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Abstract: The research problem originates from previous research done by Yoon et 
al (2004:395-412). The instruments were re-research in Depok city West Java. It 
was measuring the effect of organizational support, supervisory support, customer 
participation, and job satisfaction and employee service quality. This research was 
to attest the hypothesis and to examine the effect of organizational support, 
supervisory support, customer participation in the service effort, job satisfaction 
and employee service quality.There was significant effect of organizational support, 
supervisory support, customer participation in service effort, job satisfaction. For 
future research, what factors are affecting to the service effort and job satisfaction, 
beside organization support, supervisory support, customer participation, and what 
factors affecting to the employee service quality, beside service effort, job 
satisfaction.  
 
Keywords: organizational support, supervisory support, customer participation job 
satisfaction, employee service quality. 
 
Abstrak- Masalah penelitian berasal dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Yoon et al (2004: 395-412). Instrumen itu kembali penelitian di kota Depok Jawa 
Barat. Itu mengukur pengaruh dukungan organisasi, dukungan pengawasan, 
partisipasi pelanggan, dan kepuasan kerja dan kualitas kerja karyawan. Penelitian ini 
adalah untuk membuktikan hipotesis dan untuk menguji pengaruh dukungan 
organisasi, dukungan pengawasan, partisipasi pelanggan dalam kualitas upaya 
pelayanan, kepuasan kerja dan layanan karyawan. Ada pengaruh yang signifikan dari 
dukungan organisasi, dukungan pengawasan, partisipasi pelanggan dalam upaya 
pelayanan, kepuasan kerja dan kualitas kerja karyawan. Untuk penelitian masa 
depan, faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi untuk layanan usaha dan 
kepuasan kerja, di samping dukungan organisasi, dukungan pengawasan, partisipasi 
pelanggan, dan faktor-faktor apa yang mempengaruhi kualitas kerja karyawan, di 
samping upaya pelayanan, kepuasan kerja. 
 
Kata Kunci : dukungan organisasi, dukungan pengawasan, partisipasi pelanggan 
kepuasan kerja, karyawan kualitas layanan 

 
LATAR BELAKANG MASALAH 

Sesuai dengan perspektif 
internal marketing, bahwa apabila 
organisasi pelayanan menginginkan 
para karyawan dapat bekerja melayani 
pelanggan dengan baik, maka organisasi 
tersebut harus memperlakukan dengan 
baik karyawannya Yoon et 
al(2004:396). Hal paling berkesan 
mendalam bagi pelanggan dalam proses 
pelayanan adalah pada ―service 
encounter‖ saat pelanggan berinteraksi 

dengan perusahaan pelayanan (Bitner, 
2001). Interaksi karyawan dan 
pelanggan penting dilakukan, dalam 
proses pelayanan memang memerlukan 
kehadiran peran hubungan antar 
manusia.Kinerja perilaku karyawan 
merupakan bentuk pelayanan 
sebagaimana dirasakan oleh pelanggan 
Yoon et al (2004:398).Ada beberapa 
variabel penting perlu diperhatikan 
mengenai karyawan dalam proses 
pelayanan pelanggan, variabel tersebut 
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antara lain  dukungan organisasi, 
dukungan atasan, dan partisipasi 
pelanggan Yoon et al (2004:395-412).  

Hasil penelitian ini diharapkan 
dapat berfungsi strategis sebagai bahan 
masukan kepada manajemen toko retail 
dengan cara mengetahui kondisi 
obyektif faktor faktor yang mendukung 
upaya pelayanan, kepuasan kerja serta 
pengaruhnya kepada kualitas pelayanan 
karyawan toko tersebut.  
DUKUNGAN ORGANISASI  

Dalam mayoritas bisnis 
pelayanan terlihat bahwa pelayanan 
dilaksanakan selama interaksi terjadi 
antara pelanggan dengan para karyawan 
yang menangani pelanggan. Dengan 
demikian perilaku dan sikap para 
karyawan terhadap pelanggan 
menentukan kualitas pelayanan yang 
dirasakan pelanggan, kepuasan dan 
performansi Yoon et al (2004).Dalam 
pemasaran pelayanan diperlukan tidak 
hanya eksternal marketing, tetapi juga 
internal marketing dan interactive 
marketing(Kale, 2006) dapat diartikan 
juga sebagai marketing strategy for 
service firm. Eksternal marketing 
merupakan kegiatan mempersiapkan 
barang, menetapkan harga, 
mendistribusikan, dan mempromosikan 
pelayanan kepada pelanggan (Sharma, 
2013), dikenal dengan istilah 
marketing mix (Sharma, 2013), 
Internal marketing merupakankegiatan 
melatih dan memotivasi pegawai agar 
memberikan layanan terbaik bagi 
pelanggan (Aaker, 1975). 

