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KERANGKA TEORITIK

A. Kajian Pustaka
L. Tinjauan Tentang Kualitas Layanan Sumber Daya Manusia
a. Kualitas Layanan

Prioritas utama dalam setiap usaha seharusnya adalah untuk
mendapatkan dan mempertahankan konsumen. Obsesi terhadap konsumen
adalah faktor terpenting yang menentukan kesuksesan pada dunia usaha dan
bisnis. Kegagalan untuk melakukan hal tersebut sama artinya dengan tidak
mendapatkan keuntungan, tidak dapat berkembang. tidak ada pekenaan, dan
tidak ada perusahaan. Dalam dunia usaha yang sangat kompetiiif, kesuksesan
akan datang pada orang-orang yang menyadari bahwa:

1) Konsumen adalah modal usaha yang paling penting

2) Konsumenlah yang membiayai semua gaji. upah, dan dividen

3) Konsumen akan pergi ketempat yang lebih memperhatikannya

4) Perusahaan yang dimiliki harus menjadi pilihan terbaik bagi para

konsumen.’

Kesadaran akan pentingnya konsumen telah menjadi  kekuatan

penggerak dalam semua perusahaan yang memiliki ambisi tinggi. “Dahulukan

kepentingan konsumen,” “Konsumen adalah raja” sekatrang ini dipandang

' Barrie Hopson, Mike Scally, Dua helas langkah menujy sukses melalui pelayanan bermutu,
(Jakarta, PT: ARCAN, 1991), hal 1
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sebagal cara untuk memenangkan persaiangan dalam setiap dunia usaha.
Untuk itu layanan dari setiap perusahaan harus sesuai dengan kebutuhan
konsumen, sehingga konsumen dapat memberikan kepercayaan kepada
pcrusahaan, bahwa setiap kebutuhannya dapat diberikan dan dapat dipenuhi
dengan baik.

“Pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian akiifitas yang
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat
adanya interaksi antara konsumen dengan karvawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.” Gronroos (1990: 27)

Definisi layanan yang paling sederhana dapat dilihat ari pernyataan
Ivancevich, Lorenzi, Skinner, dun Crosby (1997: 448) “layanan adalah
produk-produk vang tidak kasat mata {tidak dapat diraba) yang mclibatkan
usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan.”

Dari kedua definisi terscbut dapat diketahui bahwa ciri pokok
pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan upaya
manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan
penyelenggara pelayanan.’

Sedangkan dalam hal kualitas pelayanan Zeithami, Parasuraman dan
Berry telah mengidentifikasikan lima dimensi dari pelayanan yang berkualitas,

antara lain adalah:

2 Ratminto, Atik Septi Winarsi, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta, PT: Pustaka Pelajar, 2005),
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1. Kehandalan (Kemampuan untuk memberikan apa yang telah dijanjikan
dengan handal dan akurat)
2. Kepastian pengetahuan dan kesopanan dari karyawan dan kemampuan
untuk mendapatkan kepercayaan dan keyakinan
3. Berwujud (fasilitas dan peralatan fisik scrta penampilan karyawan yang
profesional)
4. Empati (tingkat perhatian pribadi terhadap para pelanggan)
5. Kepekaan (kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan segera).’
b. Pengertian Sumber Daya Manusia
Manusia merupakan sumber daya yang paling penting dalam usaha
organisast untuk mencapai  keberhasilan. Sumber daya manusia  juga
mcnunjang  organisasi dengan karya, 4 bakat, dorongan dan kreatifitas.
Betapapun sempurnanya aspek ekonomi dan teknologi. tanpa aspek manusia
kiranya sangat sulit tujuan-tujuan organisasi dapat dicapai. Manusia telah
menunjukkan perhatian yang meningkat terhadap aspek sumber daya yang
mereka miliki sesuai dengan firman Allah SWT dalam Al Quran surat Al

Bagarah ayat 30, yakni :

* Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Prenhallindo.1997), hal. 53
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Artinya : Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada para Malaikat:
“Sesungguhnya Aku hendak menjadikan seorang khalifuhb
dimuka bumi.”" Mereka berkata: "Mengapa Engkau hendak
menjadikan (khalifah) dibumi itu orang yang akan membuat
kerusakan padanya dan menumpahkan darah, padahal kami
senantiasa bertasbih dengan memuji Engkau dan mensucikar
Engkau ” Tuhan Berfirlman: "Sesungguhnya Aku mengetahui
apa yang tidak kamu ketahui.”(QS. Al Bagarah: 30)

Sumber daya manusia dapat dikategorikan dalam dua aspek, yaitu
aspek aspek kualitas dan aspek kuantitas. Aspek kualitas menyangkut tentang
mutu sumber daya manusia yakni kemampuan, baik kemampuan fisik
(kesehatan) maupun kemampuan non fisik (vang menyangkut kemampuan
bekerja. berfikir. mental. dan ketrampilan- ketrampilan lainnya). Sedangkan
aspek kuantitas menyangkut jumlah sumber daya manusia (penduduk) vang
ada dalam suatu organisasi. Kuantitas sumber daya manusia dalam organisasi
menjadi kurang lengkap kontribusinya apabila tidak ditunjang dengan kualitas

yang baik, bahkan menjadi beban dalam pembangunan dan perkembangan

organisasi, untuk itu demi kepentingan akselerasi suatu pembangunan dan

* Departement Agama RI, Al-Qur an dan Terjemaharnya, (Jakarta:PT. Tanjung Mas Inti)
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pengembangan di bidang apapun, maka peningkatan kualitas sumber daya
manusia menjadi suatu syarat utama.

Pengertian mengenai sumber daya manusia menurut T. Hani handoko
dalam bukunya “Manajemen Personaliu dan Sumber Daya Munusiu” adalah
manusia yang mempunyai kemampuan untuk mengelola organisasi agar
tujuan organisasi dapat tercapai.’

Sedangkan menurut Dawam Raharjo dalam bukunya “/ntelektual,
Inteligensi, dan perilaku politik bangsa”, Kualitas sumber daya manusia
adalah tidak hanya ditentukan oleh aspek ketrampilan atau kekuatan fisiknya
saja melainkan dapat juga ditentukan oleh pendidikan atau tingkat
kematangan, pengetahuan, pengalaman dan sikapnya.. Dan lebih lanjut
mengenai aspek biologi. arti penting unsur fisik menjadi sangat menonjol.
Dikemukakan antara lain, bahwa masukan gizi atau nutrisi yang berasal dari
makanan, ikut menentukan mutu sumber daya manusia, misalnya dapat
mempengaruhi kecerdasan disamping keirampilan fisiknya.

Sumber daya manusia adalah salah satu unsur masukan (input) vang
bersama dengan unsur lainnya seperti bahan, modal, mesin, dan teknologi
diubah melalui proses manajemen menjadi keluaran (output) berupa barang
atau jasa dalam usaha mencapai tujuan organisasi atau perusahaan.®

Dari pengertian beberapa ahli diatas, maka dapat di ambil kesimpulan
bahwa pengertian sumber daya manusia adalah perpaduan antara kemampuan

fisik (kesehatar) dan kemampuan non fisik (yang menyangkut kemampuan

5 T Hani Handoko, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta.: BUMN Aksara, 1996) Hal.
® Agus Tulus, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: PT Gramedia, 1996). Hal 2
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bekerja, berfikir, mental, dan ketrampilan-ketrampilan yang lainnya) yang
dimiliki oleh seseorang individu sehingga mereka mampu untuk bekerja,
berkreasi, berpotensi di dalam organisasi untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan oleh organisasi.

c. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia

Keberhasilan pengelolaan organisasi sangat ditentukan oleh kegiatan
pendayagunaan sumber daya manusia. Manajemen sumber daya manusia
diperlukan untuk meningkatkan efektifitas sumber daya manusia dalam
organisasi, Tujuannya adalah untuk memberikan kepada organisasi satuan
kerja yang efektif. Untuk mencapai tujuan ini, studi tentang manajemen
sumber daya manusia akan menunjukkan bagaimana seharusnya organisasi
atau  perusahaan  wmendapatkan,  mengembangkan,  menggunakan,
mengevaluasi, dan memclihara karyawan dalam jumlah (kuantitas) dan tipe
(kualitas) yang tepat.

Manajemen disebut juga sebagai “seni untuk menyelesaikan pekerjaan
melalui orang fain”. Definisi ini, dikemukakan oleh Mary Parker Follet.
mengandung arti bahwa para manajer dalam mencapai tujuan-tujuan
organisasi melalui pengaturan orang-orang lain untuk melaksanakan berbagai
macam pekerjaan yang diperlukan, atau dengan kata lain tidak melakukan
pekerjaan-pekerjaan v sendirian.”  Jadi manajemen  adalah  suatu
proses/kegiatan/usaha pencapaian tujuan tertentu melalui kerja sama dengan

orang-orang lain.

