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RINGKASAN



RINGKASAN

Dalam industri jasa, kualitas layanan internal mempunyai pengaruh vang
penting dalam proses penyampaian jasa dan kepuasan konsumen. Penelitian yang
dilakukan oleh Heinhuis dkk. (1998) di industri pelayanan dan jasa menunjukkan
bahwa ada hubungan vang kuat antara kualitas layanan internal dan kepuasan
kerja. Pillai dan Bagavathi (2003:146) menyatakan bahwa kesuksesan dan
kegagalan suatu organisasi tidaklah tergantung pada peralatan, mesin-mesin
maupun materi lain, tetapi justru pada sumber daya manusianya. Untuk dapat
menghasilkan sumber daya yang berkualitas, perusahaan perlu melakukan
pengelolaan sumber daya manusia yang baik agar dapat memotivasi karyawan.
Karyawan yang termotivasi diharapkan dapat menyajikan hasil yang terbaik.
Fenomena yang diangkat dalam penelitian ini adalah tingkat kualitas layanan
internal dan motivasi karyawan berbeda-beda dalam mengukur kepuasan kerja
yang berdampak pada peningkatan kinerja karvawan. Karvawan vyang
menganggap rutinitas pekerjaan dan nilai uang atau gaji yang diterima sebagai
sesuatu hal yvang biasa atau normal akan sangat jauh berbeda dengan karyawan
yang menuntut pemberian gaji yang adil, yang akan berdampak pada kepuasan
kerja dan kinerja karyawan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh
kualitas Iayanan internal terhadap kepuasan kerja karyawan, pengaruh motivasi
terhadap kepuasan kerja karyawan, pengaruh kualitas layanan internal terhadap

kinerja karyawan, pengaruh motivasi terhadap kinerja karyawan dan pengaruh
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kepuasan kerja karyawan terhadap kinerja karyawan Asian Food Restaurant di
Surabaya Barat.

Heskett, dkk. (1994:164) mendefinisikan kualitas layanan internal sebagai
kualitas dari lingkungan kerja yang memberikan kontribusi terhadap kepuasan
karyawan, Menurut Parasuraman, dkk (1991) kualitas layanan internal dibagi atas
beberapa pengukuran yaitu: kerjasama (reamwork), kesesuaian pekerjaan
(employee job fit), kesesualan fasilitas (technology job fif), kemampuan
mengontrol diri (perceived control), sistem kontrol manajemen (supervisory
control system), konflik peran (role conflict) dan kejelasan peran dalam bekerja
(role ambiguity). Motivasi adalah suatu dorongan kebutuhan dan keinginan
individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan dari apa yang
dibutuhkannya. Robbins (2005:85) kepuasan kerja didefinisikan sebagai suatu
sikap umum seseorang terhadap pekerjaannya. Mangkunegara (2001:07) kinerja
dapat didefinisikan sebagai hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dapat
dicapai oleh seseorang pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan
tanggungjawab yang diberikan kepadanya.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian explanatory (penelitian
penjelasan). Teknik penentuan sampel yang digunakan adalah Purposive
Sampling. Menurut Sekaran (2006:136) pengambilan sampel secara bertujuan di
mana pengambilan sampel tersebut ditujukan kepada responden yang memiliki
kriteria yang diajukan. Sampel dalam penelitian in1 adalah karyawan di Jade
Imperial Restaurant, Quali, Fu Yuan, Mu Gung Hwa, Oba, Cong Ho, Ndokee &
The Pool. Jumlah sampe! yang ditetapkan adalah minimal 100 orang sesuai

dengan pendapat Ferdinand (2002: 33). Data dianalisis dengan menggunakan



SEM (Structural Equation Modeling) program Analysis of Moment Structure
(AMOS) Versi 5.0 (Ghozali: 2004) disertai dengan uji kesesuaian model
(Goodness of Fit) pada persamaan struktural.

Dilihat dari model yang diuji, ada lima anak panah regresi sehingga ada
lima hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini. Hipotesis 1: Kualitas layanan
internal berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan Asian Food
Restaurant di Surabaya Barat. Nilai P = 0,000 < 0,05 menunjukkan hipotesis
terdapat pengaruh signifikan dari kualitas layanan internal terhadap kepuasan
kerja. Hipotesis 2: Motivasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja
karyawan Asian Food Restaurant di Surabaya Barat. Nilai P = 0,000 < 0,05
menunjukkan hipotesis terdapat pengaruh signifikan dari motivasi terhadap
kepuasan kerja. Hipotesis 3: Kualitas layanan internal berpengaruh signifikan
terhadap kinerja karyawan Asian Food Restaurant di Surabaya Barat. Nilai P =
0,037 < 0,05 menunjukkan hipotesis terdapat pengaruh signifikan dari kualitas
layanan internal terhadap kinerja. Hipotesis 4: Motivasi berpengaruh signifikan
terhadap kinerja karyawan Asian Food Restaurant di Surabaya Barat. Nilai P =
0,314 > 0,05 menunjukkan hipotesis tidak terdapat pengaruh signifikan dari
motivasi terhadap kinerja. Hipotesis 5: Kepuasan kerja berpengaruh signifikan
terhadap kinerja karyawan Asian Food Restaurant di Surabaya Barat. Nilai P =
0,308 > 0,05 menunjukkan hipotesis tidak terdapat pengaruh signifikan dari
kepuasan kena terhadap kinerja.

