BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Lingkungan kerja

Lingkungan kerja merupakan hal yang sangat penting dalam suatu
organisasi atau instansi karena lingkungan kerja merupakan hal yang sangat
dekat dengan pegawai Lingkungan kerja sangat berpengaruh terhadap kinerja
pegawai oleh karena itu suatu organisasi atau instansi harus memperhatikan
lingkungan kerja disekitarnya agar para pegawai merasa nyaman dan
bersemangat dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Lingkungan kerja yang
kondusif memberikan rasa aman dan memungkinkan pegawai untuk dapat
bekerja dengan optimal. Lingkungan kerja dapat diartikan sebagai kekuatan-
kekuatan yang mempengaruhi, baik secara langsung maupun tidak langsung
terhadap Kkinerja organisasi atau instansi.

Menurut Nitisemito dalam Enny (2015:109) mengatakan bahwa
lingkungan kerja adalah segala sesuatu yang yang ada di sekitar pekerja dan
yang dapat mempengaruhi dirinya dalam menjalankan tugas-tugas yang
dibebankan.

Menurut Ahyari dalam Enny (2015:124 lingkungan kerja merupakan
suatu lingkungan dimana para karyawan tersebut. bekerja yang didalamnya
terdapat unsur kondisi dimana karyawa tersebut bekerja.

Menurut Projo dan Sudarmo dalam Enny (2015:151) lingkungan kerja
adalah kondisi atau keadaan tempat kerja yang perlu diatur hingga tidak
mengganggu pekerjaan para karyawan dan agar diperoleh kenaikan
produktifitas dan berkurangnya produktifitas tiap tahun.

Menurut Farida dan Hartono (2016: 10) lingkungan kerja adalah keadaan
dimana tempat kerja yang baik meliputi fisik dan non fisik yang memberikan
kesan menyenangkan, aman, tentram, perasaan betah/kerasnan, dan lain
sebagainya.

Lingkungan kerja terdiri atas fisik dan nonfisik yang melekat dengan

pegawai sehingga tidak dapat dipisahkan dari usaha pengembangan kinerja

13



2.2.

14

pegawai Lingkungan kerja yang segar, nyaman dan memenuhi standar
kebutuhan layak akan memberikan kontribusi terhadap kenyamanan pegawai
dalam melakukan tugasnya Lingkungan Kkerja nonfisik yang meliputi
keramahan sikap para pegawai, sikap saling menghargai diwaktu berbeda
pendapat, dan lain sebagainya adalah syarat wajib untuk terus membina kinerja
mereka secara terus-menerus.

Jadi dapat disimpulkan bahwa lingkungan kerja adalah kondisi disekitar
pegawai yang dapat mempengaruhi pegawai dalam menjalankan tugas serta
aktifitas-aktifitas yang dia emban atau yang menjadi tanggung jawabnya dalam
penyelesaian tugas-tugas yang telah diberikan guna meningkatkan kinerja

pegawai tersebut dalam suatu organisasi atau instansi.

Indikator Lingkungan Kerja
2.2.1 Lingkungan Kerja Fisik
Lingkungan kerja fisik adalah semua keadaan berbentuk fisikang
terdapat di sekitar tempat kerja yang dapat mempengaruhi pegawai.baik
secara langsung maupun secara tidak langsung Lingkungan kerja fisik dapat
dibagi dalam dua kategori, yaitu:
1. Lingkungan yang langsung berhubungan dengan pegawai seperti: pusat
kerja, kursi, meja.
2. Lingkungan perantara atau lingkungan umum dapat juga disebut
lingkungan kerja yang mempengaruhi kondisi manusia, misalnya:
temperature, kelembaban, sirkulasi udara, pencahayaan, kebisingan,

getaran mekanis, bau tidak sedap dan warna.