" Drs. Soekamo K. Dasar-Dasar Manajemen,(Jakarta: CV Miswar, 1980) hal. 18
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Unsur manusia ini berkembang menjadi suatu bidang ilmu manajemen
yang disebut manajemen sumber daya manusia. Perkembangan manajemen
sumber daya manusia didorong oleh kemajuan peradaban, pendidikan, ilmu
pengetahuan, dan tuntutan daya saing produksi barang dan jasa yang
dihasilkan. Di dalam organisasi sangat diperlukan adanya manajemen sumber
daya manusia yang handal, jika tidak baik dalam hal pengelelaan,
penggunaan, dan pemanfaatan sumber daya-sumber daya lainnya menjadi
tidak berdaya guna dan berhasil guna.?

Istilah Sumber Daya Manusia harus benar-benar dipahami sebagai
istiah yang berbeda dengan istilah personalia maupun istilah tenaga kerja.
Sumber day manusia adalah kesatuan tenaga manusia yang ada dalam suatu
orgaisasi dan bukan sckedar penjumlahan karyawan-karyawan yang ada.’
Scbagai kesatuan sumber daya manusia harus dipandang scbagai suatu system
dimana tiap-tiap karyawan merupakan bagian yang saling berkaitan satu
dengan yang lainnya dan bersama-sama berfungsi untuk mencapai tujuan
organisasi yang telah ditetapkan.

Manajemen sumber dya manusia merupakan sebuah system tersendiri
dengan sumber daya manusia sebagai sub-sistemnya, disini yang ditekankan
adalah manajemen sumber daya manusia tidak boleh dilihat hanya sebagai
lugas scseorang yang memegang jabatan manajer sumber daya manusia.
manajemen sumber daya manusia adalah tangung jawab dan tugas dani setiap

orang dalam organisasi.

B8 .
1bid, hal 3
* R. Martindas, Manajemen Sumber Daya Manusia. (Jakarta, PT: Grafiti, 1997}, hal 89
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Di bawah ini penulis akan mengemukakan pengertian manajemen
sumber daya manusia sesuai dengan yang dirumuskan oleh para ahli sebagai
berikut:

. Menurut Prof. Dr. Sondang P. Siagian, dalam bukunya yang
berjudul “Manajemen Sumber Daya Manusia™, manajemen sumber
daya manusia adalah penarikan, seleksi, pengembangan,
pemeliharaan, dan penggunaan sumber daya manusia untuk
mencapai tujuan-tujuan individu maupun organisasi.'’

2. Menurut Husein Umar dalam bukunya “Riset Sumber Daya
Manusia”,  Adalah  suatu  perencanaan, pengorganisasian.
pengarahan, dan pengawasan atas pengadaan, pengembangan,
kompensasi,  pengintegrasian,  pemeliharaan  dan  permutusan
hubungan kerja dengan maksud untuk mencapai tujuan organisasi

perusahaan secara terpadu.

(V3]

Menurut Agus Tulus dalam bukunya berjudul “Manajemen Sumber
Daya Manusia”. bahwa manajemen sumber daya manusia adalah
Perencanaan, pengorganisasian. pengarahan, dan pengawasan atas
pengadaan, pengembangan, pemberian kompensasi, pemeliharaan,
dan pemutusan hubungan tenaga kerja dengan maksud untuk
membantu mencapai tujuan perusahaan, individu dan masyarakat.

Berdasarkan pendapat diatas dapat diambil kesimpulan bahwa

manajemen sumber daya manusia adalah pengakuan terhadap pentingnya

1 prof. Dr. Sondang D. Siagian, Mariajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 1993)
hal. 4
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suatu kinerja organisasi dan pemanfaatan sebagai sumber daya yang vital bagi
pencapaian {ujuan-tujuan organisasi dan pemanfaatan sebagai fungsi dan
kegiatan personalia untuk menjamin bahwa mereka digunakan secara efekitif
dan bijak agar bermanfaat bagi individu, organisasi dan masyarakat.
d. Pengertian Kualitas Layanan Sumber Daya Manusia

Layanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan
upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh
perusahaan penyelenggara pelayanan. Pelayanan yang baik hanya akan dapat
diwujudkan apabila dalam lingkungan internal organisasi penyelenggara
pelayanan terdapat:

1. Sistem pelayanan yang mengutakan kepentingan masyarakat

to

Kultur pelayanan dalam organisasi penyclenggara pelayanan

LI

Sumber daya manusia yang beroricntasi pada kepentingan pengguna
jasa.!

Pembahasan sumber daya manusia merupakan masalah yang sangat
penting dalam kehidupan manusia, baik dan buruknya kehidupan manusia itu
sangat ditentukan oleh kualitas sumber daya vang dimiliki. oleh sebab itu
pembinaan sumber daya manusia menjadi masalah yang utama bagi
kelangsungan dan perkembangan bagi suatu organisasi, karena dengan
kualitas sumber daya itulah semua organisasi dapat dikembangkan seoptimal
mungkin bagi peningkatan kualitas kehidupan di masa ini dan masa

mendatang.

"! Ratminto, Atik Septi Winarsi, Manajemen Pefayanan, (Y ogyakarta, PT: Pustaka Pelajar, 2005),
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Semua ini sesuai dengan peranan dan tugas manusia sebagai khalifah
di muka bumi ini yang mengemban lugas/amanat untuk memelihara dan
mengembangkan alam ini dengan sebaik-baiknya. Menurut Dawam Raharjo,
Khalifah udalah fungsi manusia yang mengemban amanat dari Tuhan, yaitu
amanat untuk dapat memberikan pelayanan terhadap sesama makhtuk dengan
cara menyebarkan kasih saying terhadap sesama'?

Sesuai dengan firman Allah SWT. Dalam surat Al Ahzab ayat 72,

vang berbunyi:

Artinya: Sesungguhnya Kami teluh mengemukakan amanat kepada
langit, bumi. dun gunung. maka semuanya enggan uniuk
memikul  amanat  itu  dan  mereka  khawatir  akan

L - . . 13
mengkhianatinya, dan dipikullah amanat itu oleh manusia

Dengan ini semua menunjukkan bahwa kualitas sumber daya manusia

sangat dibutuhkan sekali. Bagaimanapun baiknya program pembangunan,
namun tujuan dan sasaran pembangunan tidak mungkin diwujudkan apabila

manusia-manusia yang melaksanakan pembangunan itu tidak memiliki

kualitas yang bagus."

' Fuad Nashori, Potensi-Potensi Manusia, (Yogyakarta, PT: Pustaka Pelajar, 2003), hal 33
" Ibid, hal 34

"* Sudarwan Danim, Transformasi Sumber Daya Manusia. (Jakarta: Bumi Aksara, 1995), hal 44



Ada beberapa pendapat yang dikemukakan oleh para ahli mengenai
pengertian dari kualitas sumber daya manusia, yang diantaranya adalah:

Menurut M. Dawam Raharjo dalam bukunya “Intelektual, Inteligensia
dan Perilaku Politik Bangsa™, mengatakan bahwa kualitas sumber daya
manusia adalah:

“Kualitas sumber daya manusia itu tidak hanya ditentukan oleh aspek

ketrampilan atau kekuatan tenaga fisiknya saja, akan tetapi juga

ditentukan oleh pendidikan atau kadar pengetahuannya, pengalaman
atau kematangannya dan sikapnya serta nilai-nilai yang dimilikinya”.

Dan beliau juga mengatakan bahwa aspek biologi juga memiliki peran
dan arti penting bagi peningkatan kualitas sumber daya manusia."® Menurut
Sockidjo Notoatmodjo dalam bukunya “Pengembungun Sumber Daya
Manusia”, mengungkapkan bahwa:

“Kualitas sumber daya manusia adalah menyangkut dua aspek yaitu

aspek fisik (kualitas fisik) dan aspek non fisik (kualitas non fisik) yang

menyangkut kemampuan bekerja. berfikir, dan ketrampilan™.

Menurut beliau untuk meningkatkan kualitas fisik dapat diupayakan
melalui program-program kesehatan dan | gizi. Sedangkan untuk meningkatkan
kualitas atau kemampuan-kemampuan non fisik dapat diupayakan melalui
pendidikan dan pelatihan. Upaya inilah yang disebut dengan pengembangan

sumber daya manusia.'®

'* Dawam Raharjo. Intelektual, Inteligensia dan Perilaku Politik Bangsa, (Bandung: Mizan, 1999),
hal 355

% Soekidjo Notoatmodjo, Pengembangan Sumber Daya Manusia, (Jakarta: PT. Rineka Cipta,
1998), hal 4
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Dengan pengertian yang dikemukakan oleh para ahli diatas dapat
disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan kualitas sumber daya manusia
adalah sumber daya manusia yang memenuhi kriteria kualitas fisik (kesehatan)
dan kualitas intelektual (pengetahuan dan ketrampilan).

e. Kualitas Dan Kuantitas Sumber Daya Manusia

Kualitas dan kuantitas sember daya manusia merupakan kenyataan internal
yang sangat penting bagi amanajemen sumber daya manusia. Kualitas dan
kuantitas yang ada saat ini maupun yang telah di targetkan akan dicapai
dikmeudian hari akan menentukan langkah-langkah yang perlu untuk
dilakukan, yang perlu diperhatikan dari kualitas setiap karyawan bukan hanya
kesanggupan untuk menyelesaikan pekerjaannya, melainkan juga mengenai
kesanggupan  untuk  dapat  mengembangkan  dirinya  serta mendorong
pengembangan diri rekan-rekannya. lal ini juga mneyangkut keyakinan dan
kecenderungan yang ada pada tiap-tiap tenaga kerja, yang pada akhirnya akan
menyatu menjadi kecenderungan dan keyakinan dari seluruh karyawan
sebagai kesatuan.