Berdasarkan Tabel 5.21, variabel kualitas layanan internal memiliki
pengaruh langsung yang paling besar terhadap kinerja sebesar 1,576, sedangkan

variabel kepuasan kerja terhadap kinerja memiliki pengaruh langsung yang paling
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kecil sebesar -1,014. Selain itu terdapat pula pengaruh tidak langsung dari variabel
kualitas layanan internal terhadap variabel kinerja sebesar -0,694, serta variabel
motivasi terhadap variabel kinerja sebesar -0,655. Berdasarkan hasil tersebut
dapat dilihat bahwa ada pengaruh tidak langsung dari kualitas layanan internal
terhadap kinerja melalui variabel antara yaitu kepuasan kerja dan pengaruh tidak
langsung dari variabel motivasi terhadap kinerja melalui variabel antara yaitu
kepuasan kerja.

Terdapat pengaruh signifikan dari kualitas layanan internal terhadap
kepuasan kerja yang didukung oleh data dalam penelitian imi. Dengan baiknya
kualitas layanan internal menunjukkan kenyamanan karyawan dalam bekerja
ditunjang dengan lingkungan kerja yang baik kesesuaian pekerjaan serta
kerjasaina yang baik antar-karyawan mampu menciptakan kepuasan karyawan
dalam bekerja (Hesket, dkk. 1994:164). Variabel motivasi terbukti memiliki
pengaruh pada kepuasan kerja. Motivasi dapat berupa keuangan dan non-
keuangan yang akan berdampak pada kepuasan kerja (Grund dan Sliwka, 2001).
Karyawan yang termotivasi karena kompensasi yang adil dan termotivasi untuk
berprestasi mampu meningkatkan kepuasan kerjanya. Variabel kualitas layanan
internal juga terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja
karyawan restoran. Roth dan Jackson (1995) yang dikutip oleh Siehoyono (2004)
yang menemukan bahwa kualitas layanan internal berhubungan secara langsung
dengan kinerja perusahaan. Cheng (2001) menyatakan adanya korelasi yang
positif antara kualitas layanan internal dengan kepuasan karyawan.

Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara motivasi dan kinerja

karyawan. Padahal dalam beberapa penelitian dinyatakan bahwa motivasi
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berpengaruh terhadap kinerja. Motivasi dipandang berbeda-beda oleh setiap
orang. Ada pihak vang menganggap prestasi dan kompensasi merupakan suatu hal
yang biasa saja, sedangkan di pihak lain, prestasi dan kompensasi memiliki andil
yang sangat besar dalam meningkatkan motivasi dan kinerja karyawan. Variabel
kepuasan kerja terbukti tidak mempunyai pengaruh siginifikan terhadap kinerja
karyawan, Menurut Vroom dan Strauss yang dikutip oleh Maryani dan Supomo
(2001), produktivitas dapat ditingkatkan melalui peningkatan kepuasan kerja,
karena kepuasan kerja memberikan semangat kepada pekerja untuk meningkatkan
produktivitas. Adanya polemik antara manajemen dengan karyawan terkait
besarnya upah yang diberikan, pembayaran upah yang tidak adil dan suasana kerja
yang tidak kondusif dapat menjadi alasan tidak berpengaruhnya variabel kepuasan
kerja terhadap kinerja.

Kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan
internal berpengaruh terhadap kepuasan kerja, motivasi berpengaruh terhadap
kepuasan kerja, kualitas layanan internal berpengaruh terhadap kinerja, motivasi
tidak berpengaruh terhadap kinerja karyawan dan kepuasan kerja tidak
berpengaruh terhadap kinerja karyawan Asian Food Restaurant di Surabaya Barat.
Sehingga beberapa hal dapat disarankan terkait hasil dalam penelitian ini antara
lain: kegiatan kebersamaan, perbaikan sarana dan prasarana, pemberian
kompensasi yang adil serta promosi dan rotasi kerja. Sedangkan untuk penelitian
selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel budaya perusahaan,
penggunaan Zuckerman scale, menambah indikator, menambah jumlah responden

maupun mengadakan penelitian untuk industri yang berbeda.



ABSTRACT



ABSTRACT

This study aims to measure and examine the influence of the internal
service quality on employee satisfaction, the influence of motivation on employee
satisfaction, the influence of the internal service quality on employee productivity,
the influence of motivation on employee productivity and the influence of
employee satisfaction on employee productivity in Asian Food Restaurant in West
Surabaya. The data were collected using purposive sampling method and
questionnaires distributed to the respondents. Structural Equation Modeling
(SEM) program Analysis of Moment Structure (AMOS) verse 4.0 is used in this
research along with Goodness of Fit model of structural equation. The result
shows that internal service quality variable has significant influence upon the job
satisfaction. Also, the motivation variable has significant influence upon job
satisfaction. Internal service quality has also significant influence upon the
employees’ productivity. But, motivation variable has no significant influence
upon the employees’ productivity. The same result is shown that the job
satisfaction variable has no significant influence upon the employees’
productivity.

Keywords: internal service quality, motivation, employee satisfaction, employee
productivity.
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