Service encounter adalah sebagai 
sebuah hubungan tiga sisi antara lain: 
pelanggan, karyawan pelayanan dan 
perusahaan pelayanan yang mengontrol 
semua interaksi antara pelanggan 
dengan petugas pelayanan  tersebut 
Yoon et al (2004:396). Dengan 
demikian, maka karyawan perlu 
dukungan perusahaan untuk melakukan 
pelaksanaan pelayanan. 

SuryantoT.(2008) Dengan 
dukungan dari pihak berusahaan akan 
menjadi salah satu motivasi bagai 
karyawan untuk berusaha bekerja 
menghasilkan yang terbaik bagi 
perusahaan baik dalam bidang 
pelayanan atau yang lainya. 

Yoon et al(2004:396). Interaksi 
timbal balik secara internal antara para 
pegawai dan organisasi harus dapat 
berjalan secara efektif. Dukungan 
organisasi yang dirasakan pegawai 
menunjukkan sejauh mana  mereka 
merasakan bahwa organisasi mengakui 
kontribusi karyawan tersebut dan 
memperhatikan kesejahteraan 
karyawannya (Ajala, 2012) Yoon et 
al(2004:396). 
DUKUNGAN ATASAN  

Kualitas pelayanan karyawan 
terhadap pelanggan bisa tercipta berkat 
dukungan atasan. Dukungan atasan 
bersifat pengawasan merupakan 
kepedulian sosioemosional, 
menunjukkan sejauh mana atasan 
menciptakan iklim kondusif meliputi 
dukungan psikologis, saling 
mempercayai, persahabatan dan 
bantuan manajer (Berman et al, 2002) 
Yoon et al(2004:397). Tingkat 
dukungan atasan  mempengaruhi  
motivasi bawahan, kepuasan kerja dan 
kinerja karyawan (Biswas, 2012), Yoon 
et al(2004:397). Dua kelompok  
utama dalam organisasi yang saling 
mempengaruhi kepuasan kerja adalah 
rekan kerja dan pengawas.  

 
PARTISIPASI PELANGGAN   

Tidak seperti barang, pelayanan 
diciptakan secara simultan dengan 
pengonsumsian. Aspek simultan antara 
produksi dan pemintaan menyebabkan 
pelanggan pelayanan berpartisipasi 
dalam proses pelaksanaan pelayanan 
Yoon et al (2004:397). Pengertian 
pelayanan adalah  setiap perbuatan atau 
pelaksanaan,  dimana satu pihak 
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menawarkan pada pihak lainnya; pada 
dasarnya obyek penawarannya 
merupakan sesuatu yang tidak 
terwujud. Dalam proses pelaksanaan 
pelayanan dapat disertai atau tanpa 
disertai produk berupa fisik (Pugh et 
al, 2002). Service sering digambarkan 
sebagai benda tidak berwujud dan 
hasilnya cenderung dipandang sebagai 
aktifitas, dari pada sebagai benda 
berwujud (Nguyen et al, 2002). 
UPAYA PELAYANAN  

Yang dimaksud dengan upaya 
pelayanan dalam penelitian ini, adalah 
upaya karyawan perusahaan pelayanan 
melayani pelanggan; dalam konteks 
penelitian ini, upaya karyawan toko 
retail dalam melayani pelanggan. Upaya 
pelayanan karyawan (Elmadag et al, 
2008) didefinisikan sebagai sejumlah 
energi yang dikeluarkan untuk 
melakukan pekerjaan pelayanan Yoon 
et al (2004:396).Jadi seolah-olah 
pelayanankaryawan adalah produk yang 
dibeli pelanggan, peranan kinerja 
karyawan menjadi sesuatu yang amat 
perlu diperhatikan perusahaan 
pelayanan (Bitner, 1992), Yoon et 
al(2004:397-398). Hal ini selaras 
dengan pendapat Zeithaml dan Bitner, 
(2000:287) bahwa para karyawan 
adalah produk pelayanan; para 
karyawan adalah organisasi dalam 
sudut pandang pelanggandan para 
karyawan adalah para pemasar. Kinerja 
perilaku karyawan merupakan bentuk 
pelayanan (Babin et al, 1998) 
sebagaimana dirasakan oleh para 
pelanggan (Liao, et al, 2004), (Boxer et 
al, 2010), Yoon et al(2004:398). 
Dengan demikian karyawan harus 
berupaya memperlihatkan kebaikan 
kinerja melayani pelanggan,  kualitas 
pelayanan dirasakan pelanggan adalah 
salah satu kinerja terpenting harus 
dicapai karyawan dalam interaksi 
antara pelanggan dan karyawan yang 