Kuantitas tenaga kerja yang perlu di perhatikan adalah efisiensinya. Harus
mampu di jawab apakah jumlah tenaga kerja yang ada telah sesuai dengan
tuntuian bebn tugas. Jumlah tenaga kerja memang berkaitan dengan
pembiayaan yang harus dikcluarkan perusahaan, namun dalam perhitungan
jangka panjang memiliki sedikit kelebihan, tenaga kerja jauh lcbih
menguntungkan dari pada memiliki jumlah karyawan pas-pasan sehingga

setiap karyawan harus terus menerus terlibat pada tugas-tugas rutin sehiongga
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tidak pernah ada wakiu untuk dapat memikirkan tenang pengembangan diri
maupun pengembangan organiasasinya.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kuantitas:

1. Setiap karyawan harus memiliki waktu luang untuk mengikuti

pendidikan tambahan bagi pengembangan dirinya

&9

Setiap karyawan harus punya waktu luang untuk memikirkan ggasan-
gagasan untuk mengembangkan cara kerjanya agar dapat ditemukan

cara-cara yang lebih efiisen.

GJ

Setiap karyawan punya kemungkinan-kemungkina untuk dalam waktu-
waktu tertentu tidak bias hadir karena, sakit, cuti dan alas an yang
lainnya.'’
f. Ciri-Ciri Kualitas Sumsber Daya Manausia

Merujuk pada masalah tentang kualitas sumber daya manusia tentunya
terdapat tolak ukur yang dapat dijadikan patokan atau perbandingan agar dapat
diketzhui dan dapat menentukan manusia yang berkualitas. Dengan adanya
batasan dan tolak ukur ini, dapat dijadikan landasan dalam menentukan
kualitas pribadi seseorang.

Seperti halnya yang dikemukakan oleh Sudarwan Danim dalam
bukunya yang berjudul “Transformasi Sumber Daya Manusia™ bahwa kualitas
sumber daya manusia yang dikehendaki pada era pembangunan jangka

panjang tahap dua, dan tentunya saja scterusnya adalah sumber daya manusia

"R, Martindas, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, PT: Grafiti, 1997), hal 93
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yang memenuhi kriteria kualitas fisik (kesehatan) dan kualitas intelektual
(pengetahuan dan ketrampilan)'?.

Sedangkan pengertian yang dikemukakan oleh Selo Sumarjan yang
dikutip oleh Sudarwan Danim dalam bukunya “Transformasi Sumber Dayu
Manusia” bahwa kualitas sumber daya manusia Indonesia yang kita inginkan
dibedah atas dasar kualitas fisik (kesehatan, kekuatan jasmani, ketrampilan
dan ketahanan) dan kualitas non fisik (kecerdasan, kemandirian, ketekunan,
kejujuran, dan akhlak).

Menurut Sudarwan Danim dalam bukunya “Transformasi Sumber
Daya Manusia™ beliau mengatakan bahwa indikator dari kualitas sumber daya
manusia adalah sebagai berikut:"

1. Kualitas fisik dan keschatan meliputi:

a. Memiliki keschatan yang baik serta kesegaran jasmani

b. Memiliki postur tubuh vang baik yang disebabkan oleh

peningkatan gizi yang baik

c. Memiliki tingkat kehidupan yang layak dan manusiawi.

2. Kualitas intelektual (pengetahuan dan ketrampilan)meliputi:

a. Memiliki kemampuan pendidikan pada jenjang yang lebih tinggi.

b. Memiliki tingkat ragam dan kualitas pendidikan serta ketrampilan

yang relevan dengan memperhatikan dinamika lapangan kerja baik

yang di tingkat local, nasional maupun internasional.

'® Sudarwan Danim, Transformasi Sumber Daya Manusia, (Jakarta: bumi aksara, 1995), hal 44
"* Ibid, hal 45-46
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¢. Memiliki penguasaan bahasa, meliputi bahasa nasional, bahasa ibu,
(daerah) dan sekurang-kurangnya satu bahasa asing.

d. Memiliki pengetahuan dan ketrampilan di bidang ilmu
pengetahuan  dan  (cknologi  yang sesuai  dengan tuntutan
industrialisasi.

2. Tinjauan Tentang Kepercayaan Masyarakat

Scbuah organisasi bukan hanya harus memperhatikan para pesaingnya
dalam upaya memuaskan pasar sasarannya, tetapi juga memperhatikan
sejumlah besar lapisan masyarakat umum yang menaruh perhatian. Apakah
mereka itu menerima metode-metode perusahaan tersebut dalam menjalankan
usahanya atau fidak. Karena kegiatan organisasi mempengaruhi minat
kelompok lain. kelompok-kelompok tersebut menjadi masyarakat umum yang
sangat penting bagi organisasi.

a. Pengertian masyarakat

“Masyarakat adalah kelompok yang mempunyai minat nvata atau yang
masih terpendam atau yang memberikan dampak terhadap kemampuan
organisasi untuk mencapai sasarannya.” "

“Masyarakat adalah sekelompok manusia yang hidup bersama dalam
suatu daerah dan akhirnya mulai mengatur diri mereka semdiri menjadi suatu
unit social yang berbeda dari kelompok lain™.?'

Menurut Ralph Linton (The study of man, 1936. pg 191)

mengungkapkan bahwa “Masyarakat adalah setiap kelompok manusia yang

% philip kotler, Manajemen Pemasaran, PT. Gelora Aksara Pratama, 1996, hal 183.
?' Bruce J. Cohen, Sosiologi Suatu Pengantar, (Jakarta: PT, Rineka Cipta, 1962). hal 49-50
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telah lama hidup dan bekerja sama. sehingga mereka dapat mengorganisasikan
dirinya dan berfikir tentang dirinya sebagai suatu kesatuan social dengan
batas-batas tertentu”.

Menurut Me. Iver (Sociology. dAn Iniroductionuary Analisys. 1995
“Masyarakat adalah suatu sistem dari cara kerja dan prosedur dari pada
otoritas dan saling membantu yang meliputi kelompok-kelompok dan
pembagian sosial lain, sistem dari pengawasan tingkah laku manusia dan
kebebasan™.

Kingsley Davis (Human Society, 1959. pg. 310) “Masyarakat adalah
kelompok sosial terkecil yang bertempat tinggal di daerah tertentu, yang
didalamnya mengandung seluruh aspek kehidupan sosial.”.

Philip Roup (Approaches to Community Development, 1933, pg. 4
“Masyarakat adalah kelompok sosial yang mempunyai ciri-ciri kesamaan
tempat tinggal. kesamaan sistem nilai, dan kesamaan aktifitas serta pola
tingkah lakunya.”

Dari uraian diatas dapat disimpulkan hahwa masyarakat merupakan
suatu kesatuan kelompok yang memiliki unsur-unsur: bertempat tinggal di
daerah tertentu, memiliki tujuan yang sama, memiliki nilai-nilai dan norma-
norma yang dihormati, memiliki kesamaan perasaan, dan memiliki organisasi
yang di taati.?

Masyarakat umum dapat memperlancar atau menghambat kemampuan

organisasi untuk mencapai sasarannya. Karena masyarakat pada umumnya

z Ngadiyono. Kelembagaan dan masyarakat, (PT. Bina Aksara, 1984), hal 15-16
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dapat secara nyata mempengaruhi nasib baik suatu organisasi, maka organisasi
yang bijak perlu mengambil langkah nyata untuk membangun secara berhasil
hubungan dengan masyarakat umum yang sangat penting bagi perusahaan,
dan tidak hanya tinggal diam atau menunggu.

Kebanyakan organisasi membentuk bagian hubungan masyarakat guna
merencanakan hubungan yang konstruktif dengan berbagai lapisan
masyarakat. Bagian ini memonitor sikap masyarakat, organisasi
menycbarluaskan informasi dan  komunikasi untuk membangun saling
pengertian.

