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PENGARUH FAKTOR KEPUASAN KERJA TERHADAP NIAT 

UNTUK KELUAR PADA KARYAWAN YANG BEKERJA PADA 

BIDANG PELAYANAN KONSUMEN DI SURABAYA 

 

ABSTRAK 

 

 Perpindahan karyawan seringkali menjadi masalah untuk suatu 

organisasi atau perusahaan, terlebih apabila terjadi pada karyawan yang 

bekerja pada bidang pelayanan konsumen. Karyawan pada bidang tersebut 

sangat penting karena merekalah yang menghadapi konsumen secara 

langsung dan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi pendapatan 

perusahaan. Niat untuk keluar dari seorang karyawan dapat dipengaruhi dari 

kepuasan kerja. Kepuasan kerja memiliki beberapa faktor yang 

mempengaruhi, namun peneliti mengambil dua faktor yaitu pelatihan dan 

pengembangan yang diterima karyawan di dalam perusahaan, serta 

pembayaran dan promosi karir yang didapatkan karyawan. 

 Penelitian ini memiliki 330 responden dengan subjek karyawan yang 

bekerja pada bidang pelayanan konsumen di Surabaya. Penelitian ini 

memilki 5 hipotesis Jenis data pada penelitian ini adalah kuantitatif. 

Penelitian ini dilakukan dari penyebaran kuesioner oleh peneliti kepada 

responden sehingga sumber data yang didapatkan adalah data primer. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non-probability 

sampling dengan purposive sampling. Penelitian ini diteliti menggunakan 

Path Analysis dengan program SPSS. 

 Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa pelatihan dan 

pengembangan serta pembayaran dan promosi karir berpengaruh positif 

terhadap kepuasan kerja. Kepuasan kerja beserta faktor nya berpengaruh 

negatif terhadap niat untuk keluar. 

 

 

 

 

Kata Kunci : Pelatihan dan Pengembangan, Pembayaran dan Promosi 

Karir, Kepuasan Kerja, Niat untuk keluar, dan Path Analysis 
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IMPACT OF EMPLOYEE’S SATISFACTION FACTORS ON 

TURNOVER INTENTION FOR EMPLOYEES WHO WORK AS 

CUSTOMER SERVICE IN SURABAYA 

 

ABSTRACT 

 

 Turnover usually is a problem for an organization or corporation, 

especially for employee who work as customer care or service which is has 

direct connect to customer. That employee are really important because 

they can be a factor that impact to corporate’s income. Turnover Intention 

is impacted by job satisfaction. Job satisfaction has many factors which 

impacte that, but researcher took two factors, there are training and 

development, also pay and promotion that employee get from the 

organization or corporation.  

 This is research has 330 respondents with employee who work as 

customer care or service in Surabaya as research’s subject. This research 

has 5 hypothesis and has quantitative data. Researcher distributed the 

questioner to respondents, so the data is primary data. The sampling 

technique in this research is non-probability sampling with purposive 

sampling. The researcher use Path Analysis to test the hypothesizes with 

SPSS program. 

 The result of this research are training and development also pay 

and promotion have positive impact to job satisfaction. Job satisfaction and 

its factors (training and development ; pay and promotion) have negative 

impact to turnover intention. 
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Satisfaction, Turnover Intention, Path Analysis 

 