melayani pelanggan tersebut Yoon et al 
(2004:398).  
KEPUASAN KERJA  
Kepuasan kerja merupakan pernyataan 
emosional yang menyenangkan sebagai 
akibat evaluasi terhadap pekerjaannya 
yang mencapai atau mendukung 
peningkatan nilai kerja seseorang 
(Nygaard et al, 2010), Yoon et 
al(2004:397).Kepuasan kerja 
merupakan persepsi seseorang atas 
situasi relatif saat ini dengan nilai nilai 
seseorang pada kondisi tersebut. 
Kepuasan karyawanmerupakan 
cerminan kepuasan kerja karyawan 
selama menjalani tugas pekerjaannya 
(Dotson et al, 2010) Lau (2000:425). 
Kebutuhan dan keinginan pelanggan 
dipuaskan pada saat mereka merasakan 
barang dan jasa (Lau, 2000:425) 
Pendapat lainnya mengenai kepuasan 
karyawan adalah bahwa karyawan 
mempunyai keinginan dan kebutuhan 
dipuaskan (Sutermeister, 1971) 
(Taormina et al, 2013) apabila mereka 
menerima dan merasakan balas jasa dari 
perusahaannya. Meliputi: kompensasi, 
promosi dan pengakuan, 
pengembangan dan hakekat kerja, 
memenuhi, melebihi ekspektasinya 
(Ingram, et al 1983) Lau (2000:425).  
KUALITAS  PELAYANAN 
KARYAWAN   

Pengertian kualitas pelayanan 
merupakan kesan relatif menyeluruh 
pelanggan mengenai inferioritas dan 
superioritas suatu organisasi dan 
pelayanannya Jamal dan Naser 
(2002:148). Parasuraman mengunakan 
skala konsep Servqual untuk mengukur 
kualitas pelayanan yang diterima. 
Disamping itu, dijelaskan pula bahwa 
kualitas pelayanan yang diterima 
dikonsepsikan sebagai penilaian 
menyeluruh atau sikap, tentang 
superioritas pelayanan (Lee et al, 
2000:217).  
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Pengaruh Dukungan Organisasi, 
Manajer dan Partisipasi 
Pelangganterhadapupayapelayanan, 
kepuasan kerja serta kualitaspelayanan 
karyawan kepada pelanggan. 

Proses pelaksanaan pelayanan 
sangat tergantung kepada siapa yang 
melayani pelanggan, dimana dan kapan 
melayani pelanggan. Karena 
kebervariasian faktor pelayan, waktu 
dan tempat tersebut, maka proses hasil 
kegiatan pelayanan akan bervariasi 
hasilnya (George et al, 1991). Dari 
kedua ciri tersebut, nampak bahwa 
dalam pelayanan karyawan dan 
pelanggan hadir dalam suatu proses 
pelayanan. Di samping karyawan 
pelayan,  tempat pelayanan serta waktu 
pelayanan karyawan terhadap 
pelanggan berpengaruh terhadap proses 
kegiatan hasil pelayanan. Sehubungan 
dengan pelayanan tersebut, karyawan 
dan pelanggan hadir berinteraksi. 
Keberlangsungan interaksi 
antarpersonal proses pelayanan berefek 
besar padapersepsi pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan.Dengan demikian 
baik pelanggan maupun karyawan 
interaksinya akan berpengaruh 
terhadap kualitas pelayanan Brady & 
Cronin Jr. (2000:38). 

Perilaku pegawai dipengaruhi 
beberapa factor antara lain: meliputi 
dukungan organisasi, dukungan atasan 
dan partisipasi pelanggan, 
diproyeksikan mempengaruhi sikap 
dan perilaku karyawan. Hal ini 
berkonsekwensi mempengaruhi 
persepsi pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan karyawan Yoon et 
al(2004:395). 

Dukungan manajer pada 
karyawan tersebut berkontribusi secara 
signifikan terhadap kepuasan kerja dan 
kualitas pelayanan karyawan. 
Disamping itu, dukungan organisasi, 
dukungan atasan  dan partisipasi 

pelanggan mempengaruhi upaya 
pelayanan Yoon et al(2004:395).  