Untuk itu perusahaan atau organisasi harus mengedepankan pelayanan
demi mendapatkan kepuasan para konsumennya, Dengan adanya kepuasan
yang (clah didapatkan oleh masyarakat pengguna jusa pelayanan keschatan
yang ada di Rumah Sakit, Secara otomatis kepercayaan mereka akan kualitas
layanan sumber daya manusia yang dimiliki oleh Rumah Sakit akan timbul.

Kepercayaan yang diberikan oleh masyarakat kepada perusahaan atau

’

lebih tepatnva “Customers acceptance” merupakan suatu asset bagi
perusahaan itu sendiri. Konsumen memiliki kebebasan untuk dapat memilih
(customers franchise) produk yang mereka butuhkan, merk yang mereka
senangi, maupun penjual yang mereka percayai.”

Sckali perusahaan/organisasi mendapatkan kepercayaan ini akan sulit
bagi pcrusahaan/organisasi lain untuk mengalihkan perhatian konsumen

kepada mereka. Sebaliknya perusahaan/organisasi tidak akan mengabaikan,

> Marwan Asri, Marketing, ( Yogyakarta, PT AMP YKPN, 1991)hal 43)
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dan meremehkan kepercayaan yang telah mereka berikan kepadanya.
Bagaimanapun loyalnya konsumen mereka (idak akan mau untuk
dikecewakan, apalagi dalam situasi berulang-ulang.

b. Pengertian Kepercayaan Masyarakat

Dewasa ini banyak perusahaan yang berfokus pada kepuasan tertinggi
untuk para konsumennya, hal ini dilakukan dalam rangka mendapatkan
kepercayaan masyarakat pengguna jasa/produk vang ditawarkan oleh
organisasi/perusahaan. Kepuasan tertinggi yang didapatkan oleh konsumen
tidak akan mudah untuk berubah pikiran apabila mendapatkan tawaran yang
lebih baik, mereka yang sangat puas akan lebih sukar untuk mengubah
pilihannya, Kepuasan yang tinggi atau kesenangan menciptakan kelekatan
emosional terhadap merk, bukan hanya preferensi rasional, hasiinya adalah
kesetiaan konsumen yang tinggi.

Masyarakat yang menggunakan suatu jasa/produk memiliki harapan
yang dipengaruhi olch pengalaman pembelian atau penggunaan jasa
sebelumnya. Nasihat teman. keluarga, atau kolega serta janji dan informasi
pemasar dan pesaing.

Untuk itu  setiap  perusahaan/organisasi  hendaknya  dapat
memaksimalkan kepuasan konsumen. Sasaran dari sistem pemasaran adalah
untuk memaksimalkan kepuasan konsumen, bukan jumlah yang dikonsumsi
olch konsumen. Akan tetapi dalam hal kepuasan konsumcn sangat terasa sulit
untuk divkur. Armstrong dalam bukunya Prinsip-Prinsip Pemasaran,

mengemukakan bahwa:
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1. Tidak seorangpun menemukan bagaimana mengukur kepuasan total
yang diciplakan sebuah produk atau jasa dari kegiatan pemasaran

tertentu

N

Kepuasan yang di dapat beberapa konsumen individual dari barang-
barang scbuah produkfjasa harus diimbangi dengan hal-hal buruk,
seperti, polusi dan perusakan lingkungan.

3. Kepuasan yang di dapat oleh beberapa orang dari mengkonsumsi
barang-barang tertentu, seperti barang-barang status. bergantung pada
fakta bahwa ada orang lain yang memiliki barang-barang ini,

Jadi, untuk mengevaluasi sistem pemasaran dalam kaitannya dengan
berapa banyak kepuasan yang diberikan adalah sulit. Akan tetapi ada beberapa
hal yang menural Armen mengenai kepuasan yang dapat di ukur, beliau
mengemukakan bahwa “Pelanggan benar-benar puas bila ia tidak hanya
datang kembali tetapi membawa seria seseorang” >

Dalam konsep pemasaran kemasyarakatan mengemukakan gagasan
bahwa organisasi sebaiknya menentukan kebutuhan, keinginan, dan minat dari
pasar sasaran dan mengirimkan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif
dan lebih efisien dari pada pesaing yang sedemikian rupa sehingga mampu
memelihara atau meningkatkan kesejahteraan konsumen dan masyarakat.

Diantara kelima falsafah pemasaran (konscp produksi, konscp produk,
konscp penjualan, konsep pemasaran) konsep pemasaran kemasyarakatan

merupakan falsafah manajemen terbaru, dalam falsafah ini mengungkapkan

2 Armen J. Fabodian, The Customer s Ahways Right (Terjemah), (Singapore.: Mc. Graw- Hill
Book, 1997). hal 57
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mengenai konsep pemasaran murni, yang masih dipertanyakan kehandalannya
dalam abad persoalan lingkungan, keterbatasan sumber daya, pertumbuhan
populasi yang sangat cepat, masalah perekonomian dunia dan kesejahteraan
sosial yang terabaikan. Konsep tersebut memaparkan mengenal perusahaan
yang harus bisa mcrasakan, melayani dan memuaskan keinginan-keinginan
individu, selalu melakukan yang terbaik untuk konsumen dan masyarakat
dalam jangka panjang.

Untuk itu perusahaan tidak bisa mengabaikan akan pentingnya
memuaskan  keinginan-keinginan pelanggan. Lele and Sheth (1991)
mengungkapkan bahwa: Customer Satisfuction is key 10 long term profitability
and keeping the customer happy isevervbody s business. (Kepuasan pelanggan
adalah kunci menuju keuntungan jangka panjang dan memberikan kesenangan
kepada pelanggan merupakan tugas tiap orang).

Peter Drucker mengemukakan tugas utama perusahaan/organisasi
adalah “Untuk menciptakan pelanggan”. Lee lacocca menekankan gagasan
vang sama ketika ia mcnyatakan bahwa “Saru-satunva jaminan pekeriaan
yang dimiliki oleh setiap orang diperusuhaan berasal dari produktifitus dan
kepuasan pelanggan.”™ Kepercayaan masyarakat di dapatkan dari kepuasan
atas apa yang di dapatkan selama pelayanan/pembelian suatu produk/jasa.

Kepercayaan  yang  diberikan  oleh  masyarakat kepada

organisasi/perusahaan merupakan suatu assct bagi perusahaan/organisasi

** Philip Kotler. Manajemen Pemasaran, (Jakarta, PT. Prenhallindo. 1997hal 52



tersebut. Masyarakat yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi akan terasa
sulit untuk dapat dipengaruhi oleh produk maupun jasa lain yang ditawarkan.

Bahwa suatu organisasi/perusahaan dapat dipercaya apabila dapat
memberikan nilai-nilai untuk apa yang telah dibcbankan. Kepuasan pelanggan
adalah mcmenuhi kebutuhan pelanggan dalam suatu cara vang tepat waktu
dan efektif biaya.*

Berawal dari adanya kepuasan tertinggi yang dimiliki oleh pengguna
jasa itulah timbul kepercayaan yang tinggi dalam diri masyarakat untuk dapat
memanfaatkan jasa vang ditawarkan oleh perusahaan/organisasi.

c. Perilaku Konsumen (Masyarakat)

Secara rasional masyarakat bukanlah konsumen yang sempuma,
melainkan konsumen yang tanggap. Konsumen tidak selalu memilih barang
dan jasa semata-mata karcna harganya, penampilannya, dan ketersediaannya.
Sesungguhnya, banyak pembelian dipengaruhi oleh alasan-alasan emosional
seperti: harga diri festeem). dan kesan (image). Banvak alasan tidak rasional
yang tersembunyi di bawah alam sadar para konsumen. Penelitian membantu
untuk menemukan alasan yang sebenarnya. mengapa konsumen membeli
suatu barang dan jasa, karena memahami pelanggan adalah inti dari
pemasaran.

Perilaku membeli meliputi proses mental, baik yang scderhana
maupun yang kompleks. Pcmasaran tidak dapat memahami kebiasaan manusia

secara keseluruhan. Namun, pengertian pelanggan dapat dipelajari melalui

* Armen ! Kabodian, The Customer Is Ahvays Right(Terjemaly, Mc Graw. Hill Book, Singapore,
1997 )hal 33.
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penelitian, pengamatan. dan juga berfikir. Theodore Levint menyatakan bahwa
“Saya pikir hal ini (perilaku pembeli) adalah proses mencoba untuk
memikirkan cara yang konsumen lalui, mengapa konsumen berperilaku
lerfentu...atau jika tidak, mengapa kebiusaan tersebut seperiinya diberikan
kepada produk tertentu, sesuatu tertentu...herhentilah berfikir. "’

Pendekatan pelanggan untuk membeli barang/jasa dipengaruhi oleh
situasi mereka, apakah mereka memiliki uang dan seberapa penting, sering,
resiko, atau mendesaknya pembelian tersebut sesuai dengan kondisi mereka.
Pelanggan melakukan lebih banyak usaha dan menjadi semakin terlibat, jika
pembelian tersebut relatif penting bagi mereka. Terutama lika mereka tidak
mempunyai pengalaman membeli suatu barang dan jasa tersebut sebelumnya.

