diharapkan demi kesempurnaan buku ini.

Samarinda, Juli 2025
Tim Penulis
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Pendahuluan

Berdasarkan data profil Kesehatan Indonesia (2015) didapatkan jumlah
rumah sakit umum sebanyak 1951 pada tahun 2015 dan berkembang
sangat pesat di tahun 2018 yaitu sebanyak 2.269 rumah sakit yang tersebar
di seluruh indonesia (Profil Kesehatan Indonesia, 2018). Rumah Sakit di
Kalimantan Timur tercatat pada tahun 2015 ada sebanyak 47 Rumah Sakit
Umum maupun Swasta, kemudian menjadi 54 Rumah Sakit yang terbagi
menjadi 42 Rumah Sakit Umum dan 12 Rumah Sakit Khusus pada tahun
2018.

Dalam terang data yang tersedia, persaingan yang intens dalam indus-
tri kesehatan terlayani, termasuk rumah sakit, mengarah pada perubahan
permintaan masyarakat terhadap layanan kesehatan. Pasien (pelanggan)
yang sebelumnya mengunjungi rumah sakit untuk pengobatan sekarang
mengharapkan bukan hanya pengobatan, tetapi juga pengalaman yang
nyaman selama seluruh proses. Dalam hal ini, rumah sakit harus terus
membangun dan menjaga citranya untuk mencapai standar tertinggi yang
mungkin. Dengan investasi dalam citra ini, rumah sakit diharapkan dapat
menarik sebanyak mungkin pelanggan dan tetap kompetitif.

Kompetisi telah memberikan dampak terkait dengan kemajuan layanan
kesehatan di Indonesia. Kondisi ini mengakibatkan konsekuensi bahwa
manajer rumah sakit harus mampu menghadapi banyak tantangan dan



memberikan layanan terbaik bagi semua pasien. Di era globalisasi ini
dengan persaingan yang ketat di antara rumah sakit, terdapat kebutuhan
untuk perbaikan terus-menerus dalam standar layanan yang ditawarkan
sejalan dengan meningkatnya harapan pelanggan terkait dengan layanan
rumabh sakit yang disediakan.

Kinerja karyawan yang baik dari karyawan yang telah di latih disertai
dengan pembina orientasi dapat menjadi mesin yang memberikan laba.
Secara umum kinerja karyawan diasosiasikan dengan profit yang dihasilkan.
Selain itu, kinerja karyawan yang baik senantiasa diharapkan dalam rangka
pengembangan perusahaan. Selalu ada harapan bahwa perusahaan dapat
meraup keuntungan, penghematan, serta efisiensi, namun untuk semua
hal tersebut, kinerja karyawan menjadi salah satu yang paling penting
untuk dioptimalkan. Hasil kinerja dalam bidang pelayanan yang diberi-
kan diselenggarakan oleh pemerintah adalah penyelenggaraan pelayanan
publik. Mempertahankan serta senantiasa memberikan pelayanan yang
baik adalah hal utama yang harus dilakukan karena dalam pelayanan
publik yaitu bertujuan untuk memberikan kebutuhan serta pemenuhan
hak setiap warga negara. Pemenuhan layanan administrasi dari barang,
jasa, dan pelayanan yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Tujuan dari pelayanan publiko, pada umumnya adalah untuk masyarakat
sendiri. Agar masyarakat mendapatkan kepuasan, pelayanan yang diberikan
dalam udara bersih, air bersih, tanpa berbelit-cara adalah hal yang wajib
dan dalam persaingan yang sehat. Di dalam era globalisasi ini, masyarakat
akan semakin diuntungkan namun harapan dan tuntutan dalam pelayanan
tidak sepenuhnya di penuhi. Masdar dkk., 2009.