Untuk dapat memperkecil pengaruh lingkungan fisik terhadap pegawai,

maka langkah pertama adalah harus mempelajari manusia, baik mengenai fisik

maupun tingkah lakunya, kemudian digunakan sebagai dasar memikirkan

lingkungan fisik yang sesuai.
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2.2.2 Lingkungam Kerja Non Fisik
Lingkungan kerja non fisik adalah semua keadaan yang terjadi dan
berkaitan dengan hubungan Kkerja, baik dengan atasan maupun dengan
sesama rekan kerja ataupun hubungan dengan bawahan Kondisi yang
hendak diciptakan adalah suasana kekeluargaan, komunikasi yang baik
dan pengendalian diri Menurut Enny (2019:59) untuk menciptakan
hubungan hubungan yang harmonis dan efektif, pimpinan perlu:

1. Meluangkan waktu untuk mempelajari aspirasi-aspirasi emosi
pegawai dan bagaimana mereka berhubungan dengan tim kerja.

2. Pengelolaan hubungan kerja dan pengendalian emosional di tempatk
kerja itu sangat perlu untuk diperhatikan karena akan memberikan
dampak terhadap prestasi kerja pegawai Hal ini disebabkan karena
manusia itu bekerja bukan sebagai mesin Manusia mempunyai
perasaan untuk dihargai dan bukan bekerja untuk uang saja

2.3 Faktor yang Mempengaruhi Lingkungan Kerja
Berikut ini beberapa faktor yang diuraikan Sedarmayanti dalam
Darman (2001-21) yang dapat mempengaruhi terbentuknya suatu kondisi
lingkungan kerja dikaitkan dengan kemampuan pegawai, diantaranya
adalah:

1. Penerangan Cahaya di Tempat Kerja

Cahaya atau penerangan sangat besar manfaatnya bagi karyawan
guna mendapat keselamatan dan kelancaran kerja. Oleh sebab itu
perlu diperhatikan adanya penerangan (cahaya) yang terang tetapi
tidak menyilaukan Cahaya yang kurang jelas, sehingga pekerjaan
akan lambat, banyak mengalami kesalahan, dan pada akhirnya
menyebabkan kurang efisien dalam melaksanakan pekerjaan.
sehingga tujuan organisasi sulit dicapai.

2. Temperatur di Tempat Kerja
Dalam keadaan normal, tiap anggota tubuh manusia mempunyai
temperatur berbeda. Tubuh manusia selalu berusaha untuk
mempertahankan keadaan normal, dengan suatu sistem tubuh
yang sempurna sehingga dapat menyesuaikan diri dengan
perubahan yang terjadi di luar tubuh. Tetapi kemampuan untuk
menyesuaikan diri tersebut ada batasnya, yaitu bahwa tubuh
manusia masih dapat menyesuaikan dirinya dengan temperatur
luar jika perubahan temperatur luar tubuh tidak lebih dari 20%
untuk kondisi panas dan 35% untuk kondisi dingin, dari keadaan
normal tubuh. Menurut hasil penelitian, untuk berbagai tingkat
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temperatur akan memberi pengaruhi yang berbeda. Keadaan
tersebut tidak mutlak berlaku bagi setiap karyawan karena
kemampuan beradaptasi tiap karyawan berbeda, tergantung di
daerah bagaimana karyawan dapat hidup.

Kelembaban di Tempat Kerja

Kelembaban adalah banyaknya air yang terkandung dalam udara,
biasa dinyatakan dalam persentase. Kelembaban ini berhubungan
atau dipengaruhi oleh temperatur udara, dan secara bersama-sama
antara temperatur, kelembaban, kecepatan udara bergerak dan
radiasi panas dari udara tersebut akan mempengaruhi keadaan
tubuh manusia pada saat menerima atau melepaskan panas dari
tubuhnya. Suatu keadaan dengan temperatur udara sangat panas
dan kelembaban tinggi, akan menimbulkan pengurangan panas
dari tubuh secara besar-besaran, karena sistem penguapan.
Pengaruh lain adalah makin cepatnya denyut jantung karena
makin aktifnya peredaran darah untuk memenuhi kebutuhan
oksigen, dan tubuh. manusia selalu berusaha untuk mencapai
keseimbangan antar panas tubuh dengan suhu disekitarnya.

. Sirkulasi Udara di Tempat Kerja

Oksigen merupakan gas yang dibutuhkan oleh mahluk hidup
untuk menjaga kelangsungan hidup, yaitu untuk proses
metaboliasme. Udara di sekitar dikatakan kotor apabila kadar
oksigen, dalam udara tersebut telah berkurang dan telah
bercampur dengan gas atau bau bauan yang berbahaya bagi
kesehatan tubuh. Sumber utama adanya udara segar adalah adanya
tanaman di sekitar tempat kerja. Tanaman merupakan penghasil
oksigen yang dibutuhkan olah manusia. Dengan sukupnya oksigen
di sekitar tempat Kkerja, ditambah dengan pengaruh secara
psikologis akibat adanya tanaman. di sekitar tempat Kerja,
keduanya akan memberikan kesejukan dan kesegaran pada
jasmani. Rasa sejuk dan segar selama bekerja akan membantu
mempercepat pemulihan tubuh akibat lelah setelah bekerja.