Dt lain pihak, jika barang vang dibeli nilainya murah dan scringkali
dibeli pada umumnya memiliki resiko yang kecil dan hanya membutuhkan
sedikit informasi. Situasi pembelian ini disebut sebagai pembelian keterlibatan
rendah (Low involvement purchases) dalam hal ini konsumen dapat jatuh ke
dalam pola pembelian rutin vang membutuhkan sedikit pemikiran dan usaha,
ketika kebutuhan di rangsang suatu merk khusus secara otomatis akan dibeli,
hat ini disebut perilaku respon rutin (routinized response behaviourj, dan
sebaliknya, jika pembelian mahal disebut keterlibatan tinggi  (high
involvement) disini konsumen mclangkah ke proses pemecahan masalah yang
luas (extensive problem solving), mencari dan mengumpulkan informasi,

mengevaluasinya dan akhirnya memutuskan pilihan tertentu dalm pembelian.

P R Smit, Great Answers fo Tough Marketing Questions, (Jakarta, PT. Erlangga. 1999), hal 82
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Tipe ketiga dari situasi membeli adalah situasi dimana pelanggan telah
mempunyi pengalaman membefi suatu produk/jasa sebelumya. Dalam hal ini
resikonya kecil dan hanya sedikit informasi yang dibutulikan. I1al ini disebut
peniecahan masalah secara terbatas (Limited problem solving). Pelanggan
membutuhkan bauran pemasaran yang berbcda dalam siatuasi pembelian yang
berbeda pula, dalam hal ini waktu juga dapat mempengaruhi  situasi
pembelian. Jika pembelian mendesak maka pola pembeliannya akan berbeda
dengan situasi Jain dimana tersedia banyak waktu.

Sebagai ringkasan dari ketiga tipe yang dikemukakan di atas dapat
dilihat pada tabel.

Gambar 1.1

Tahapan Pemecahan Masalah

Keterlibatan rendah Keterlibatan tinggi

Perilaku respon rutin Pemecahan masalah Pemccahan masalah
secara terbatas vang luas

Seringkali dibeli Jarang dibeli

Relative tidak mahal Relatif mahal

Relative beresiko rendah Relatif beresiko tinggi

Diperlukan sedikit Diperlukan banyak

informasi informasi




Model penyelesaian masalah (membeli) mengidentifikasikan tahapan-
tahapan yang dilalui oleh pembeli, kesadaran akan kebutuhan untuk membeli
sesuatu disebut pengenalan masalah (Problem Recognition) setelah itu diikuti
dengan pencarian informasi (/nformation Search) yang pada akhirnya
keputusan dibuat untuk memilih dan membeli suatu produk/jasa atau merk.
Namun. keputusan membeli tersebut tidak hanya berhenti sampai disitu saja
apabila ternyata di perusahaan/organisasi tersebut tidak ada persediaan yang
dibutuhkan oleh konsumen. Dalam hal ini, bauran komunikasi
(Communication mix) lebih berfungsi. akan (etapi bauran pemasaran gagal.
Masalah distribusi terjadi karena produk/jasa tersebut tidak tersedia di
tempatnya pada saat dibutuhkan.

Apabila pembelian akhimya dilakukan scbagian dari konsumen
kemudian merasa khawatir apakah konsumen membuat keputusan yang tepat,
kekhawatiran tersebut bertentangan dengan pasca pembelian (Post purchase
dissonance) adalah penting bagi pemasar untuk mengurangi kekhawatiran-
kekhawatiran tersebut. schingga konsumen menjadi pelanggan yang
terpuaskan dan pelanggan vang terpuaskan dapat menciptakan kesetiaan pada
merk dan menjadi lebih senang membeli merk yang sama.

Proses pembelian konsumen tidak selalu merupakan proses linier yang
scderhana.  Pelanggan  terkadang  menengok kebelakang  saat  mereka
menemukan fungsi produk baru atau kriteria-kriteria baru yang perlu di

pertimbangkan.
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Gambar 1.2

Model sederhana proses pembelian

Pengenalan masalah

A

Pencarian informasi

v
Evaluasi

v

Keputusan

v

Pembelian

]
A

Ketidakcocokan
pasca penjualan

/\\

Ketidakpuasan=penolakan merk Puas=loyal=pembelian ulang

Tidak ada yang mampu mengkomunikasikan secara tepat selain
produk itu sendiri. barang atau jasa yang berkualitas tinggi menciptakan dasar
yang kuat untuk promosi. Ial ini khususnya berlaku untuk jasa-jasa, karena
Jasa-jasa mengisyaratkan kualitas pengalaman dan kepercayaan yang tinggi.”*

Pengalaman  pelayanan  scbelumnya akan  digunakan oleh para
konsumen untuk dapat memutuskan apakah akan menggunakan kembali jasa

yang disediakan oleh organisasi atau tidak. Pengalaman seseorang, baik

PR Smit, Great Answers to Tough Marketing Questions, (Jakarta, PT. Erlangga. 1999), hal 177
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keluarga, teman, dan kolega juga dapat mempengaruhi konsumen untuk
menggunakan jasa layanan yang ditawarkan oleh organisasi-organisasi yang
ada, dengan pengalaman yang didapatkan oleh orang sebelumnya membuat
konsumen baru dapat berfikir untuk febih Janjut.

Kualitas nyata pelayanan menciptakan nilai pengalaman (experience
values), nilai kepercayaan yang diberikan oleh konsumen terhadap jasa/
barang merupakan nilai yang sulit untuk di evaluasi, bahkan setelah pelayanan
diberikan. Konsumen terkadang dipengaruhi olch sertifikat dan penghargaan
yang dipajang di dinding, tingkat kewenangan dan kepercayaan yang
ditunjukkan  selama pelayanan, suasana dan keseluruhan kesan
perusahaan/organisasi yang ada dibalik pelayanan, yang semuanya dapat
membangkitkan perasaan aman dan mereflcksikan kualitas.

Kekuatan kata-kata merupakan pembujuk yang handal. Konsumen
berbicara satu sama Jainnya. Konsumen yang tidak puas akan bercerita kepada
orang lain paling tidak dua atau tiga kali lebih banyak dari pada pelanggan
yang puas. Setiap perusahaan/organisasi senantiasa mencoba mendorong
pelanggannya untuk bercerita kepada mereka terlebih dahulu apabila terdapat
masalah, sehingga organisasi atau perusahaan dapat mengantisipasi informasi
negatif yang tersebar di tengah-tengah masyarakat.

d. Faktor yang mempengaruhi Perilaku Masyarakat

Kita ketahui bersama bahwasannya sescorang akan percaya dengan

kualitas atau mutu produk atau jasa vang ditawarkan oleh

perusahaan/organisasi apabila mercka mendapatkan apa yang mereka
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butuhkan secara efektif dan efisien, dalam hal ini pelayanan dalam suatu
organisasi/perusahaan menjadi satu hal yang sangat signifikan. Tabel
menunjukkan bahwa keputusan masyarakat untuk menggunakan jasa atau
untuk membeli suatu produk tidak dalam scbuah tempat yang terisolasi dari
lingkungan sekitar. Perilaku membeli mereka sangat dipengaruhi oleh faktor-
faktor yang antara lain:

1. Faktor-faktor Kebudayaan

Faktor-faktor budaya memberi pengaruh vang signifikan terhadap
tingkah laku masyarakat, hal ini dapat kita lihat dengan jelas pada Tabel 1.7:

Gambar 1.3

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen

Budaya Sosial
Kebudayaan Kelompok
Sub budaya Keluarga
Kelas Sosial Peranan dan Status |
\ Pembcu] /
Masyarakat
Pribadi Psikologi
Tahap usia
Pekerjaan Motivasi
Keadaan ekonomi Persepsi
Gaya hidup Belajar
Konsep diri dan Kepercaysan dan Sikap
keperibadian
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a. Kebudayaan
Faktor-fakior kebudayaan berpengaruh luas dan mendalam terhadap
perilaku konsumen. Kebudayaan adalah faktor penentu keinginan dan perilaku
sescorang yang paling mendasar, jika makhluk yang lebih rendah perilakunya
scbagian diatur olch naluri, maka perilaku manusia scbagian besar adalah
dipelajari. Anak yang dibesarkan dalam sebuah masyarakat mempelajari
seperangkat nilai dasar, persepsi, preferensi, dan perilaku melalui secbuah
proses sosialisasi yang melibatkan keluarga dan berbagai lembaga penting
lainnya.
b. Sub-Budaya
Setiap budaya memiliki kelompok-kelompok sub-budaya yang lebih
keeil, yang merupakun identifikasi dan sosialisasi yang khas untuk perilaku
anggotanya. Sub-budaya dapat dibedakan menjadi empat bagian yang antara
lain adalah:
1) Kelompok-kelompok kebangsaan
2) Kelompok-kelompok keagamaan
3) Kelompok-kelompok ras
4) Kelompok-kelompok geografisnya
c. Kelas Sosial
Pada dasarnya semua masyarakal memiliki lapisan-lapisan sosial yang
terkadang berupa sistem kasta dimana para anggota kasta yang berbeda
memikul peranan tertentu dan mereka tidak dapat mengubah keanggotaan

kastanya, akan tetapi lebih sering lapisan sosial itu berbentuk kelas sosial.
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Kelas sosial merupakan sebuah kelompok yang relatif homogen dan
bertahan lama dalam sebuah masyarakat, yang tersusun dalam sebuah urutan
jenjang, dan para anggota dalam setiap jenjang itu memiliki nilai, minat dan
tingkah Jaku yang sama.?’