Adanya UU No. 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan dan UU No. 44
Tahun 2009 tentang Rumah Sakit diharapkan peningkatan mutu pela-
yanan kesehatan bagi masyarakat. Artinya, rumah sakit perlu tanggap dan
fokus terhadap kebutuhan masyarakat, berdaya saing, mengikuti perkem-
bangan Ilmu dan Teknologi Kedokteran, dan tetap berpegang pada prinsip
efektivitas serta efisiensi. Upaya peningkatan dan peningkatan dilakukan
semata-mata untuk berdaya saing berkompetisi regional, nasional, bahkan
internasional serta untuk mengurangi jumlah pasien berobat ke luar negeri
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TINJAUAN PUSTAKA

Konsep Dasar Kinerja

Kinerja selalu berdampak pada operasional suatu organisasi. Semakin baik
kinerja seseorang, semakin besar kontribusinya terhadap perkembangan
organisasi. Setiap karyawan dalam suatu organisasi diharapkan membe-
rikan kontribusi positif dengan berkinerja baik karena kinerja organi-
sasi bergantung pada kinerja karyawannya (Gibson, dkk., 1995). Kinerja
didefinisikan sebagai tingkat di mana karyawan suatu organisasi mampu
memenubhi standar tugas yang diberikan kepada mereka secara efisien dan
efektif (Simamora, 2006).

Kinerja pegawai adalah metrik evaluatif kinerja karyawan yang secara
kuantitatif membandingkan keluaran karyawan dengan tolok ukur organi-
sasi yang telah ditentukan sebelumnya. Kemudian Robbins pada tahun 2006
menjelaskan kinerja sebagai keluaran seorang karyawan dalam peran orga-
nisasi sambil menilainya berdasarkan beberapa parameter yang telah diten-
tukan sebelumnya. Kinerja adalah keluaran seorang individu selama periode
tertentu dengan tugas-tugas yang ditentukan seperti standar kerja, target,
atau kriteria yang telah ditetapkan dan disepakati bersama (Veithzal, 2005).
Kinerja karyawan bukan hanya catatan yang disimpan untuk membenarkan



promosi atau kenaikan gaji karyawan, melainkan bagaimana perusahaan

bersedia membantu karyawan dengan motivasi dan merancang strategi

untuk menghentikan penurunan kinerja agar tidak terjadi.

“Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah hasil kerja
yang baik. Karyawan dalam perannya masing-masing berusaha untuk
melaksanakan tugas yang sesuai dengan lingkup tanggung jawab yang telah
diberikan. Selain itu, hasil kerja mereka selaras dengan hasil yang diingin-
kan organisasi. Melalui kriteria atau standar kinerja yang berlaku dalam
organisasi, hasil kinerja yang diharapkan dari karyawan dapat tercapai”

Sebagaimana diungkapkan oleh Wibowo (2007), pengukuran kinerja
diperlukan untuk melihat apakah kinerja dalam pelaksanaannya selaras
dengan deviasi yang direncanakan, apakah kinerja dalam pelaksanaannya
tepat waktu, atau apakah hasil pelaksanaannya telah tercapai sesuai harapan.
Pengukuran kinerja hanya dapat dilakukan pada kinerja yang konkret dan
terukur.

“Menurut Moorhead dan Chung dalam Sugiono (2009) kinerja pegawai
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu:”

1. Kualitas Pekerjaan (Quality of Work), mengacu pada tingkat baik atau
buruknya kinerja seorang karyawan yang diukur berdasarkan keaku-
ratan dan kerapian, keterampilan, dan kompetensi.

2. Kuantitas Pekerjaan (Quantity of Work), Ini adalah pembagian tugas
dan pekerjaan yang harus diselesaikan oleh seorang karyawan. Hal ini
selalu diukur berdasarkan kemampuan, baik secara kuantitatif maupun
kualitatif, dalam mencapai target penyelesaian tugas baru.

3. Pengetahuan Pekerjaan (Job Knowledge), Penempatan pegawai berda-
sarkan bidang pendidikan atau keahliannya dalam suatu pekerjaan.
Penempatan ini dinilai berdasarkan kemampuan pegawai dalam
mengenali hal-hal yang berkaitan dengan pekerjaan yang mereka
lakukan.

