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ABSTRACT
	This study aims to determine the influence of employee professionalism, to determine the influence of customer satisfaction, To find out how big influence of employee professionalism to customer satisfaction.  The polution in this research is the representative of the manager and the employee of the PT client ISS INDONESIA numbering 23 people
	The method of data collection conducted in this study by observation, interview, questionnaire and documentation. Where the method of data analysis using quantitative analysis and simple linear regression by testing the hypothesis using t test and coefficient of determination (R2).
	Result of simple linear regression analysis that is Y = 5,282 +(0,849)X + e which indicate there is improvement of customer satisfaction equal to 5,282 while result of t test or partial test indicate that employee work professionalism have positive and significant influence to customer satisfaction which can be seen thitung value = 9,613> ttable 2.07961 at a significant level (α) 5% (0.05). The determinant value R=0.815 mean there is relationship between variables (X) in the form of professionalism of work against customer satisfaction (Y) that is equal to 0,815. And this show a very strong relationship of variable antat. Adjusted value of Rsquare= 0,815 indicates that the employee’s professionalism (X) is able to expalain customer satisfaction (Y) is 81,5%, the remaining 18,5% is explained by other variables outside the research model.
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I. PENDAHULUAN
Fokus utama dari setiap lembaga publik adalah pemberian pelayanan yang mampu memuaskan pelanggan dari segala aspek mulai dari sikap pemberi pelayanan hingga produk output produk yang diterima pelanggan. Profesionalisme kerja dari pemberi pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam mmpengaruhi kepuasan pelanggan, tidak hanya berupa kompetensi dan keahlian teknis yang baik namun juga sikap yang berorientasi kepada pemberian pelayanan yang baik yang nantinya akan memberikan pengaruh yang timbal balik kepada pelanggan sebagai penerima pelayanan, pelanggan yang puas akan memberikan penilaian yang baik pula kepada organisasi dan melalui feedback tersebut organisasi akan mampu memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanannya kepada pelanggan dalam hal ini peningkatan terhadap profesionalisme kerja pegawai itu sendiri.
Profesional terdiri atas tiga unsur, yaitu knowledge, skill, integrity, dan selanjutnya ketiga unsur tersebut harus dilandasi dengan iman yang teguh, pandai bersyukur, serta kesediaan untuk belajar terus-menerus.Di samping istilah profesionalisme, ada istilah yaitu profesi.Profesi sering kita artikan dengan “pekerjaan” atau “job”kita sehari-hari.Tetapi dalam kata profession tidak hanya terkandung pengertian “pekerjaan” saja.Profesi mengharuskan tidak hanya pengetahuan dan keahlian khusus melalui persiapan dan latihan, tetapi dalam arti “profession” terpaku juga suatu “panggilan”.Dengan begitu, maka arti “profession” mengandung dua unsur.Pertamaunsur keahlian dan kedua unsur panggilan.Sehingga seorang “profesional” harus memadukan dalam diri pribadinya kecakapan teknik yang diperlukan untuk menjalankan pekerjaannya, dan juga kematangan etik.Penguasaan teknik saja tidak membuat seseorang menjadi “profesional” karenakedua-duanya harus menyatu.
	Memiliki jiwa yang profesional maka apapun yang kita kerjakan akan membuat klien merasa puas, Seseorang yang memiliki jiwa profesionalisme yang tinggi akan memiliki keahlian atau kepiawaian dalam mengoptimalkan ilmu pengetahuan, skill, waktu, tenaga, sumberdaya serta sebuah strategi pencapaianyang bisa memuaskanSemua bagian/ elemen. Orang yang profesional biasanya melakukan pekerjaan secara otonom dan dia mengabdikan diri pada pengguna jasa dengan disertai rasa tanggung jawab atas kemampuan profesionalnya itu. Maka dari itu penting sekali adanya rasa jiwa profesionalisme pada setiap karyawan, karena jika memiliki jiwa yang profesional maka apapun yang dilakukan akan memuaskan setiap pelanggan.
 Kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah nomor satu dan jika pelanggan merasa puas, itulah kesuksesan persahaan yang sebenarnya. Ada banyak perusahaan yang hanya mementingkan keuntungan perusahaan tapi belum tentu memikirkan apakah pelanggan puas dengan pelayanan perusahaan tersebut. Jadi memiliki jiwa profesional itu sangat penting dan harus diterapkan oleh setiap karyawan.
Kepuasan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi kepuasan atau ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interistik antara harapan dan pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan. Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan total bukanlah hal yang mudah, bahwa kepuasan pelanggan total tidak mungkin tercapai, sekalipun hanya untuk semenara waktu. 
PT. ISS INDONESIA Medan berdiri di Medan tahun 2004, sudah mampu meningkatkan pelanggannya dan memiliki banyak pelanggan khususnya dimedan dan PT. ISS INDONESIA juga memberikan fasilitas terbaik kepada karyawannya. Bukan hanya itu PT. ISS INDONESIA juga salah satu perusahaan yang mengikuti peraturan pemerintah seperti gaji karyawan sudah UMK(Upah Minimun Kota). Pemerintah menganjurkan agar gaji karyawan UMK(Upah Minimun Kota). Berikut ini data pelanggan PT. ISS INDONESIA di Medan:
Tabel 1
Data Pelanggan PT.ISS INDONESIA di Medan
	No
	Tahun
	Jumlah Pelanggan