Kclas sosial adalah bagian-bagian yang secara relatif permancn dan
tersusun dalam suatu masyarakat yang anggota-anggotanya memiliki nilai,
kepentingan/minat dan perilaku yang sama.

Beberapa ciri-ciri kelas sosial. yakni:

1) Orang yang berada dalam setiap kelas sosial cenderung lebih
berperilaku serupa dari pada orang yang berasal dari dua kelas
sosial yang berbeda.

2) Sescorung dipandang mempunyai pekerjaan yang rendah atau
tinggi scsuai dengan kelas sosialnya.

3) Kelas sosial sesorang ditentukan oleh beberapa variabel, seperti
jabatan, pendapatan, kekayaan, pendidikan, dan orientasi
terhadap nilai, dari pada hanya berdasarkan sebuah variabel.

4) Seseorang mampu berpindah dari satu kelas sosial ke kelas sosial
yang lainnya dalam masa hidupnya.

Kelas sosial menunjukkan perbedaan pilihan produk, jasa atau merk
dalam suatu bidang tertentu. untuk itu para pemasar memusatkan usahanya

pada sebuah kelas sosial.

* Philip kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta, PT. Erlangga, 1996)hal 233
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Menurut Kotler dan Amstrong. dalam bukunya Prinsip-prinsip
pemasaran, mengemukakan bahwa terdapal tujuh karakteristik kelas sosial,™
yakni:

1. Kclas teratas (upper uppers)

Kelas teratas merupakan clit sosial yang hidup di atas kekayaan yang
diwariskan dan memiliki latar belakang keluarga terkemuka.

2. Kelas atas (Lower uppers)

Kelas atas memiliki penghasilan yang tinggi/kekayaan yang dimiliki
melalui kemampuan yang luar biasa dalam bidang-bidang
profesi/usaha.

3. Kelas menengah atas (upper middles)

Kelas menengah atas memiliki keluarga maupun kckayaan yang
berlimpah, mercka khususnya sangat memperhatikan “karir”, mereka
cenderung mencapai posisi-posisi yang professional, usahawan
independen, dan manajer-manajer perusahaan.

4. Kelas menengah (Middles class)

Kelas menengah merupakan orang-orang yang bekerja dengan
penghasilan rata-rata, yang tinggal disisi kota yang lebih baik dan
mencoba melakukan sesuatu yang tepat.

5. Kelas pekerja (Working class)

Kelas pekerja terdiri dari pekerja yang berpenghasilan rata-rata dan

mereka yang menjalani gaya hidup kelas pekerja. Apapun

* Kotler. Amstrong, Prinsip-prinsip pemasaran, (Jakarta, PT: Erlangga, 1997), hal 159



penghasilan. latar belakang pendidikan, dan pekerjaan mereka. kelas
pekerja relatif sangat bergantung pada dukungan ekonomi dan emosi,
pada pertolonggn untuk mendapatkan peluang pekerjaan pada saran-
saran dalam melakukan pembclian dan dapat bantuan ketika
mengalami kesulitan.

6. Kelas bawah (upper lowers)
Kelas bawah merupakan orang-orang yang bekerja tetapi
penghasilannya tidak memadai, meskipun standar kehidupan mereka
masih diatas garis kemiskinan. mereka selalu melakukan pekerjaan-
pekerjaan untuk mendapatkan upah yang rendah meskipun mereka
berupaya berpenampilan seperti kelas yang lebih tinggi. Keias bawah
biasanya tidak memperhatikan masalah pendidikan.

7. Kelas terbawah (lower lowers)
Kelas terbawah merupakan orang-orang yang berada dibawah garis
kemiskinan dan biasanya tidak bekerja atau memiliki pekerjaan
paling kotor sekalipun, umumnya mereka sama sekali tidak berminat
untuk mendapatkan pekerjaan dan bergantung secara permanen pada
bantuan dan sumbangan masyarakal sebagai penghasilan mereka

2. Faktor-faktor Sosial

Perilaku seorang konsumen juga dipengaruhi olch faktor-fakior sosial

yang antara lain:
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a. Kelompok Referensi
Sebuah kefompok referensi bagi seseorang adalah kelompok-kelompok
yang memberikan pengarub langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan
perilaku sescorang. Perilaku sescorang sangat dipengaruhi ofch berbagai
kelompok, yang antara lain adalah:
1. Kelompok Keanggotaan yakni kelompok yang memberikan

pengaruh secara langsung kepada seseorang.

o

Kelompok Aspirasi yakni kelompok yang ingin dimasuki

seseorang dan menjadi anggotanya.

(8]

Kelompok Disosiasi yakni suatu kelompok yang nilai-nilai dan
perilakunya ditolak oleh seseorang.
b. Keluarga
Para anggota keluarga sangat mempengaruhi seseorang untuk dapat
menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan/organisasi.
Kcluarga dapat dibedakan menjadi dua macam.’!
1) Keluarga sebagai sumber orientasi dan
2) Keluarga sebagai sumber keturunan.
c. Peranan dan Status
Kedudukan seseorang dalam setiap kelompok dapat dijelaskan dalam
pengertian peranan dan status, Setiap peranan membawa satu status yang
mencerminkan penghargaan umum yang diberikan sesuai dengan itu oleh

masyarakatnya.

*! Philip kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta, PT. Erlangga, 1996)hal 236.
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Keputusan seseorang untuk menggunakan jasa atau membeli suatu

produk juga dipengaruhi oleh ciri-ciri kepribadiannya, termasuk usia dan daur

hidupnya, pekerjaannya, kondisi ckonomi. gaya hidup, kepribadian, dan

konscp diri.

a. Usia dan daur hidup

Setiap orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli atau

gunakan di sepanjang waktu kehidupan mereka. Pembelian yang dibentuk

oleh tahap daur hidup keluarga (family life cycle), tahap-tahap tersebut

tersusun dalam tabel dibawah:

Tabel 1.6

Tahap-tahap daur hidup keluarga

Muda

Lajang

Menikah tanpa anak
Menikah dengan anak
Balita

Bayi

Ramaja

Bercerai tanpa anak

Dewasa

Lajang

Menikah tanpa anak
Menikah dengan anak

Balita Remaja

tanggungan

Bercerai tanpa anak
Bercerai dengan anak
Balita

Remaja

Menikah tanpa anak

Tua
Menikah

Tidak menikah




~J
N

Bercerai  tanpa  anak

tanggungan

b. Pekerjaan

Pekerjaan juga dapat mempengaruhi pribadi individu dalam melakukan
proses pembelian, jika penghasilan rata-rata mereka akan berfikir ulang untuk
menggunakan upah atau melakukan pembelian terhadap suatu produk/jasa.

c. Gaya hidup

(Gaya hidup adalah pola kehidupan seseorang sebgaaimana tercermin
dalam aktifitas. minat. dan opininya. Gaya hidup ebih banyak menjeaskan
sesuatu dari pda kepribadian dan kelas sosial seseorang, gaya hidup
menggambarkan pola tindakan dan interaksi sescorang secara mneyeluruh.
Teknik pengukuran gaya hidup dikenal sebagai psikografis, yang mencakup
pengukuran dimensi-dimensi penting seperti yang ditunjukkan pada tabel

dibawah:




Tabel 1.7

Dimenst gaya hidup
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Kegiatan Minat Opini Demografis
Pekerjaan Keluarga Mereka sendin Usia
Hobt Rumah Isu-~isu sosial Pendidikan
Kcjadian social Pckerjaan Politik Penghasilan
Liburan Rekreasi Perusahaan Pekerjaan
Komunitas Pakaian Ekonomi Ukuran keluarga
Belanja Makanan Pendidikan ‘I'empat tinggal
Olah raga Media Produk Geografis
Pencapaian Masa depan Ukuran kota
Kebudayaan Tahap-tahap

dalam daur hidup

d. Kepribadian dan konsep diri

Kepribadian seseorang akan mempengaruhi perilaku pembeliannya.

