DAFTAR ISI

Hal
KOVER .. i
U DU L e i
LEMBAR PENGESAHAN . L. e sa e iii
AB S T R AT o e vil
KATA PENGAN T AR L e e e e 1X
DA T AR IS e X
D AR T AR T ABER L. L X3
DAFTAR GAMBAR ............ et anean, Xil
DAFTAR LAMPIRAN L e xiti
I PENDAHULUAN L. 1
A Latar Belakang .o |
B. Pembatasan Masalah ...... ..o 4
C.  Perumusan Masalal ... 4
D, Tujuan Penclitian ......oiiii i e 3
E. Kegunaan Penclitian ... i e 3
II. LANDASANTEORI ....ccovvvinvinnennnnn. e 6
A, Sistem Pengupahan/Penggajian .........coooviiiiiiiinininiinnnnn. 6
B. Teori Kepuasan Kerja .........coioiiiiiniinnnnnaniaicna e 15
C. Pengukuran Kepuasan Pelanggan........oooooo i, 16
IL METODAPENELITIAN ... 20
A, Tempat dan Waktu Penclitian ..o 20
B, Sumber Data ..ot e e 20
C. PengumpulanData.........................................: ............ 20



D. Pengolahan dan Analisis Data ...

[V HASIL DAN PEMBAHASAN

.............................................

A.  Keadaan Umum Perusahaan .......ooovviriiviiieiriiiiieiianvens

B Tingkat Kepuasan Karyawan ........ooocooiiiiiiicnnn,

C  Indeks Kepuasan Karyawan (Customer Satisfuction Index) ......

2 Kuadrean Tingkat Kepentingan-Kepuasan ........... e

VI KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan ...

B. Saran ...ocoveiiiiiieiiainns

LAMPIRAN-LAMPIRAN

..............................................

..............................................

..............................................

xi

21.

24
28

39
45
45
46
47



b

A

10.
I1.

DAFTAR TABEL

Susunan Karyawan Tahun 2001 menurut Pendidikan ..o oviinneo.
Susunan Karyawan Tahun 2001 mcnurut Jabatan .......oceveeeo s,
Susunan Karyawan Tahun 2001 menurut Golongan ...,
Pemilihan Sampel ..o e
Perbandingan antara nilai kepuasan dengan nilai kepentingan
karyawan tingkat atas pada faktor-faktor yang mempengaruhi sistem

PCNEZHATIAN coverrerevierarerievraesstersresearsesssasessesnsesaeesaessessamsessnerssensasnsesens

Perbandingan antara nita kepuasan dengan nilai kepentingan
karyawan tingkat menengah pada fakior-faktor yang mempengaruhi
SISTCITY PENELATIAN 1oeriririierter e seeie st aereeinr et eraasseareree s aeraerar e e s s ae b e s
Perbandingan  antara nilai kepuasan dengan nilai kepentingan
karyawan tingkat bowal pada  faklor-loktor yang mempengaruln
SISIEM PENZZATIAN ..vvvverrernrerrerrnesaesesseessrrarssesessassessnsrsnessnssnenssns os
Perbandingan antara nilai kepuasan dengan nilai kepentingan
karyawan secara umum pada faktor - faktor yang mempengaruhi
SISICI PENEEATIAN L.eciiieiiiireeceis e e s et e e st s asnaestrsaa srasanesaseas e s
Frekuensi responden yang mengganggap atribut sangat penting ........
Ploting atribut ke dalam Importance — Perlormance Quadrant ...........

Saran perbaikan bagi layanan yang berada di kuadran IV.................

xi

Hal

26
26
26
27

32

33

34

37
40
44



W N

oY

DAFTAR GAMBAR

Diagram alir proses penyusunan Sistem penggajian ... oanennss
Kuadran Tingkat Kepentingan-Kepuasan .......c.coeveiiiiviiiicnaiinins

Diagramy/Bagan Parcto Customer Satisfaction Index .....................

Ploting unsur kedajam Kuadran Tingkat Kepentingan-Kepuasan ...

Xii

Hal

14
23
38
41



S bt 2 e

DAFTAR LAMPIRAN

Kuestioner

Hasil Kuestioner Tingkat Kepuasan
Hasil Kuestioner Tingkat Kepentingan
Nilai Tingkat Kepuasan dan Kepentingan

xiii