4. Kerjasama Tim (Teamwork). Mengamati seorang pekerja bersama
pekerja lain menyoroti aspek-aspek tertentu tentang bagaimana suatu
tugas dapat dilakukan. Kerja sama vertikal, yang berarti antar tingkat
hierarki yang berbeda, atau interaksi antarkaryawan memang penting,
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KETERKAITAN SATU SAMA LAIN

Hubungan Kualitas Layanan Internal
Terhadap Kepuasan Kerja

Karyawan merasa puas dengan layanan yang diberikan dan, pada gilirannya,
termotivasi untuk memenuhi peran organisasi mereka. Di sisi lain, ketidak-
puasan yang rendah terhadap layanan yang diberikan juga menyebabkan
kepuasan yang rendah pula. Lebih lanjut, kepuasan karyawan yang tinggi
terjadi karena layanan internal yang baik (Susana, 2012).

“Dalam mempelajari kepuasan kerja, terdapat beberapa teori yang
mendasarinya, salah satunya adalah Teori Diskrepansi. Teori yang dipelo-
pori oleh Potter ini berpendapat bahwa pengukuran kepuasan kerja dapat
dilakukan melalui perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan
karyawan. Teori Diskrepansi juga berpandangan bahwa seorang karyawan
merasa puas dengan pekerjaannya ketika mengalami perbedaan yang seha-
rusnya ada, dikombinasikan dengan kenyataan yang ada. Locke menyatakan
bahwa kepuasan kerja adalah kondisi emosional yang muncul dari persepsi
terhadap hasil kerja, disertai dengan pemenuhan atau apresiasi terhadap
nilai pekerjaan yang dimiliki individu dan sesuai dengan kebutuhannya”

27
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“Untuk mengukur kualitas layanan internal terhadap kepuasan karya-
wan dalam bekerja tidak hanya diukur dari gaji saja, melainkan juga dari
lingkungan dan tempat karyawan tersebut bekerja, atau dengan kata lain
dapat dilihat dari tingkat kerja sama antar karyawan dan atasan (team
work), tingkat kesesuaian karyawan dengan pekerjaan yang dikerjakannya
(employee job fit) dan dari kualitas teknologi yang dimiliki oleh perusahaan
untuk mendukung performa dan kinerja karyawan dalam bekerja (techno-
logy job fit)”

“Penelitian Indrayanti sebelumnya pada tahun 2012 berfokus pada
hubungan antara kualitas layanan internal dan kepuasan kerja seseorang
serta kemampuan orang tersebut untuk memberikan layanan berkualitas
di rumah sakit tertentu. Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan adanya
korelasi sedang antara tingkat kepuasan menengah terhadap lingkungan
kerja, fasilitas dan peralatan, kebijakan dan prosedur kerja serta manajemen,
pelatihan, komunikasi, sistem penghargaan dan pengakuan, dan kepuasan
kerja staf secara keseluruhan. Kerja sama tim dan pencapaian tujuan kerja
hanya menunjukkan hubungan yang lemah dengan kepuasan kerja staf.
Terdapat hubungan yang sedang faktor manajemen, pelatihan, komunikasi
dengan kemampuan kerja petugas. Sedangkan sarana dan prasarana kerja,
kebijakan dan prosedur kerja, kerjasama tim, pencapaian tujuan kerja, serta
imbalan dan pengakuan hasil mempunyai hubungan yang lemah dengan
kemampuan kerja petugas.”

“Evaluasi terhadap kinerja organisasi dapat dilakukan dengan salah
satu caranya yaitu mengukur tingkat kepuasan karyawan sebagai umpan
balik untuk perbaikan kualitas pelayanan internal dengan memperhatikan
atribut-atribut dari 8 (delapan) komponen kualitas pelayanan internal yang
dikembangkan oleh Hallowel, et all (1996), yaitu meliputi tools, policies
and procedures, team work, management support, goal alignment, effective
training, communication, reward and recognition. Kepuasan kerja karyawan
memiliki kaitan lebih kuat terhadap kualitas layanan internal (kebutuhan
non-ekonomi) dari pada terhadap kebutuhan ekonomi karyawan seperti
halnya upah dan manfaat. Hal ini penting karena pekerjaan akan membe-

rikan kepuasan lebih banyak kepada karyawan melalui pengembangan
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ANALISIS