Kepribadian mengacu pada karakteristik psikologis unik yang mengarah

secara relatif pada tanggapan vang konsisten dan abadi pada lingkungan yang

dimiliki seseorang. Kepribadian biasanya digambarkan berkaitan dengan sifat-

sifat seperti pada tabel,




Tabel 1.8

Kepribadian dan konsep diri
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Kepercayaan diri
Dominasi
Otonomi
Perubahan

Perbedaan

Kemampuan menguasai
Kemampuan sosialisasi
Daya tahan

Afiliasi

Keagresifan

Stabilitas
Emosi
Pencapaian
Perintah
Kemampuan
Adaptasi

Kreatifitas

Kepribadian dapat bermanfaat dalam menganalisis periaku konsumen

untuk produk-produk tertentu. Banyak pemasar yang menggunakan konsep

yang berhubungan dengan kepribadian, konsep diri manusia {citra diri atau

gambaran mental yang kompleks yang ada dalam diri manusia) alasan

dasarnya adalah bahwa kepemilikan seseorang memberikan kontribusi dan

- . . . I - . ITTTIRICLY -
mencerminkan identitasnya, yaitu “kami adalah apa yang kami miliki”™*2 Jadi

dalam memahami perilaku konsumen. pemasar harus memahami hubungan

antar konsep diri dan kepemilikan konsumen.

4. Faktor Psikologis

Piliban konsumen juga dipengaruhi oleh empat faktor psikologis,

antara lain:

* Kotler. Amstrong, Prinsip-prinsip pemasaran, (Jakarta, PT: Erlangga, 1997), hal 165
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a) Motivasi

Motivasi adalah suatu perangsang keinginan (want) dan daya
penggerak kemauan bekerja seseorang dan setiap motivasi mempunyai tujuan
tertentu yang ingin dicapai.

Teori motivasi Afaslow menjclaskan bahwa sescorang didorong oleh
kebutuhan tertentu pada waktu tertentu.™ Kebutuhan manusia tersusun dalam
sebuah jenjang. dari tingkatan yang paling mendesak sampai yang kurang
mendesak. Jenjang kebutuhan yang dikemukakan oleh Maslow di perlihatkan
oleh gambar

Gambarl.5

Jenjang kebutuhan yang dikemukakan oleh Maslow

Kebutuhan
aktualisasi diri
(Pengembangan

/ realisasi diri)

Kebutuhan penghargaan
{harga diri, penghargaan, status))

Kebutuhan sosial
(rasa memiliki, cinta kasih)

Kebutuhan keamanan
{keamanan, perlindungan)

Kebutuhan fisioiogis
{tapar dahaga)

# Malayu Hasibuan, Organisasi dan motifasi, (Bandung, PT Bumi aksara, 1996), hal 95
 Abraham H. Maslow, Motivation and Personality (New York:Harper and Row, 1954)hal 80-
106.
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Teori motivasi Herzberg mengembangkan teori dua faklor motivasi,
adalah faktor-faklor yang menyebabkan ketidakpuasan dan faktor-faktor yang
menyebabkan adanya kepuasan.**

Tujuan pemberian motivasi.antara lain:>®

1. Mendorong gairah dan semangat

2. Meningkatkan moral dan kepuasan

3. Meningkatkan produktifitas

4. Mempertahankan loyalitas konsumen

b) Persepsi

Seseorang yang termotivasi siap untuk melakukan suatu perbuatan,
yang dipengaruhi oleh persepsinya terhadap situasi yang dihadapinya.
Scscorang dapat muncul dengan persepsi yang berbeda terhadap obyek
rangsangan yang sama karcna tiga proses yang berkcnaan dengan persepsi,
yaitu:

1. Penerimaan rangsangan secara sclektif.

o

Perubahan makna intormasi sccara selektif
3. Dan mengingat sesuatu secara selektif.
¢) Belajar
Sewaktu orang berbuat, mereka belajar. Belajar menggambarkan
perubahan dalam perilaku seseoranp individu yang bersumber dari
pengalaman.’” Para ahli teori belajar mengatakan bahwa perubagan perilaku

seseorang terjadi melalui keadaan saling mempengaruhi antara dorongan,

3 Fredenck Herzberg, Work and the Nature of Man (New York:John Wiley, 1984)hal 141
Malaw Hasibuan, Organisasi dan motifasi, (Bandung, PT Bumi aksara, 1996), hal 97
%7 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran,(Jakarta:PT Erlangga, 1996)hal 250
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Rangsangan (stzimuli), petunjuk-petunjuk penting jawaban (clues). fakior
pengual (reinfor cement) dan tanggapan (responses).
d) Kepercayaan dan Sikap

Melalui perbuatan dan belajar. orang memperoleh kepercayaan dan
sikap. Hal ini sclanjutnya mempengaruhi tingkah laku masyarakat dalam
menggunakan jasa atau membeli suatu produk.. Suatu kepercayaan adalah
suatu gagasan deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu.>®

Scbuah sikap menggambarkan penilaian kognitif vang baik maupun
tidak baik, perasaan-perasaan emosional, dan kecenderungan berbuat yang
bertahan selama kurun wakiu tertentu terhadap beberapa obyek atau
gagasan.”

¢) Model Perilaku Koasumen

Pada zaman dahulu, para pemasar bisa memahami konsumen mereka
berdasarkan pengalaman menjual kepada mereka. Tetapi perkembangan
perusahaan/organisasi yang semakin besar membuat banyak pengambil
keputusan dalam bidang pemasaran tidak lagi berhubungan langsung dengan
konsumen. Sedikit demi sedikit, para manajer sudah harus melakukan riset
konsumen. Perusahaan yang benar-benar memahami bagaimana para
konsumen akan menanggapi ciri produk yang berbeda seperti, harga, daya
tarik iklan dan sebagainya, akan mempunyai kesempatan yang sangat besar
diatas para pesaingnya. Model perilaku konsumen dapat dilihat dengan jelas

pada tabel dibawah ini,

** Philip Kotler, Manajemen Pemasaran,(Jakarta: PT. Erlangga, 1996)hal 251.
*® David Krech, Richard S. Crutchfield, dan Egerton, /ndividual in Socien{New York: Mc Graw-
Hill, 1962), bab 2
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Model perilaku konsumen
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Rangsungan | Rangsangan
peniasaran Lain
Produk Ekonomi
Harga Teknologi
Tempat Politik
Promosi Budaya

Kotak Hitam Pembeli

Tanggapan-tangapan

Karakter pembeli Proses pengambiiun

ncputusan pembeli

Pembeli
Pilihan produk
Pitthan merk

p| Pilihan pcnyall}r
Waktu pembelian
Jumlah pembcelian

Terdapat dua jenis rangsangan dalam gambar

sebelah kiri, yakni

rangsangan pemasaran yang terdiri dari, produk, harga, tempat, dan promosi,

sedangkan yang kedua adalah rangsangan lain, yang terdiri dari, kekuatan-

kekuatan dan kejadian-kejadian penting dalam lingkungan masyarakat, vakni,

ekonomi, teknologi, politik, dan budaya. Semua rangsangan ini melewati

kotak htam pembeli dan menghasilkan serangkaian tanggapan dari para

pembeli yang bisa diteliti yaitu, pilihan produk. pilihan merk. pilihan

penyalur, waktu, dan jumlah pembelian.

Tugas pemasar adalah memahami apa yang ‘terjadi dalam kotak hitam

pembeli. antara rangsangan dan tanggapan. Kotak hitam mempunyai dua

tanggapan.

1) Karakter pembeli mempunyai pengaruh yang sangat besar

terhadap cara pembeli merasakan dan memberikan reaksi

terhadap rangsangan.

2) Proses pengambilan keputusan pembeli mempengaruhi hasil

pilihan.




3. Pengaruh Tentang Kualitas Layanan Sumber Daya Manusia unit Poli
Umum dengan kepercayaan masyarakat.

Sumber daya manusia pada suatu lembaga atau depariemen sangat
penting peranannya dalam mencapai keberhasilan lembaga atau departemen
tersebut. Uraian sccara mikro bahwa fasilitas vang canggih dan lengkap yang
disertai dengan kualitas layanan sumber daya manusia yang dimiliki oleh
suatu lembaga tidak akan menjadi jaminan utama adanya keberhasilan jika
tidak ditunjang dengan kepercayaan masyarakat dalam penggunaan jasa yang
telah ditawarkan oleh lembaga tersebut. Dengan adanya kepercayaan
masyarakal mengenai pelayanan yang diberikan oleh suatu lembaga yang
bersifat positif dengan sendirinya akan membawa suatu lembaga pada tahap
perkembangan vang signilikan.

Masyarakat tidak hanya menginginkan pelayanan-pclayanan tertentu
tetapi juga menginginkan pelayanan tersebut dalam jumlah dan kualitas yang
memadai.*’ Hal ini membuktikan bahwasannya kualitas sumber daya manusia
perlu ditingkatkan untuk mendapatkan kepuasan masvarakat dalam hal
pelayanan. schingga masyarakat dapat percaya terhadap lembaga yang

menawarkan jasa lersebut.