Terdapat pengaruh dukungan 
organisasi (Hunter, et al, 1993) 
terhadap upaya 
pelayanan(Stinglhamber et al, 2003). 
Terdapat  pengaruh dukungan 
organisasi terhadap kepuasan kerja, 
pengaruh dukungan atasan terhadap 
pelayanan (Liaw et al, 2010) (Griffin 
et al, 2001), dukungan atasan terhadap 
kepuasan kerja (Griffin et al, 2001), 
pengaruh partisipasi pelanggan 
terhadap upaya pelayanan (Chan et al, 
2010), pengaruh partisipasi pelanggan 
terhadap kepuasan kerja(Singh et al, 
1990),  pengaruh pelayanan terhadap 
kepuasan kerja karyawan (García et al, 
2011),  pengaruh pelayanan terhadap 
kualitas pelayanan karyawan (Schneider 
et al, 1993), pengaruh kepuasan kerja 
terhadap kualitas pelayanan karyawan 
(Elmadağ et al, 2008) 
Pengaruh dukungan organisasi 
terhadap upaya pelayanan dan 
kepuasan kerja  

Dukungan organisasi yang 
dirasakan karyawan mempunyai 
pengaruh langsung terhadap upaya 
pelayanan yang dilakukan karyawan 
dukungan organisasi yang dirasakan 
karyawan dapat mempunyai hubungan 
positif dengan kepuasan kerja karyawan 
tersebut.Yoon et al(2004:395). 
Berdasarkan teori tersebut disusun 
hipotesis: 
H1: Dukungan 

organisasiberpengaruh pada 
pelayanan. 

H2: Dukungan organisasi 
berpengaruh pada kepuasan 
kerja. 

Pengaruh dukungan atasan terhadap 
upaya pelayanan dan kepuasan kerja. 

Supervisor merupakan 
perwakilan organisasi memiliki 
tanggung jawab mengarahkan, 
mengevaluasi kinerja bawahan, para 
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karyawan mempunyai kesan umum 
tentang sejauh mana tingkat 
penghargaan atasan atas kontribusinya 
dan peduli terhadap kehidupan para 
karyawan secara layak Yoon et 
al(2004:397)(Babin dan Boles, 1996; 
Kopelman et al., 1990; Michaels et al., 
1987), Yoon et al(2004:397). 
Hipotesis: 
H3: Dukungan manajer 

mempengaruhi upaya pelayanan 
H4: Dukungan Manajer 

mempengaruhi kepuasan kerja 

Pengaruh partisipasi pelanggan 
terhadap upaya pelayanan dan 
kepuasan kerja 

Bagi karyawan pelayan 
pelanggan, partisipasi pelanggan dalam 
interaksi timbal balik merupakan faktor 
terpenting berpengaruh pada prestasi 
kerja dan faktor emosional pegawai 
berbentuk kepuasan kerja Yoon et 
al(2004:398). Hipotesis : 
H5: Partisipasi pelanggan 

mempengaruhi upaya pelayanan 
H6: Partisipasi pelanggan 

mempengaruhi kepuasan kerja 
Pengaruh upaya pelayanan terhadap 
kepuasan kerja karyawan dan kualitas 
pelayanan karyawan  

Kualitas pelayanan yang 
dirasakan pelanggan merupakan salah 
satu pencapaian kinerja karyawan 
terpenting dalam interaksi antara 
pelanggan dengan karyawan. Upaya 
karyawan dilingkungan kerja pelayanan 
mungkin berpengaruh terhadap 
kepuasan kerja dan persepsi pelanggan 

terhadap perilaku karyawan pelayanan 
Yoon et al(2004:398). hipotesis: 
H7: Upaya pelayanan mempengaruhi 

kepuasan kerja 
H8: Upaya pelayanan mempengaruhi 

kualitas pelayanan karyawan  

Pengaruh kepuasan kerja  terhadap 
kualitas pelayanan karyawan  

Kepuasan kerja pada dasarnya 
tercermin selama pelaksanaan 
pelayanan,  dan akibatnya direfleksikan 
dalam evaluasi kognitif pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan karyawan 
Yoon et al(2004:399). Berdasarkan 
teori tersebut disusun hipotesis: 
H9: Kepuasan kerja mempengaruhi 

kualitas pelayanan pegawai 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 
descriptive quantitative 
researchmenggunakan beberapa variabel 
penelitian antara lain: dukungan 
organisasi, dukungan atasan, partisipasi 
pelanggan, pelayanan, kepuasan kerja 
dan kualitas pelayanan pegawaiUji 
Validitas menghasilkan koefisien 0,77 
dan Reliabilitas memperoleh koefisien 
0,82. Pengujian hipotesis ditentukan 
berdasarkan nilai Probability value (p 
value), dibandingkan dengan nilai 
signifikan 0.05 Nilai signifikan 
dijadikan dasar reject atau not rejected 
Ho, maka dasar pengambilan 
keputusan, dirumuskan bila nilai P 
value  0.05, maka Ho ditolak, bila 
nilai P value > 0,05 maka menerima 
Ho. 