	1
	2004
	6

	2
	2005
	8

	3
	2006
	10

	4
	2007
	12

	5
	2008
	11

	6
	2009
	10

	7
	2010
	13

	8
	2011
	12

	9
	2012
	15

	10
	2013
	17

	11
	2014
	18

	12
	2015
	17

	13
	2016
	20

	14
	2017
	23


	
Ada beberapa pelanggan yang memutuskan untuk tidak bekerja sama lagi dengan PT. ISS INDONESIA, karena tidak bisa mengikuti program pemerintah yaitu soal upah karyawan. Karena upah karyawan di PT. ISS INDONESIA sudah UMK(Upah Minimum Kota). Meskipun banyak pelanggan yang tidak bekerja sama lagi, akan tetapi ada saja pelanggan yang bergabung dan bekerja sama lagi dengan PT. ISS INDONESIA. Seperti pepatah mengatakan hilang satu tumbuh seribu.Inilah beberapa data pelanggan  yang berhenti berlangganan dari tahun ke tahun yang bekerja sama dengan PT. ISS INDONESIA Medan adalah:
Tabel 2
Data Pelanggan yang Berhenti Berlangganan Karena Ketidakpuasan Pelanggan
	No


	Tahun
	Pelanggan yang Berhenti Berlangganan
	Pelanggan Sebelumnya
	Pelanggan yang Masuk
	Jumlah Pelanggan

	1
	2004
	-
	6
	-
	6

	2
	2005
	-
	6
	2
	8

	3
	2006
	-
	8
	2
	10

	4
	2007
	-
	10
	2
	12

	5
	2008
	1
	12
	-
	11

	6
	2009
	1
	11
	-
	10

	7
	2010
	-
	10
	3
	13

	8
	2011
	1
	13
	-
	12

	9
	2012
	-
	12
	3
	15

	10
	2013
	-
	15
	2
	17

	11
	2014
	-
	17
	1
	18

	12
	2015
	1
	18
	-
	17

	13
	2016
	-
	17
	3
	20

	14
	2017
	-
	20
	3
	23



Berdasarkan data pada Tabel 1 dan Tabel 2, terjadi peningkatan jumlah pelanggan yang bergabung dengan PT. ISS INDONESIA mulai tahun 2004-2017. Hal ini menimbulkan pertanyaan apakah tingkat pemberhentian pelanggan dengan PT. ISS INDONESIA yang tinggi tahun 2017 di pengaruhi oleh kualitas pelayanan yang buruk atau karena tingkat kepuasan pelanggan yang rendah sehingga mereka beralih untuk tidak menggunakan jasa PT. ISS INDONESIA Medan.
Melalui hasil penelitian diatas, masih banyak pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan jasa PT. ISS INDONESIA. Karena banyak hal diantaranya:
Tabel 3
Masalah Profesionalisme Kerja Karyawan
	Poin Masalah Profesionalisme
	Masalah yang terjadi 

	Disiplin Kerja
	 Karyawan sering sekali membawa masalah pribadinya di pekerjaan, sehingga pekerjaannya membuat klien/pelanggan tidak puas karena banyak klien/pelanggan yang komplien.