Kebisingan di Tempat Kerja

Salah satu polusi yang cukup menyibukkan para pakar untuk
mengatasinya adalah kebisingan, vyaitu bunyi yang tidak
dikehendaki oleh telinga. Tidak dikehendaki, karena terutama
dalam jangka panjang bunyi tersebut dapat mengganggu
ketenangan bekerja, merusak pendengaran, dan menimbulkan
kesalahan komunikasi, bahkan menurut penelitian, kebisingan
yang serius bisa menyebabkan kematian Karena pekerjaan
membutuhkan konsentrasi, maka suara bising hendaknya
dihindarkan agar pelaksanaan pekerjaan dapat dilakukan dengan
efisien sehingga produktivitas kerja meningkat.
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Getaran Mekanis di Tempat Kerja

Getaran mekanis artinya getaran yang ditimbulkan oleh alat
mekanis, yang sebagian dari getaran ini sampai ke tubuh karyawan
dan dapat menimbulkan akibat yang tidak diinginkan. Getaran
mekanis pada umumnya sangat menggangu tubuh karena ketidak
teraturannya, baik tidak teratur dalam intensitas maupun
frekwensinya Gangguan terbesar terhadap suatu alat dalam tubuh
terdapat apabila frekuensi alam ini beresonansi dengan frekwensi
dari getaran mekanis.

Bau-bauan di Tempat Kerja

Adanya bau-bauan di sekitar tempat kerja dapat dianggap sebagai
pencemaran, karena dapat menganggu konsentrasi bekerja, dan
bau bauan yang terjadi terus menerus dapat mempengaruhi
kepekaan penciuman. Pemakaian ™air condition” yang tepat
merupakan salah satu cara yang dapat digunakan untuk
menghilangkan bau-bauan yang menganggu di sekitar tempat
kerja.

Tata Warna di Tempat Kerja

Menata wara di tempat kerja perlu dipelajari dan direncanakan
dengan sebaik-baiknya. Pada kenyataannya tata warna tidak dapat
dipisahkan dengan penataan dekorasi. Hal ini dapat dimaklumi
karena warna mempunyai pengaruh besar terhadap perasaan. Sifat
dan pengaruh warna kadang-kadang menimbulkan rasa senang.
sedih, dan lain-lain, karena dalam sifat warna dapat merangsang
perasaan manusia.

Dekorasi di Tempat Kerja

Dekorasi ada hubungannya dengan tata warna yang baik, karena
itu dekorasi tidak hanya berkaitan dengan hasil ruang kerja saja
tetapi berkaitan juga dengan cara mengatur tata letak, tata warna,
perlengkapan, dan lainnya untuk bekerja

Musik di Tempat Kerja

Menurut para pakar, musik yang nadanya lembut sesuai dengan
suasana, waktu dan tempat dapat membangkitkan dan merangsang
karyawan untuk bekerja. Oleh karena itu lagu-lagu perlu dipilih
dengan selektif untuk dikumandangkan di tempat kerja. Tidak
sesuainya musik yang diperdengarkan di tempat kerja akan
mengganggu konsentrasi kerja.

Keamanan di Tempat Kerja
Guna menjaga tempat dan kondisi lingkungan kerja tetap dalam
keadaan aman maka perlu diperhatikan adanya keberadaannya.
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Salah satu upaya untuk menjaga keamanan di tempat kerja, dapat
memanfaatkan tenaga Satuan Petugas Keamanan (SATPAM).

Pengertian Kinerja

Istilah kinerja berasal dari kata Job Performance atau Actual
Performance (prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh
seseorang) Kinerja mempunyai hubungan erat dengan masalah produktivitas
karena merupakan indicator dalam menentukan bagaimana usaha untuk
mencapai tingkat produktivitas yang tinggi dalam organisasi atau instansi,
berikut beberapa pengerian kinerja menurut para ahli:

Menurut Edison dkk (2020:188) kinerja adalah hasil dari suatu proses
yang mengacu dan diukur selama periode waktu tertentu berdasarkan ketentuan
atau kesepakatan yang telah ditetapkan sebelumnya

Menurut Mangkunegara (2017:67) kinerja adalah hasil kerja secara
kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan
tugasnya sesuai dengan tanggungjawab yang diberikan kepadanya.