Tabel 1. 
Pengaruh dukungan organisasi terhadap upaya pelayanan 

Hipotesis P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 

 
H1= Terdapat pengaruh signifikan  
dukungan organisasi terhadap upaya 
pelayanan 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha=Diterima 

0.751 0.513 
 

Hasil uji hipotesis menunjukkan 
memperoleh nilai P value = 0,001 nilai 
P value (= 0,001) < 0, 05. Ho: 

ditolak, berarti hipotesis tidak ada 
hubungan signifikan antara dukungan 
organisasi terhadap upaya pelayanan 
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ditolak dan Ha: diterima; Artinya 
bahwa terdapat hubungan signifikan 
antara dukungan organisasi terhadap 
upaya pelayanan. Nilai r =0.751; 
menunjukkan terdapat hubungan 
signifikan antara dukungan organisasi 
terhadap upaya pelayanan, ditunjukkan 
dengan koefisien korelasi sebesar 
0.751; artinya hubungan signifikan 
antara dukungan organisasi terhadap 
upaya pelayanan, mempunyai hubungan 
kuat. Tanda korelasi positif (+) 0.751,  
menunjukkan arah garis variabel 
dukungan organisasi terhadap upaya 

pelayanan searah. Artinya semakin 
tinggi nilai dukungan organisasi, 
semakin tinggi pula nilai upaya 
pelayanan. Semakin baik dukungan 
organisasi semakin baik pula upaya 
pelayanan karyawan. R2 = 0.513; 

menunjukkan terdapatpengaruh 
signifikan  antara dukungan organisasi 
terhadap upaya pelayanan, ditunjukkan 
oleh koefisien determinasi (Rxy) 
sebesar 0.513; artinya dukungan 
organisasi mempunyai pengaruh sebesar 
51.3% terhadap upaya pelayanan 

Tabel 2. 
Pengaruh dukungan organisasi terhadap kepuasan kerja 

Hipotesis PValue Hasil 
UjiHipotesis 

R R2 

H2= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
dukungan organisasi terhadap kepuasan 
kerja 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= Diterima 

0.810 0.557 
 

Hasil uji hipotesis memperoleh 
nilai P value (= 0,001)  < 0,05. 
Artinya Ho: ditolak, Ha: diterima 
berarti terdapat hubungan signifikan 
antara dukungan organisasi terhadap 
kepuasan kerja. Nilai r = 0.810; 
menunjukkan terdapat hubungan  
dukungan organisasi terhadap kepuasan 
kerja, ditunjukkan  dengan  koefisien 
korelasi sebesar 0,810; artinya 
hubungan  antara dukungan organisasi 
terhadap kepuasan kerja mempunyai 
hubungan kuat. Tanda korelasi positif 
(+) 0,810,  menunjukkan bahwa arah 

garis variabel dukungan organisasi dan 
kepuasan kerja searah. Artinya semakin 
besar nilai dukungan organisasi, 
semakin besar pula nilai kepuasan 
kerja., Semakin baik dukungan 
organisasi semakin baik pula kepuasan 
kerja. R2 = 0.557; menunjukkan 
terdapat pengaruh signifikan antara 
dukungan organisasi terhadap kepuasan 
kerja, ditunjukkan oleh koefisien 
determinasi (R2xy) sebesar 0.557; 
artinya pengaruh dukungan organisasi 
terhadap kepuasan kerja adalah sebesar 
55.7% 

Tabel 3. 
Pengaruh dukungan manajer terhadap upaya pelayanan 

Hipotesis P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H3= Terdapat  pengaruh signifikan 
antara dukungan atasan terhadap upaya 
pelayanan 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.779 0.511 
 

Nilai P value (= 0,001)  < 0,05 
artinya Ho: ditolak, dengan demikian 
hipotesis tidak terdapat hubungan 
signifikan antara dukungan manajer 
terhadap upaya pelayanan ditolak.  

