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PENGARUH PSYCHOLOGICAL CONTRACT BREACH DAN 

PSYCHOLOGICAL CONTRACT VIOLATION TERHADAP 

JOB SATISFACTION KARYAWAN DI BIDANG 

PELAYANAN KONSUMEN DI SURABAYA 

 
ABSTRAK 

 

Manajemen sumber daya manusia (MSDM) adalah sistem formal 

untuk memastikan penggunaan bakat manusia secara efektif dan efisien 

untuk mencapai tujuan-tujuan organisasional. Saat ini, banyak perusahaan 

mulai memberikan perhatian yang besar terhadap MSDM yang dimilikinya. 

Pembuatan kontrak psikologi yang telah disepakati dua pihak (perusahaan 

dan karyawan) juga menjadi perhatian tersendiri bagi perusahaan, karena 

pelaksanaan kontrak psikologi dapat menimbulkan psychological contract 

breach (PCB), psychological contract violation (PCV), dan berdampak 

pada job satisfaction (JS) karyawan. Penelitian ini membahas mengenai 

hubungan PCB dengan JS, dan PCV sebagai mediasinya. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Data yang diperoleh 

berasal dari hasil kuesioner 416 responden, dengan cara membagikan 

kuesioner pada responden (karyawan yang bekerja di bidang pelayanan 

konsumen). Objek penelitian adalah perusahaan-perusahaan di Surabaya, 

yang mempekerjakan karyawan dibidang pelayanan konsumen, dipilih 

dengan menggunakan judgement sampling. Teknik analisis data 

menggunakan structural equation modeling (SEM). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PCB  memiliki pengaruh 

negatif terhadap JS dan PCB  memiliki pengaruh positif terhadap PCV. 

Tidak hanya itu, PCV sebagai mediasi berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap JS pada karyawan di bidang pelayanan konsumen. Apabila 

dibandingkan langsung antara PCB terhadap JS memiliki hasil yang lebih 

kecil daripada melalui mediasi PCV. Hasil ini dapat dilihat dari perhitungan 

penelitian yang ada dengan menggunakan program LISREL, melalui 

analisis SEM. 

Kata Kunci : PCB, PCV, JS, Analisis SEM, LISREL, Karyawan 

dibidang pelayanan konsumen 
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INFLUENCE OF PSYCHOLOGICAL CONTRACT BREACH AND 

PSYCHOLOGICAL CONTRACT VIOLATION ON JOB 

SATISFACTION OF EMPLOYEES IN THE SERVICE 

OF CONSUMERS IN SURABAYA 

 

ABSTRACT 

 

Human resource management (HRM) has a formal system to 

ensuring human skills effectively and efficiently to achieve the 

organizational purposes. In this time, many companies started to gave a big 

attention to their HRM. Manufacture of psychological contract has been 

agreed the two sides (company and employees), is also a concern for the 

company, because of the performance of the contract may lead to 

psychological contract breach (PCB), psychological contract violation 

(PCV), and resulted into job satisfaction (JS). This research discusses about 

the relationship PCB with JS, and PCV as mediation. 

This reasearch is quantitative research. Data obtained from the 

results of the questionnaire of 416 respondents, by distributing 

questionnaires to the respondents (employees who work in customer 

service). The ovject of reasearch is in companies in Surabaya, that hire 

employees in customer service, selected by using a judgement sampling. 

Technical analysis of the data using the strustural equation modeling 

(SEM). 

The results showed that the PCB has a negative effect on the JS and 

the PCB has a positive influence on the PCV. Not only that, PCV as 

mediation and significant negative effect on JS for employee customer 

service section. When compared directly between the PCB against JS has a 

smaller yield than through mediation PCV. These results can be seen from 

the calculation of existing research using LISREL program, through 

analysis of SEM. 

 

Key words : PCB, PCV, JS, Analysis of SEM, LISREL, Employees 

who work in customer service 
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