Jadi dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah suatu kondisi yang harus
diketahui dan dikonfirmasikan kepada pihak tertentu untuk mengatahui tingkat
pencapaian hasil suatu instansi dihubungkan dengan visi yang diemban suatu
organisasi atau instansi serta mengatahui dampak positif dan negatif dari suatu

kebijakan operasional.

Pengertian Penilaian Kerja

Penilaian kinerja penting bagi organisasi atau instansi. Pegawai juga
membutuhkan feedback untuk perbaikan-perbaikan dan peningkatan. kinerja
yang lebih baik. Tak kalah penting, organisasi atau instansi perlu menganalisis
sistem penilaian yang ada, apakah masih relevan atau masih ada kekurangan-
kekurangan yang perlu diubah, karena penilaian kinerja bertujuan untuk
memberikan gamabaran dan mengenai kemajuan organisasi atau instansi.

Penilaian kinerja pegawai dapat dilakukan dengan mengukur secara

kualitatif dan kuantitatif, yaitu dengan melihat kontribusi dan prestasi yang
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telah diberikan oleh pegawai tersebut. Hasilnya dijadikan sebagai acuan dalam
memberikan reward untuk penilaian karier penilaian kinerja menurut para
dibawah ini. Beberapa pengertian:

Menurut Handoko (2019:135) penilaian prestasi kerja (performance
appraisal) adalah proses melalui mana organisasi-organisasi mengevaluasi atau
menilai prestasi kerja karyawan Kegiatan ini dapat memperbaiki keputusan-
keputusan personalia dan memberikan umpan balik kepada para karyawan
tentang pelaksanaan kerja mereka.

Menurut  Wibisono dalam Edison dkk (2006:193) evaluasi
kinerjamerupakan penilaian kinerja yang dibandingkan dengan rencana atau
standar standar yang telah disepakati.

Menurut Simomora dalam Edison dkk (2004 343) evaluasi kinerja adalah
untuk menghasilkan informasi yang akurat dan sahih tentang perilaku dan
Kinerja anggota organisasi. Semakin akurat dan sahih informasi yang
dihasilkan oleh system penilaian kinerja, semakin besar potensi nilainya bagi
organisasi.

Jadi dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah suatu kondisi yang harus
diketahui dan dikonfirmasikan kepada pihak tertentu untuk mengetahui tingkat
pencapaian hasil suatu instansi dihubungkan dengan visi yang diemban suatu
organisasi atau instansi serta mengetahui dampak positif dan negatif dari suatu
kebijakan operasional.

Proses Penilaian Kinerja
Menurut Enny (2019.114) proses penilaian kinerja dilakukan sebagai
berikut:

1. Menyusun rencana kerja, perencanaan kerja biasanya terkait dengan sasaran
tahunan perusahaan dengan membandingkan rencana yang ada. Rencana
kerja merupakan tahap dalam menyepakati sasaran kerja yang harus dicapai
dan juga sikap serta perilaku yang selalu ditampilkan pegawai dalam satu
periode penilaian kedepan.

2. Pelaksanaan, merupakan pengerjaan atas rencana yang dilaksanakan oleh
pegawai dengan sebaik-baiknya, sesuai dengan yang telah direncanakan
sebelumnya.
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Pembinaan, dilakukan jika karyawan belum mencapai atau tidak
tercapainya dalam mewujudkan rencana yang telah ditetapkan Dalam
praktiknya kegiatan pembinaan dilakukan atasan langsung dan dapat
digunakan untuk memantau pencapaian sasaran kerja selama periode
penilaian.

Pengawasan atau peninjauan, melakukan kegiatan pengawasan atau
peninjauan atas realisasi rencana kerja untuk mengetahui kemajuan kerja
yang peninjamin terjadi untuk menindak lanjutinya dan dapat digunakan
untuk mengukur pencapaian sasaran dan perilaku kerja bawahan, serta
menarik kesimpulan tentang apa yang telah berjalan dengan efektif dan yang
belum efektif dari sebelumnya

Mengendalikan, dilakukan jika dalam pelaksanaan terjadi penyimpangan,
atas pelaksanaan yang dilakukan atau digunakan untuk mengendalikan agar
sesuai dengan rencana pada awal yang telah ditentukan oleh perusahaan.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja

Menurut Enny (2019 115) faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja baik

hasil maupun perilaku kerja sebagai berikut:

a.