Ha: diterima; berarti hipotesis 
terdapat hubungan signifikan antara 

dukungan atasan terhadap upaya 
pelayanan diterima r =0.779; 
menunjukkan terdapat hubungan 
antara dukungan manajer terhadap 
upaya pelayanan, ditunjukkan  dengan  
koefisien korelasi sebesar 0.779; artinya 
hubungan  antara variabel dukungan 
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manajer terhadap upaya pelayanan 
berhubungan kuat. Tanda korelasi 
positif (+) 0.779,  menunjukkan arah 
garis variabel antara dukungan manajer 
terhadap upaya pelayanansearah. 
Artinya semakin besar nilai dukungan 
manajer semakin besar pula nilai upaya 
pelayanan.  

Oleh karena itu dukungan 
manajer perlu diperhatikan, semakin 

baik dukungan manajer semakin baik 
pula upaya pelayanankaryawan 
terhadap pelanggan R2 = 

0.511;menunjukkan terdapat pengaruh 
dukungan manajer terhadap upaya 
pelayanan, ditunjukkan oleh koefisien 
determinasi (R2xy) sebesar 0.511; 
artinya dukungan manajer mempunyai 
pengaruh sebesar 51.1% terhadap 
upaya pelayanan. 

Tabel 4. 
Pengaruh dukungan manajer terhadap kepuasan kerja 

Hipotesis 
  

P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H4= Terdapat pengaruh signifikan antara 
dukungan atasan terhadap kepuasan kerja 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.877 0.711 
 

Hasil penelitian menunjukkan 
nilai P value = 0,001, Nilai P value (= 
0,001) < 0, 05 artinya Ho: ditolak, 
berarti pernyataan artinya hipotesis 
yang menyatakan tidak terdapat 
hubungan signifikan antara dukungan 
manajer terhadap kepuasan kerja 
ditolak. Ha: diterima; hipotesis 
menyatakan terdapat hubungan 
signifikan antara dukungan manajer 
terhadap kepuasan kerja diterimar 
=0.877; menunjukkan terdapat 
hubungan antara dukungan manajer 
terhadap kepuasan kerja, ditunjukkan 
dengan koefisien korelasi sebesar 
0,877; artinya hubungan antara 
variabel dukungan manajer terhadap 
kepuasan kerja mempunyai hubungan 

sangat kuat. Tanda korelasi positif (+) 
0,877,  menunjukkan bahwa arah garis 
variabel antara dukungan manajer 
terhadap kepuasan kerja searah. Artinya 
semakin besar nilai dukungan manajer 
semakin besar pula nilai kepuasan kerja. 
Oleh karena itu dukungan manajer 
perlu diperhatikan, semakin baik 
dukungan manajer semakin baik pula 
kepuasan kerja yang dirasakan 
karyawan R2 =   0.711; menunjukkan 
terdapat pengaruh dukungan atasan 
terhadap kepuasan kerja, ditunjukkan 
koefisien determinasi (R2xy) sebesar 
0.711; artinya dukungan manajer 
mempunyai pengaruh sebesar 71.1% 
terhadap kepuasan kerja. 

Tabel 5. 
Pengaruh partisipasi pelanggan terhadap upaya pelayanan 

Hipotesis 
  

P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H5= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
partisipasi pelanggan terhadap upaya pelayanan 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.697 0.612 
 

Nilai P value (=0,001) < 0,05. 
Berarti Ho: ditolak, dengan demikian 
dinyatakan bahwa tidak ada hubungan 
signifikan antara partisipasi pelanggan 
terhadap upaya pelayanan. Sedangkan 
Ha: diterima; Berarti pernyataan 
hipotesis ada hubungan signifikan 

antara partisipasi pelanggan terhadap 
upaya pelayanan diterima r =0.697; 
menunjukkan terdapat hubungan 
variabel partisipasi pelanggan terhadap 
upaya pelayanan, ditandai dengan  
koefisien korelasi sebesar 0.697; 
mengandung arti hubungan variabel 
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partisipasi pelanggan dengan upaya 
pelayanan mempunyai hubungan kuat. 
Tanda korelasi positif (+) 0.697, 
menunjukkan bahwa arah garis variabel 
antara partisipasi pelanggan terhadap 
upaya pelayanan adalah searah. Jadi 
semakin besar nilai partisipasi 
pelanggan semakin besar pula nilai 
upaya pelayanan. Oleh karena itu 
partisipasi pelanggan perlu 

diperhatikan, semakin baik partisipasi 
pelanggan semakin baik pula upaya 
pelayanan pegawai. R2 =  0.612 
menunjukkan terdapat pengaruh 
partisipasi pelanggan terhadap upaya 
pelayanan, ditunjukkan oleh koefisien 
determinasi (R2xy) sebesar 0.612; 
berarti partisipasi pelanggan 
mempunyai pengaruh sebesar 61.2% 
terhadap upaya pelayanan. 

