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Abstract

Significant effect on job satisfaction and consumer satisfaction at Sun
Departmen Store in Jember. Significant effect on job satisfaction and quality of
consumer interaction at Sun Departmen Store in consumer interaction
Jember.Kualitas significant effect on consumer satisfaction on Sun Departmen
Store in Jember.

Keywords: consumer satisfaction and the quality of interaction

1. Pendahuluan

Studi Homburg & Stock (2004) menunjukkan bahwa hubungan antara kepuasan kerja
dengan kepuasan konsumen sangat kuat, khususnya ketika kualitas interaksi konsumen
meningkat. Penelitian ini mencoba mengembangkan studi yang dilakukan oleh Homburg &
Stock (2004), selain tiga variabel diatas penelitian ini memasukkan variabel organizational
citizenship behavior (selanjutnya disingkat OCB) dan loyalitas. Studi Homburg & Stock
(2004) hanya melihat hubungan kepuasan karyawan dan kepuasan konsumen melalui kualitas
interkasi berdasarkan persepsi konsumen.

Salah satu aliran penelitian dalam studi organisasi yang berfokus pada fungsi internal
organisasi layanan dan hubungan fungsi tersebut untuk kepuasan pelanggan disebut
"penelitian hubungan” ( Schneider et. .al, 2005). Dalam garis pemikiran dan penelitian ini,
interaksi yang sering terjadi antara pelanggan dan karyawan digunakan sebagai dasar untuk
membuat hipotesis bahwa apa yang karyawan alami dalam dunia kerja mereka berkorelasi
dengan pengalaman yang mereka berikan bagi pelanggan, dan bahwa pengalaman
pelangganlah yang dapat diterjemahkan ke dalam kepuasan pelanggan ( Schneider et.al.,
2005).

Penelitian ini akan memfokuskan pada dua komponen yaitu pelanggan dan karyawan
dalam kaitannya membangun relationship marketing. Banyak teori dan penelitian di bidang
pemasaran saat ini yang tertarik untuk meneliti hubungan antara karyawan dan pelanggan
dalam rangka mencapai loyalitas pelanggan. Penelitian ini akan melihat pengaruh kepuasan
kerja karyawan baik secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Dalam organisasi jasa,
karyawan garis depan berhubungan dengan pelanggan. Karyawan yang merasa puas
cenderung lebih ramah, ceria dan responsif yang dihargai oleh pelanggan. Lebih lanjut
dikatakan karyawan yang puas tidak mudah berpindah kerja, pelanggan kemungkinan besar
menemui wajah-wajah yang familiar dan menerima layanan yang berpengalaman. Kualitas ini
membangun kepuasan dan kesetiaan pelanggan.
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