	Disiplin Waktu
	Beberapa karyawan masih belum bisa memanfaatkan waktu yang telah ditetapkan perusahaan, meskipun jam masuk kerja dengan jam pulang sudah ditetapkan, tapi masih ada saja karyawan yang telat masuk kerja dan pulang cepat.

	Tanggung Jawab
	Dalam pekerjaan tentu saja setiap karyawan harus memenuhi tanggung jawab yang diberikan oleh perusahaan, Tetapi masih banyak karyawan yang tidak memenuhi tanggung jawabnya seperti seorang karyawan yang diberikan tugas/taruna oleh atasan, dan ia tidak mengerjakannya.


	Tabel 3 diatas adalah dimana karyawan tidak bekerja secara profesional sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan kinerja mereka. Sedangkan masalah pelanggan yang membuat tidak puas adalah sebagai berikut:
Tabel 4
Permasalahan Pelanggan/Klien Tidak Puas
	Poin Permasalahan
	Permasalahan yang terjadi


	Komplain
	Jika dalam pekerjaan, pelanggan sering komplen maka pelanggan sudah merasa tidak puas.

	Kontrak terlalu besar
	Sebagai perusahaan jasa, banyak sekali perusahaan yang merasa tidak puas dengan kontrak yang besar, tetapi kinerja rendah.

	Etika
	Perusahaan selalu menerapkan kepada karyawan untuk beretika dalam pekerjaan, Tetapi masih banyak karyawan yang tidak menerapkannya.

	Tidak bekerja secara profesional
	Bekerja secara profesional itu harus, tetapi jika karyawan tidak profesional maka pelanggan tidak merasa puas.



	Besarnya pengaruh profesionalisme kerja yang dimiliki karyawan  terhadap respon balik dari pelanggan/klien, dapat memberikan dorongan termasuk di PT. ISS INDONESIA untuk meningkatkan rasa kepuasan terhadap pelanggan/klien yang lebih tinggi lagi dalam bekerja, .Para pekerja yang profesional memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, lalu diikuti pekerja setengah terampil dan terakhir, yang terkecil ialah pekerja tidak terampil.Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam mengenai “PENGARUH PROFESIONALISME KERJA KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. ISS INDONESIA.

II. METODE PENELITIAN
Adapun metode yang penulis gunakan dalam penelitian adalah metode kuantitatif. Dengan metode ini penulis bermaksud mengumpulkan data historis dan mengamati secara saksama mengenai aspek-aspek tertentu yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti oleh peneliti sehingga akan memproleh data-data yang dapat mendukung penyusunan laporan penelitian. Data-data yang diperoleh tersebut kemudian diproses dan dianalisi lebih lanjut dengan dasar teori yang telah dipelajari sehingga memperoleh gambaran mengenai objek tersebut dan dapat ditarik kesimpulan mengenai masalah yang diteliti.

III. ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil
ISS Indonesia merupakan perusahaan alihdaya atau outsourcing. ISS memberikan jasa layanan kebersihan, parking, keamanan, dan katering. Ada juga layanan pendukung pekerjaan, seperti resepsionis, supir, dan call center. Termasuk jasa properti, di antaranya pengelolaan gedung dan pengendalian hama atau pest. Setiap bulan kami melakukan wawancara kerja terhadap 5.000 orang hingga 6.000 orang, tapi yang diterima cuma 1.200 orang sampai 1.300 orang.Masyarakat menganggap ISS Indonesia sebagai perusahaan penyedia layanan pembantu rumah tangga, padahal bisnis ini  berbeda. 
Tantangan lainnya, membesarkan ISS Indonesia agar mampu menyerap tenaga kerja lebih banyak lagi.Dari segi karyawan, perusahaan ini memang tergolong besar, tapi ISS menghadapi turn over pegawai 30% hingga 40% per tahun Karena itu, ISS  memperluas jangkauan bisnis ISS Indonesia, dengan cara mencari bisnis-bisnis baru yang membuka lapangan kerja yang lebih baik.
Analisis regresi sederhana digunakan untuk membentuk model hubungan antara variabel terikat ( dependen, respon, Y) dengan satu atau lebih variabel bebas (independen, prediktor,X) yaitu: Profesionalisme Kerja Karyawan X) dan Kepuasan Pelanggan Y). Hasil analisis regresi dapat dilihat pada tabel IV. 9  dibawah ini:

Tabel 5
 Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana  Berdasarkan Coefficients
	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	5,282
	4,123
	
	1,281
	,214
	
	

	
	Profesionalisme Kerja
	,849
	,088
	,903
	9,613
	,000
	1,000
	1,000




Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut dalam bentuk persamaan regresi linear sederhana  adalah sebagai berikut :

Y=5,282 +(0,849) X+ e

Interprestasi persamaan regresi linier berganda di atas adalah sebagai berikut :
1. Nilai konstanta
	Nilai konstanta positif (5,282) dapat diartikan bahwa tanpa adanya nilai variabel Kepuasan Pelanggan (Y) maka kepuasan pelanggan pada PT. ISS INDONESIA Medan adalah (5,282).
2. Nilai Variabel Profesionalisme Kerja Karyawan( X)
	Nilai Variabel X (Profesionalisme Kerja Karyawan) sebesar 0,849menunjukkan bahwa jika profesionalisme kerja karyawan naik satu kali (1%) maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,849, artinya setiap terjadi peningkatan profesionalisme kerja karyawan, maka akan meningkatkan tingkat kepusan pelanggan.

Pengujian koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur proporsi atau persentase kemampuan model dalam menerangkan variabel terikat. Koefisien determinasi berkisar antara nol sampai satu (0 < R2 < 1). Jika R2 semakin besar (mendekati satu), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas (X) adalah besar terhadap variabel terikat (Y). Hal ini berarti model yang digunakan semakin kuat untuk menerangkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dan demikian sebaliknya.

Tabel. 6
Koefisien Determinasi
Model Summaryb
	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Change Statistics

	
	
	
	
	
	R Square Change
	F Change
	df1
	df2
	Sig. F Change

	1
	,903a
	,815
	,806
	5,722
	,815
	92,419
	1
	21
	,000

	a. Predictors: (Constant), Profesionalisme Kerja

	b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



Dari tabel 6 di atas diperoleh nilai, dan dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nilai R = 0,815 artinya terdapat hubungan antara variabel (X) berupa Profesionalisme Kerja terhadap Kepuasan Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,815 dan hal ini menunjukkan hubungan yang sangat kuat antar variabel.
2. Nilai RSquare 0,815 menunjukkan bahwa Profesionalismr kerja karyawan (X) mampu menjelaskan Kepuasan pelanggan (Y) sebesar 81,5% sisanya sebesar 18,5% dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian.