Tabel 6. 
Pengaruh partisipasi pelanggan terhadap kepuasan kerja 

Hipotesis 
  

P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H6= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
partisipasi pelanggan terhadap kepuasan 
kerja 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.813 0.579 
 

Hasil pengujian hipotesis 
menunjukkan nilai P value (=0,001)  
< 0,05. Artinya Ho: ditolak, hipotesis 
tidak ada hubungan signifikan antara 
partisipasi pelanggan terhadap 
kepuasan kerja ditolak. Ha: diterima; 
hipotesis terdapat hubungan signifikan 
antara partisipasi pelanggan terhadap 
kepuasan kerja diterima r =0.813; 
menunjukkan terdapat hubungan 
antara variabel partisipasi pelanggan 
terhadap kepuasan kerja, ditunjukkan  
dengan  koefisien korelasi sebesar 
0,813; artinya hubungan  variabel 
partisipasi pelanggan terhadap 
kepuasan kerja mempunyai hubungan 
kuat. Tanda korelasi positif (+) 0,813,  

menunjukkan bahwa arah hubungan 
garis variabel partisipasi pelanggan 
terhadap kepuasan kerja searah, 
semakin besar nilai partisipasi 
pelanggan semakin besar pula nilai 
kepuasan kerja. Oleh karena itu 
partisipasi pelanggan perlu 
diperhatikan, semakin baik partisipasi 
pelanggan semakin baik pula kepuasan 
kerja  karyawan R2 = 0.579 
menunjukkan terdapat pengaruh 
partisipasi pelanggan terhadap 
kepuasan kerja, ditunjukkan oleh 
koefisien determinasi (R2xy) sebesar 
0.579; artinya partisipasi pelanggan 
mempunyai pengaruh sebesar 57.9% 
terhadap kepuasan kerja. 

Tabel 7. 
Pengaruh upaya pelayanan  terhadap kepuasan kerja 

Hipotesis 
  

P Value 
 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H7= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
upaya pelayanan  terhadap kepuasan kerja 

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= Diterima 

0.797 0.627 
 

Hasil pengujian hipotesis 
menunjukkan Nilai P value (=0,001) 
< 0,05. Artinya Ho: ditolak, hipotesis 
tidak ada hubungan signifikan antara 
upaya pelayanan terhadap kepuasan 
kerja ditolak.Ha: diterima; hipotesis 
terdapat hubungan signifikan antara 
upaya pelayanan terhadap kepuasan 
kerjaditerima r =0.797; menunjukkan 

terdapat hubungan variabel upaya 
pelayanan terhadap kepuasan kerja, 
dengan koefisien korelasi sebesar 
0.797; artinya hubungan variabel upaya 
pelayanan terhadap kepuasan 
kerjamempunyai hubungan kuat. 
Tanda korelasi positif (+) 0.797,  
menunjukkan bahwa arah garis variabel 
upaya pelayanan karyawan  terhadap 
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kepuasan kerjasearah; Artinya semakin 
besar nilai upaya pelayanan karyawan 
semakin besar pula nilai kepuasan kerja. 
Oleh karena itu upaya pelayanan perlu 
diperhatikan, semakin baik upaya 
pelayanan karyawan semakin baik pula  
kepuasan kerja R2 = 0.627, 

menunjukkan terdapat pengaruh upaya 
pelayanan  terhadap kepuasan kerja 
dengan koefisien determinasi (R2xy) 
sebesar 0.627; artinya upaya pelayanan 
mempunyai pengaruh sebesar  62.7% 
terhadap kepuasan kerja. 

Tabel 8. 
Pengaruh upaya pelayanan  terhadap kualitas pelayanan karyawan 

Hipotesis P 
Value 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 
 

H8= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
upaya pelayanan terhadap kualitas pelayanan 
karyawan  

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.871 0.714 
 

Nilai P value (= 0,001) < 0,05. 
Mengandung arti Ho: ditolak, 
hipotesis tidak terdapat hubungan 
signifikan antara upaya pelayanan 
terhadap kualitas pelayanan karyawan 
ditolak. Ha: diterima; hipotesis 
terdapat hubungan signifikan antara 
upaya pelayanan terhadap kualitas 
pelayanan karyawan diterimar =0.871; 
menunjukkan terdapat hubungan  
signifikan antara variabel upaya 
pelayanan terhadap kualitas pelayanan 
pegawai, ditunjukkan  dengan  
koefisien korelasi sebesar 0.871; artinya 
hubungan  antara variabel upaya 
pelayanan karyawan terhadap kualitas 
pelayanan karyawan mempunyai 
hubungan sangat kuat. Tanda korelasi 