“* Philip Kotler, Marketing (Jakarta: PT. Erlangga, 1994)hal 205.
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4. Kajian Teoritik
1) Tinjauan Tentang Kualitas Layanan Sumber Daya Manusia
Pembangunan suatu organisasi atau lembaga memerlukan asset pokok
yang discbut dengan sumber daya (resources), baik sumber daya alam
(Natural resources), maupun sumber daya manusia (human resources).
Berbicara masalah sumber daya manusia, sebenarnya dapat kita lihat dari dua
aspek, yakni kualitas dan kuantitas. Kuantitas menyangkut jumlah sumber
daya manusia yang kurang penting kontribusinya dalam perkembangan
organisasi dibandingkan dengan aspek kualitas. Bahkan kuantitas sumber daya
manusia {anpa disertai dengan kualitas yang baik akan menjadi  beban
perkembangan suatu organisasi. Pembahasan tentang kualitas sumber daya
manusia merupakan masalah yang sangal penting dalam kehidupan manusia,
baik dan buruknya kehidupan manusia sangat ditentukan oleh kualitas sumber
daya manusia. Oleh sebab itu pembinaan sumber daya manusia menjadi
masalah utama bagi kelangsungan dan perkembangan organisasi.
Zeithaml, Parasuraman dan Berry telah mengidentifikasikan lima
dimensi dari pelayanan yang berkualitas, antara lain adalah:
6. Kehandalan (Kemampuan untuk memberikan apa yang telah dijanjikan
dengan handal dan akurat)
7. Kepastian pengetahuan dan kesopanan dari karyawan dan kemampuan
untuk mendapatkan kepercayaan dan keyakinan
8. Berwujud (fasilitas dan peralatan fisik serta penampilan karyawan

yang profesional)
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9. Empati (tingkat perhatian pribadi terhadap para pelanggan)
10. Kepekaan (kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan segera).”'

Menurut teori yang dikemukakan olch Sockidjo Notoatmodjo, kualitas
sumber daya manusia adalah mcnyangkut dua aspck, yakni aspek fisik
(kualitas fisik), dan non fisik (kualitas non fisik) yang menyangkut
kemampuan bekerja, berfikir, dan ketrampilan-ketrampilan lainnya.*?

Sedangkan menurut Dawam Raharjo. mengemukakan bahwa kualitas
sumber daya manusia adalah tidak hanya ditentukan oleh aspek ketrampilan
atau kekuatan tenaga fisiknya akan tetapi diteniukan oleh pendidikan atau
kadar pengetahuannya, pengalamannya, kematangan dan sikapnya. Dan lebih
lanjut mengenai aspek biologi, arti penting unsur (isik menjadi menonjol
kembali. Dikemukakan, antara lain bahwa masukan gizi atau nutrisi vang
berasal dari makanan, ikut menentukan mutu sumber daya manusia, misalnya
mempengaruhi kecerdasan, disamping ketrampilan fisiknya.*

Beberapa pendapat mengatakan bahwa kualitas sumber daya manusia
dapat dikembangkan melalui aspek fisik dengan peningkatan kesehatan
maupun non fisik dengan pelatihan dan pendidikan.

2) Tinjauan Tentang Kepercayaan Masyarakat
Suatu lembaga atau organisasi yang disebut dengan perusahaan dalam

mencapai tujuan yang telah ditetapkan harus melalui sarana baik dalam benuk

4 thp Kotler, Manajeinen Pemasaran ,(Jakarta: PT. Prenhallindo.1997), hal. 53
2 Soekidjo Notoatmodjo, Pengembangan Sumber Daya Manusia (Jakarta:PT Rineka cipta, 1998)
hal 4

" Dawam Raharjo, Intelektual, Inteligensia Dan Perilaku Politik Bangsa, {Bandung:Mizan,
1999)hal 355.



kualitas sumber daya manusia maupun teknologi yang menunjang
keberhasilannya, dengan mengutamakan pelayanan demi kepuasan yang akan
dirasakan oleh masyarakat pengguna jasa dalam suatu lembaga, sehingpa
muncul scbuah sikap yang menggambarkan tentang penilaian kognitif yang
baik maupun yang tidak baik, perasaan-perasaan emosional yang melahirkan
adanya kepercayaan atas kualitas yang ditawarkan oleh suatu lembaga.

Dalam hal ini terdapat hubungan yang sangat erat antara kualitas
sumber daya manusia dengan tingkat kepercayaan masyarakat dalam suatu
lembaga atau organisasi. Deengan kata lain, apabila kualitas sumber daya
manusia yang dimiliki oleh suatu lembaga semakin efek(if dan efisien maka
masyarakatpun akan percaya bahwa setiap kebutuhan mereka dapat terpenuhi
dengan cfektif dan efisien..

Kepercayaan yang diberikan olch masyarakat kepada lembaga atau
lebih tepatnya “customers acceptance” merupakan suatu asset bagi suatu
lembaga atau organisasi. Masyarakat mempunyai kebebasan untuk memilih
(customers franchise) produk/jasa yang mereka butubkan, merek yang mercka
senangi, maupun penjual yng mereka percayai. Sekali perusahaan
mendapatkan kepercayaan ini sangat sulit bagi perusahaan lain untuk bisa
mengalihkan perhatian masyarakat terhadap mereka. Sebaliknya, perusahaan
tidak dapat mengabaikan, dan meremehkan kepercayaan yang telah diberikan
kepadanya. Bagaimanapun “loyal’nya masyarakat, mereka tidak akan mau

dikecewakan.*

* Marwan Asri, Marketing (Yogyakarta: PT. AMP YKPN, 1991}hal 43
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S. Penclitian Terdahulu Yang Relevan
Dari penelitian terdahulu didapatkan hasil penelitian sebgai berikut, di
mana masing-masing peneliti mempunyai sudut pandang yang berbeda dalam
penclitian mercka.
1. Syafa’atul Lailah
penelitian yang dilakukan oleh Syafa’atul Lailah dalam penelitian yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Sumbre Daya Manusia Terhadap Kinerja
Karyawan Pada Balai Diklat Pegawai Teknis Keagamaan Surabava”
mengatakan bahwa yang menjadi indicator dari kualitas sumber daya manusia
(variable X) adalah:
a. Tingkat pendidikan
b. Bekerja sesuat keahlian
c. Pengalaman
Dan sedangkan yang menjadi indicator dari kinerja karyawan (variable
Y) adalah:
a. Kemampuan membuat rencana kerja
b. Tanggung jawab
c. Kedisiplinan
Syafa’atul Lailah adalah mahasiswa Fakultas Dakwah Jurusan
Manajemen Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya. Dari hasil penelitian
beliau lakukan ini dapat disimpulkan bahwa kualitas sumber daya
manusia berpengaruh terhadap kinerja karyawan dalam takaran sedang

pada Balai Diktat Pegawai Teknis Keagamaan Surabaya.
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2. Pada penelitian yang dilakukan oleh Royan Alcham dalam
peneiitian yang berjudul “Hubungan Antara Kualitus Sumber
Daya Manusia Terhadap Kinerja Karvawan Di Rumah Sakit
Bedah Dan Bersalin Anwar Medika Sukodono” mengatakan bahwa
yvang menjadi indikator dari kualitas sumber daya manusia
(variable X) adalah
a. Kualitas sumber daya manusia:

1) Kualitas intelektual
a) Jenjang pendidikan yang tinggi (SMU ke atas )
b) Memiliki pengetahuan di bidang teknologi
¢) Memiliki ketrampilan yang relevan  dengan
memperhatikan dinamika lapangan ketja
d) Memiliki penguasaan bahasa (bahasa nasional, bahasa
daerah dan minimal menguasai satu bahasa asing)
2) Kaualitas Fisik
a) Memiliki kesehatan yang baik dan kesegaran jasmani
b) Badan sehat (tidak gila)
¢} Kondisi fisik yang baik
3) Kualitas Spiritual
a) Taat kepada agama
b) Iujur
c) Lebih mementingkan kepentingan umum dari pada

kepentingan pribadi atau golongan
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b. Kinerja
1) Efektifitas dan efisiensi
a) Kemampuan membuat rencana kerja atas tugas-
lugasnya
b) Kerjasama
c) Terlaksananya program
d) Tingkat produktivitas
2) Tanggung Jawab
a) Dapat memahami tugas-tugasnya
b) Melaksanakan tugas dengan baik
c) Konsisten dalam bekerja
3) Kedisiplinan
a) Tepat waktu
b) Taat kepada aturan
¢) Sanggup menerima hukuman atas kesalahan
Royan Alcham adalah mahasiswa Fakultas Dakwah Jurusan Manajemen
Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya. Dari hasil penelitian beliau
lakukan ini dapat disimpulkan bahwa kualitas sumber daya manusia
berpengaruh terhadap kinerja karyawan dalam takaran sangat tinggi pada

Rumah Sakit Bedah Dan Bersalin Anwar Medika Sukodono.