Kemampuan dan keahlian, merupakan kemampuan atau skill yang dimiliki
seseorang dalam melakukan suatu pekerjaan. Semakin memilih kemampuan
dan keahlian maka akan dapat menyelesaikan pekerjaannya secara benar,
sesuai dengan yang telah ditetapakan.

Pengetahuan, adalah pengetahuan tentang pekerjaan, seseorang yang
memiliki pengetahuan tentang pekerjaan secara baik akan memberikan hasil
pekerjaan yang baik, demikian pula sebaliknya.

Rancangan Kerja, artinya jika suatu pekerjaan memiliki rancangan yang
baik, maka akan memudahkan untuk menjalankan pekerjaan tersebut secara
tepat dan lancar. Pada dasarnya rancangan pekerjaan digunakan untuk
memudahkan karyawan dalam melakukan pekerjaannya.

. Kepribadian, yaitu kepribadian seseorang atau karakter yang dimiliki

seseorang setiap orang memiliki kepribadian atau karakter yang berbeda
satu sama lainnya

Motivasi kerja, merupakan dorongan bagi seseorang untuk melakukan
pekerjaan. Jika karyawan memiliki dorongan yang kuat dari perusahaa dan
dari dalam dirinya sendiri maka karyawan akan terdorong untuk melakukan
suatu pekerjaannya dengan baik.
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f. Kepemimpinan, merupakan perilaku seorang pemimpin dalam mengatur.
mengelola dan memerintah bawahannya untuk mengerjakan sesuatu tugas
dan tanggungjawab yang diberikannya.

g. Gaya kepemimpinan, merupakan gaya atau sikap seorang pemimpin dalam
menghadapi atau memerintahkan bawahannya. Dalam praktiknya gaya
kepemimpinan ini dapat diterapkan sesuai dengan kondisi organisasinya.

h. Budaya organisasi, merupakan kebiasaan atau norma-norma yang berlaku
dan dimiliki oleh suatu organisasi atau perusahaan, ini mengatur hal-hal
yang berlaku dan diterima secara umum serta harus dipatuhi oleh segenap
anggota suatu perusahaan atau organisasi.

i. Kepuasan kerja, merupakan perasaan senang atau gembira atau perasaan
suka sesorang sebelum dan setelah melakukan suatu pekerjaan. Demikian
pula jika seseorang tidak senang atau gembira dan tidak suka atas
pekerjaannya, maka akan ikut memengaruhi hasil kerja karyawan. Jadi
dengan demikian kepuasan kerja dapat memengaruhi kinerja.

j. Lingkungan kerja, merupakan suasana atau kondisi di sekitar lokasi tempat
bekerja. Lingkungan kerja dapat berupa ruangan, layout, sarana dan
prasarana, serta hubungan kerja dengan sesama rekan kerja

k. Loyalitas, merupakan kesetiaan karyawan untuk tetap bekerja dan membela
perusahaan dimana tempatnya bekerja. Kesetiaan ini ditunjukkan dengan
terus bekerja dengan sungguh-sungguh sekalipun perusahannya dalam
kondisi yang kurang baik.

I. Komitmen, merupakan kepatuhan karyawan untuk menjalankan kebijakan
atau peraturan perusahaan dalam bekerja. Komitmen juga diartikan
kepatuhan karyawan kepada janji-janji yang telah dibuatnya.

m. Disiplin kerja, merupakan usaha karyawan untuk menjalankan aktivitas
kerjanya secara sungguh-sungguh Disiplin kerja dalam hal ini dapat berupa
waktu, seperti masuk kerja dengan tepat waktu.

2.8. Faktor-Faktor yang dipengaruhi Kinerja

Menurut Enny (2019:116) faktor-faktor yang dipengaruhi oleh kinerja
adalah sebagai berkut:

a. Kompensasi, merupakan balas jasa yang diberikan perusahaan kepada
karyawannya. Karyawan yang memiliki Kinerja yang baik tentu akani
memperoleh balas jasa misalnya dengan kenaikan gaji, atau tunjangan
lainnya seperti bonus, kenaikan jabatan.
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b. Jenjang karier, merupakan yang diberikan perusahaan kepada seseorang

Karyawan yang memiliki prestasi atau kinerja yang baik tentu akan
diberikan peningkatan karier.