positif (+) 0.871,  menunjukkan 
bahwa arah garis variabel upaya 
pelayanan terhadap kualitas pelayanan 
karyawan searah; Dengan demikian 
semakin besar nilai upaya pelayanan 
semakin besar pula nilai kualitas 
pelayanan karyawan. Oleh karena itu 
upaya pelayanan perlu diperhatikan, 
semakin baik upaya pelayanan 
karyawan semakin baik pula  kualitas 
pelayanan karyawan R2 = 0.714 
menunjukkan terdapat pengaruh upaya 
pelayanan terhadap kualitas pelayanan 
karyawan, diperlihatkan dengan 
koefisien determinasi (R2xy) sebesar 
0.714; Berarti upaya pelayanan 
mempunyai pengaruh sebesar 0.714% 
terhadap kualitas pelayanan karyawan.

Tabel 9. 
Pengaruh kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan  karyawan 

Hipotesis 
  

P 
Value 

Hasil Uji 
Hipotesis 

R 
 

R2 

H9= Terdapat  pengaruh signifikan antara 
kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan 
karyawan  

0.001 Ho=Ditolak 
Ha= 
Diterima 

0.792 0.698 
 

Hasil penelitian menunjukkan 
perolehan Nilai P value (=0,001) < 0, 
05. Artinya Ho: ditolak, hipotesis tidak 
ada hubungan signifikan antara 
kepuasan kerja terhadap kualitas 
pelayanan karyawan ditolak. Ha: 
diterima; Hipotesis terdapat hubungan 
signifikan antara kepuasan kerja 
terhadap kualitas pelayanan karyawan  

diterima.r =0.792; menunjukkan 
terdapat hubungan variabel kepuasan 
kerja terhadap kualitas pelayanan 
karyawan, dengan koefisien korelasi 
sebesar 0.792, artinya hubungan antara 
variabel kepuasan kerja terhadap 
kualitas pelayanan karyawan  
berhubungan sangat kuat. Tanda 
korelasi positif (+) 0.792, 



Keberhasilan Pelayanan Strategis Konsumen Toko Retail 
(Gatut L. Budiono, & Ni Nyoman Sawitri)  

 

 

 

 

 

 

 

https://ejournal.radenintan.ac.id/index.php/ikonomika 

179  E-mail:ikonomikafebi@radenintan.ac.id  

menunjukkan bahwa arah garis variabel 
kepuasan kerja terhadap kualitas 
pelayanan karyawan searah; semakin 
besar nilai kepuasan kerja karyawan 
semakin besar pula nilai kualitas 
pelayanan karyawan. Oleh karena itu 
upaya pelayanan perlu diperhatikan, 
semakin baik kepuasan kerja semakin 
baik pula  kualitas pelayanan karyawan 
R2 = 0.698, menunjukkan terdapat 
pengaruh kepuasan kerja terhadap 
kualitas pelayanan karyawan, dengan 
koefisien determinasi (R2xy) sebesar 
0.698; artinya kepuasan kerja 
berpengaruh sebesar 69.8% terhadap 
kualitas pelayanan karyawan. 
 
PENUTUP 

Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian sebelumnya dari 
Yoon et al (2004:395-412). 
Dukungan organisasi, dukungan 
manajer dan partisipasi pelanggan 
mempunyai pengaruh terhadap upaya 
pelayanan karyawan dan kepuasan kerja 
karyawan. Oleh karena itu, Manajemen 

toko retail perlu memperhatikan 
Dukungan organisasi, dukungan 
manajer dan partisipasi pelanggan 
dalam rangka meningkatkan upaya 
pelayanan karyawan dan kepuasan kerja 
karyawan terutama dukungan manager 
karena mempunyai hubungan yang 
sangat kuat dengan kepuasan kerja 
karyawan.Upaya pelayanan dan 
kepuasan kerja mempunyai pengaruh 
sangat kuat pada kualitas pelayanan 
karyawan sehingga perlu diperhatikan, 
dijaga demi peningkatan kualitas 
pelayanan karyawan. 

Perlu dilakukan penelitian lebih 
lanjut mengenai faktor-faktor 
berpengaruh pada pelayanan dan 
kepuasan kerja selain faktor dukungan 
organisasi, dukungan manajer dan 
partisipasi pelanggan di toko retail. 
Perlu penelitian lebih lanjut mengenai 
faktor faktor yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan karyawan selain 
faktor upaya pelayanan dan kepuasan 
kerja.
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