(£’ Kualitas Layanan Internal (internal service quality)
Kemampuan dalam memenuhi harapan pegawainya dengan memberikan

pelayanan yang sesuai.. Indikator yang mengadop dari penelitian Hallowel

(1996) :

1. Tools yaitu Peralatan (termasuk sistem informasi) telah disediakan oleh
Rumah Sakit untuk kepentingan melayani.

2. Policies and Procedures yaitu Kebijakan, peraturan dan prosedur kerja
mendukung layanan.

3. Teamwork yaitu Kerjasama terjalin baik, antar pegawai maupun antar
bagian.

4. Management Support yaitu Atasan mendukung kemampuan pegawai
dalam memberi layanan.

5. Goal Alignment yaitu Sasaran kerja yang dicapai segaris/searah dengan
misi RS.

6. Effective Training yaitu Pelatihan kerja yang efektif dan berguna dila-
kukan secara rutin.

7. Communication yaitu komunikasi yang terjalin secara vertikal dan
horizontal terjalin dengan baik

8.  Rewards and Recognition yaitu Hasil kerja pegawai dihargai dan diakui.
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(£’ Karakteristik Individu

“Pengertian karakteristik individu adalah karakter atau ciri-ciri pegawai
yang menggambarkan keadaan pegawi tersebut yang sebenarnya dan
membedakannya dari pegawai yang lain.. Karakteristik pegawai dapat
diukur melalui indikator-indikator yang diadaptasi dari Arief Subyantoro
(2009) sebagai berikut:”

1. Kemampuan kerja

2. Nilai

3. Sikap dalam bekerja
4. Minat dalam bekerja

(£ Kepuasan kerja
Sikap (positif) pegawai terhadap pekerjaannya berdasarkan penilaian terha-
dap situasi kerja. Indikator kepuasan ini berdasarkan Luthans (2002) yaitu :
Pekerjaan itu sendiri
2. Hubungan dengan atasan
3. Teman kerja
4. Promosi
5. Gaji
Kinerja
“Suatu hasil yang telah dikerjakan selama periode tertentu dalam rangka
mencapai tujuan organisasi yang dilaksanakan secara legal, tidak melanggar
hukum serta sesuai dengan moral dan tanggung jawab yang dibebankan
kepadanya. Indikator kinerja dalam penelitian ini berdasarkan Keputusan
Direktur salah satu RSUD Provinsi Kalimantan Timur Nomor 814.0079/
KEPEG/VII/2019:”
1. Kepribadian dan Perilaku
a. Kedisiplinan
b. Integritas
c. Tanggung Jawab
d. Komunikasi
e. Antusiasme dalam bekerja

MEMBANGUN FONDASI KEPUASAN DAN KINERJA: ANALISIS ANTESEDEN PADA LINGKUNGAN KERJA




PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dari SPLS yang mengacu pada discriminant

validity dimana menggambarkan indikator paling dominan pada setiap

variabel laten tersebut dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara kualitas
layanan internal terhadap kepuasan. Pada kualitas layanan internal
yang masih tergolong belum baik ternyata para pegawai sudah mera-
sakan puas dalam bekerja karena, pegawai tidak mementingkan sebe-
rapa penting kualitas layanan internal tersebut namun lebih kepada
bagaimana pegawai merasa nyaman dengan nilai-nilai yang ada pada
dirinya.

Ada dampak peningkatan yang positif dan nyata mengenai karakter-
istik individual terhadap kepuasan kerja. Hal ini menunjukkan bahwa
karakteristik individu yang baik dalam menyelesaikan pekerjaan akan
meningkatkan kepuasan karyawan terhadap pekerjaannya.

Ada pengaruh yang positif dan signifikan dampak kualitas pelayanan
internal terhadap kinerja karyawan. Karyawan berperilaku sesuai
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dengan apa yang mereka terima dan serta bertindak sesuai dengan
imbalan yang diberikan kepada mereka.

Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara karakteristik
individu terhadap kinerja pegawai. Kinerja pegawai yang baik belum
tentu dikarenakan karakteristik individu yang baik yang dilihat dari
pekerjaan itu sendiri, nilai, sikap dan minatnya tetapi juga bisa dilihat
dari lamanya pegawai tersebut bekerja karena pekerjaan sebagai PPA
adalah pekerjaan klinis yaitu semakin sering pegawai melakukan
tindakan tersebut berulang-ulang maka akan semakin mahir dalam
bekerja dan juga semakin terbiasa sehingga mampu beradaptasi dengan
lingkungan pekerjaan.

Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara kepu-
asan kerja terhadap kinerja pegawai. Selama pegawai menganggap
membutuhkan pekerjaan tersebut sekalipun tidak merasakan puas
maka ia akan tetap berusaha untuk mempertahankan kinerjanya dan

sebaliknya.

Saran

“Berdasarkan hasil kesimpulan diatas saran-saran dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:”

1.

Kerja sama antar karyawan dan antar bagian perlu ditingkatkan dengan
mengingat kembali visi dan misi yang ada, memahami peran dan
tanggung dan jawab, saling menghormati dan menghargai, memba-
ngun komunikasi yang intensif tidak hanya sesama rekan kerja tetapi
juga antara pimpinan dan bawahan, mengadakan evaluasi rutin serta
kegiatan bersama yang bisa membangun rasa kebersamaan antar
sesama pegawai.

Dukungan manajemen sangat diperlukan dalam membangun RS agar
dapat mencapai tujuan organisasi terutama menekankan dukungan
untuk meningkatkan kemampuan pegawai yaitu dengan pelatihan
efektif yang mampu menunjang pekerjaan serta kesempatan yang
merata bagi semua pegawai untuk mengikuti pelatihan tersebut sesuai
dengan misi RS.

MEMBANGUN FONDASI KEPUASAN DAN KINERJA: ANALISIS ANTESEDEN PADA LINGKUNGAN KERJA
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Membangun Fondasi

Kepuasan
dan Kinerja

Aralisis Anteseden
pada Lingkungan Kerja

Berdasarkan data profil Kesehatan Indonesia (2015) didapatkan jumlab rumah sakit umum
sebanyak 1951 pada tahun 2015 dan berkembang sangal pesat di tahun 2018 yaitu sebanyak
2.269 rumah sakit yang tersebar di seluruh indonesia (Profil Kesehatan Indonesia, 2018). Rumah
Sakit di Kalimantan Timur tercatat pada tahun 2015 ada sebanyak 47 Rumah Sakit Umnum
manpun Swasta, kemudian menjadi 54 Rumah Sakit yang terbagi menjadi 42 Rumah Sakit
Umum dan 12 Rumah Sakit Khusus pada tahun 2018,

Dalam terang data yang tersedia, persaingan yang intens dalam industri kesehatan
terlayani, termasuk rumah sakit, mengarah pada perubahan permintaan masyarakat techadap
layanan keschatan. Pasien (pelanggan) yang sebelumnya mengunjungl rumah sakit untuk
pengobatan sekarang mengharapkan bukan hanya pengobatan, tetapi juga pengalaman yang
nyaman selama seluruh proses. Dalam hal ini, rumah sakit barvs terus membangun dan
menjaga citranya untuk mencapai standar tertinggl vang mungkin. Dengan investasi dalam citra
ind, rumah sakit dibarapkan dapat menarik sebanyak mungkin pelanggan dan tetap I'mmpmnf

Kompetisi telah memberikan dampak terkait dengan kemajuan /
layanan kesehatan di Indonesia. Kondisi ini mengakibatkan /

konsekuensi bahwa manajer rumah sakit harus mampu menghadapi _;" il
banyak tantangan dan memberikan layanan terbaik bagi semua
pasien. Diera globalisasi ini dengan persaingan yang ketat diantara
romah sakil, terdapat kebutuhan ootuk perbaikan terus-menerus |
dalam standar layanan yang ditawarkan sejalan dengan
meningkatnya harapan pelanggan terkait dengan layanan
rumah sakit yang disediakan.
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