Citra karyawan, merupakan pandangan terhadap seseorang atau karyawan,
karena telah melakukan sesuatu. Artinya dengan memiliki kinerja yang
baik, seseorang akan diberikan penghargaan dan tentu saja orang-orang
akan memandangnya dengan pujian dan menjadi karyawan teladan.

2.9. Manfaat Penilaian Kinerja

Banyak sekali manfaat yang di peroleh dari penilaian kinerja, menurut
Handoko (2019:135) manfaat yang diterima oleh organisai atau instansi yang
melakukan penilaian kinerja adalah sebagai berikut:

1.

Perbaikan Prestasi Kerja

Umpan balik pelaksanaan kerja memungkinkan karyawan, manajer dan
departemen personalia dapat membetulkan kegiatan kegiatan mereka
untuk memperbaiki prestasi.

Penyesuaian-penyesuaian Kompensasi

Evaluasi prestasi kerja membantu para pengambil keputusan dalam
menentukan kenaikan upah, pemberian bonus dan bentuk kompensasi
lainnya.

Keputusan-keputusan Penempatan.

Promosi, transfer dan demosi biasanya didasarkan pada prestasi kerja
masa lalu atau antisipasinya. Promosi sering merupakan bentuk
penghargaan terhadap prestasi kerja masa lalu.

Kebutuhan-kebutuhan Latihan Dan Pengembangan

Prestasi kerja yang jelek mungkin menunjukkan kebutuhan latihan
Demikian juga, prestasi yang baik mungkin mencerminkan potensi yang
harus dikembangkan.

Perencanaan Dan Pengembangan Karier
Umpan balik prestasi mengarahkan keputusan-keputusan karier, yaitu
tentang jalur karier tertentu yang harus diteliti.

Penyimpangan-penyimpangan Proses Staffing
Prestasi kerja yang baik atau jelek mencerminkan kekuatan atau
kelemahan prosedur staffing departemen personalia

Ketidak-akuratan Informasional
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Prestasi kerja yang jelek mungkin menunjukkan kesalahan kesalahan
dalam informasi analisis jabatan, rencana-rencana sumberdaya manusia,
atau komponen-komponen lain sistem informasi Menggantungkan diri
pada informasi yang tidak akurat dapat menyebabkan manajemen
personalia keputusan-keputusan personalia yang diambil tidak tepat.

Kesalahan-kesalahan Desain Pekerjaan

Prestasi kerja yang jelek mungkin merupakan suatu tanda kesalahan
dalam desain pekerjaan Penilaian prestasi membantu diagnosa kesalahan-
kesalahan tersebut.

Kesempatan Kerja Yang Adil
Penilaian prestasi kerja secara akurat akan menjamin keputusan
keputusan penempatan internal diambil tanpa diskriminasi.

Tantangan-tantangan Eksternal

Kadang-kadang prestasi kerja dipengaruhi oleh faktor-faktor di luar
lingkungan kerja, seperti keluarga, kesehatan, kondisi finansial atau
masalah masalah pribadi lainnya Dengan peni laian prestasi departemen
personalia mungkin dapat menawarkan bantuan.

2.10 Dimensi yang Menunjang Kinerja

Menurut Edison dkk (2020:193) dimensi yang menunjang kinerja terbagi

menjadi 4:

1.

Target merupakan indikator terhadap pemenuhan jumlah barang,
pekerjaan, atau jumlah uang yang dihasilkan.

. Kualitas Kualitas terhadap hasil yang dicapai, dan ini adalah elemen

penting, karena kualitas merupakan kekuatan dalam mempertahankan
kepuasan pelanggan.

. Waktu Penyelesaian Penyelesaian yang tepat waktu dan/atau penyerahan

pekerjaan menjadi pasti. adalah modal untuk membuat kepercayaan
pelanggan. Pengertian pelanggan disini berlaku juga terhadap layanan
pada bagian lain di lingkup internal perusahaan/organisasi

. Taat Asas. Tidak saja harus memenuhi targer, kualitas dan tepat waktu tapi

juga harus dilakukan dengan dipertanggungjawabkan. cara yang benar,
transparan dan dapat dipertanggungjawabkan.
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