B. Pembahasan
Berdasarkan analisis dan penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan hasil penelitian ini membuktikan bahwa, semakin tinggi profesionalisme kerja pegawai maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian yang peneliti lakukan, hasil penelitian yang didapat adalah sebagai berikut:
Hasil persamaan regresi linier sederhana yaitu :Y = 5,282 + (0,849) X+ e
1. hasil regresi linier yang masih berbentuk angka dapat dijelaskan dalam bahasa yang mudah dipahami sebagai berikut: 
a. 	Nilai konstanta positif (5,282) dapat diartikan bahwa tanpa adanya nilai variabel Kepuasan Pelanggan (Y) maka kepuasan pelanggan pada PT. ISS INDONESIA Medan adalah (5,282).
b. 	Nilai Variabel X (Profesionalisme Kerja Karyawan) sebesar 0,849menunjukkan bahwa jika profesionalisme kerja karyawan naik satu kali (1%) maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,849, artinya setiap terjadi peningkatan profesionalisme kerja karyawan, maka akan meningkatkan tingkat kepusan pelanggan.
2.	Hasil analisis secara parsial membuktikan bahwa Variabel Profesionalisme Kerja (X) Berdasarkan hasil pengujian uji t (parsial) diperoleh thitung 9,613> ttabel 2,07961 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000< 0,05 dan arah koefisien positif, sehingga Ha diterima dan H0 ditolak, kesimpulannya bahwa Profesionalisme Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan Pelanggan PT. ISS INDONESIA Medan.
3. Sedangkan untuk mengetahui seberapa besar persentase pengaruh variabel bebas terhadap perubahan variabel terikat digunakan Nilai Determinan R = 0,815artinya terdapat hubungan antara variabel (X) berupa Profesionalisme Kerja terhadap Kepuasan Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,815dan hal ini menunjukkan hubungan yang sangat kuat antar variabel.Nilai RSquare0,815 menunjukkan bahwa Profesionalisme kerja karyawan (X) mampu menjelaskan Kepuasan pelanggan (Y) sebesar 81,5% sisanya sebesar 18,5% dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian.
Berdasarkan hasil pengujian analisis di atas terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Profesionalisme Kerja (X)  terhadap kepuasan Pelanggan (Y)  PT. ISS INDONESIA Medan, artinya bila Profesionalisme Kerja  berjalan baik maka akan memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Keputusan untuk meningkatkan keputusan pelanggan, maka pihak perusahaan melakukan:
1. Memberi service quality yang baik sebagai pondasi perusahaan. Dimana pelayanan yang diberikan oleh perusahaan adalah yang pertama diingat oleh pelanggan, saat mereka menggunakan jasa yang akan di pakai.
2. Meningkatkan profesionalisme kerja dimana profesionalisme kerja yang perlu ditingkatkan agar pelanggan merasa puas.
3. Meyakinkan pelanggan bahwa jasa yang dipakai dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.

IV. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
	Berdasarkan berbagai pengujian dan analisis data yang diperoleh beberapa kesimpulan mengenai pengaruh profesionalisme kerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. ISS INDONESIA Medan:
1. Berdasarkan regresi linier sederhana, Nilai konstanta positif dapat diartikan bahwa adanya nilai Variabel Profesionalisme Kerja Karyawan ( X) terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (X) PT. ISS INDONESIA. Nilai Variabel X (Profesionalisme Kerja Karyawan) menunjukkan bahwa jika profesionalisme kerja karyawan naik satu kali persen, maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan artinya setiap terjadi peningkatan profesionalisme kerja karyawan, maka akan meningkatkan tingkat kepusan pelanggan.
2. Berdasarkan uji t diperoleh nilai thitung > ttabel dan mempunyai angka signifikan dan arah koefisien positif. Sehingga Ha diterima dan H0 ditolak, kesimpulannya bahwa profesionalisme kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. ISS INDONESIA Medan. Artinya jika profesionalisme kerja dilakukan maka akan memberikan kepuasan pelanggan.
3. Berdasarkan Koefisien Determinan (R2), terdapat hubungan antara variabel (X) berupa profesionalisme kerja terhadap kepuasan pelanggan (Y), hal ini menunjukkan hubungan yang sangat kuat antar variabel. Berarti kepuasan pelanggan PT. ISS INDONESIA Medan dipengaruhi oleh profesionalisme kerja dan sisanyadipengaruhi oleh variabel-variabellain yang tidak dijelaskan dalam model regresi ini.

B. Saran
	Sesuai dengan kesimpulan diatas, penulis memberikan saran sebagai berikut :
1. Setelah melihat adanya pengaruh yang signifikan antara profesionalisme kerja terhadap kepuasan pelanggan, maka disarankan agar PT. ISS INDONESIA Medan tetap menerapkan kerja yang profesionalisme terhadap kepuasan pelanggan.
2. Manager atau karyawan yang berperan sebagai ujung tombak dari perusahaan harus dapat memberikan kesan yang positif mengenai perusahaan bagi klien melalui jasa yang diberikan.
3. Segala jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan yang jumlahnya tidak sedikit, disarankan dan dapat di dimanfatkan dengan seefektif dan seefesien mungkin. Mengingat jasa yang dikeluarkan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. ISS INDONESIA Medan.
4. Mencoba mengingat pesatnya perkembangan perusahaan dalam bidang jasa maka, PT. ISS INDONESIA Medan melakukan penelitian untuk memperkuat posisinya khususnya di kota medan, agar setiap perusahaan mendengar jasa yang berkualitas maka yang timbul dibenak mereka adalah PT. ISS INDONESIA Medan.
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