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ABSTRAK

Service quality is one important part in a service company such as Perum Damri Branch
Mataram. This research is aimed at (1) analyzing the significant effect of work satisfaction on the
organization commitment, (2) analyzing the significant effect of leadership on the organization
commitment, (3) analyzing the significant effect of work satisfaction on the service quality, (4)
analyzing the significant effect of leadership on the service quality, (5) analyzing the significant
effect of the organizational commitment on the service quality.

This research is associative causal study. The data were collected through questionnaires
distributed for census to the population of 104 employees of Perum Damri. The data were
analyzed with path analysis with Amos 2.1 for windows.

The research showed that (1) work satisfaction has positive and significant effect on the
organizational commitment, (2) leadership has positive but not significant effect on the
organizational commitment, (3) work satisfaction has positive and significant effect on the
service quality, (4) leadership has positive but not significant effect on the service quality, (5) the
organizational commitment has significant effect on the service quality.

Keywords : work satisfaction, leadership, organisasional commitment, service quality

1. PENDAHULUAN

Setiap perusahaan mengharapkan kinerja terbaik dalam operasinya, Salah satunya
perusahaan jasa yang terus dituntut meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada
konsumennya. Apabila perusahaan tidak memiliki kualitas yang baik dalam memberikan
pelayanannya kepada konsumen maka mereka tidak dapat bertahan dalam kancah persaingan
bisnis yang semakin ketat. Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2005) mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagai “tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenubhi keinginan pelanggan”.

Terdapat banyak faktor yang dapat memengaruhi kualitas layanan di dalam suatu
perusahaan. Salah satunya adalah kepuasan kerja. Menurut Schmit dan Allscheid, (1995)
Karyawan akan memberikan layanan yang lebih baik apabila mereka merasa puas. Pada
industri jasa, kepuasan kerja menjadi hal yang diperhatikan oleh manajemen perusahaan karena
berdampak kepada kualitas pelayanan yang diberikan, hal ini terjadi karena perusahaan jasa
berfokus kepada penyampaian kualitas pelayanan dengan membangun loyalitas konsumen
melalui kepuasan kerja karyawan (Munhurrun, et. al., 2010).

Kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif
maupun bersifat negatif tentang pekerjaannya. Robbins dan Judge (2008:107) mendefinisikan
kepuasan kerja sebagai suatu perasaan positif tentang pekerjaan seseorang yang merupakan
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hasil dari sebuah evaluasi karakteristiknya. Puspitawati dan Riana (2014), Irene, Wijaya, dan
Hariyanto (2015), Taurisa, C.M & Ratwati, I. (2012) menemukan bahwa Kepuasan Kerja
berpengaruh signifikan terhadap Komitmen Organisasional.

Selain kepuasan kerja, Kepemimpinan dapat juga memengaruhi kualitas layanan
perusahaan pada pelanggannya. Kepemimpinan (leadership) dapat didefinisikan sebagai
kemampuan untuk memengaruhi suatu kelompok guna mencapai sebuah visi atau serangkaian
tujuan yang ditetapkan (Robbins dan Judge, 2008: 49). Menurut Rivai (2005:2), definisi
kepemimpinan secara luas, adalah meliputi proses memengaruhi dalam menentukan tujuan
organisasi, memotivasi perilaku pengikut untuk mencapai tujuan, memengaruhi interprestasi
mengenai peristiwa-peristiwa para pengikutnya, pengorganisasian dan aktivitas-aktivitas untuk
mencapai sasaran, memelihara hubungan kerja sama dan kerja kelompok, perolehan dukungan
dan kerja sama dari orang-orang di luar kelompok atau organisasi.

Komitmen organisasional dapat juga memengaruhi kualitas layanan perusahaan pada
pelanggannya, karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi pada perusahaan akan berusaha
untuk terus meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan agar pelanggan puas. Para
peneliti terdahulu yaitu Puspitawati dan Riana (2014), Irene, Wijaya, dan Hariyanto (2015), telah
menemukan bahwa Komitmen Organisasional berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan.

Perusahaan sangat mengharapkan komitmen karyawan yang tinggi sehingga dapat
mencapai kinerja terbaiknya. Komitmen Organisasional menurut Ivancevich, dkk. (2007:234)
adalah perasaan identifikasi, keterlibatan, dan kesetiaan yang diekspresikan oleh pegawai
terhadap organisasi. Berdasarkan pengertian tersebut dapat diidentifikasi bahwa komitmen
terhadap organisasi melibatkan tiga sikap yaitu, rasa identifikasi dengan tujuan organisasi,
perasaan terlibat dalam tugas-tugas organisasi, dan perasaan setia terhadap organisasi.

Bukti penelitian menunjukkan bahwa tidak adanya Komitmen Organisasional dapat
mengurangi efektivitas organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi komitmen
organisasional, maka efektifitas atau kinerja organisasi akan semakin tinggi. Menurut Sopiah
(2008) Karyawan yang berkomitmen tinggi akan memengaruhi kinerja dalam perusahaan.
Artinya karyawan yang memiliki komitmen akan bekerja sepenuh hati, tulus dan ikhlas
melayani konsumen tanpa harus dipaksa terlebih dahulu.

Banyak organisasi yang berorientasi memberikan kualitas layanan terbaik sehingga
berkinerja unggul dalam menjalankan bisnisnya. Salah satunya adalah Perum Damri. Perum
Damri adalah perusahaan umum angkutan jalan yang aman, berkualitas prima dan terjangkau
oleh seluruh lapisan masyarakat di Indonesia. Perum Damri telah membuka cabang
perusahaannya di seluruh wilayah Indonesia, salah satunya adalah Perum Damri Cabang
Mataram. Kualitas layanan yang diberikan oleh Perum Damri Cabang Mataram menunjukkan
aspek yang memiliki kualitas tinggi dibandingkan dengan perusahaan jasa angkutan lainnya.
Hal ini terbukti dari beberapa hal : pertama Perum Damri Cabang Mataram memiliki
kedisiplinan waktu yang tinggi.

Waktu keberangkatan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan oleh General Manajer
meskipun jumlah penumpang yang ada tidak memenuhi tempat duduk yang ada didalam bus.
Kedua, penetapan harga dan sistem penjualan yang ditetapkan sudah sesuai dengan peraturan
Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM. 36 Tahun 2016 Tentang Tarif Dasar, Tarif
Batas Atas dan Tarif Batas Bawah Angkutan Penumpang Antar Kota Antar Provinsi Kelas
Ekonomi di Jalan dengan Mobil Bus Umum dimana Perum Damri Cabang Mataram
menggunakan Tarif Batas Bawah sebesar Rp. 155 (Seratus lima puluh lima rupiah) per penumpang
kilometer.



MM JURNAL MAGISTER MANAJEMEN
J UNIVERSITAS MATARAM
UNRAM Maret 2017

Ketiga, Perum Damri Cabang Mataram tidak didominasi oleh para calo yang sering
mempermainkan harga dan konsumen seperti beberapa perusahaan jasa angkutan lainnya.
Keempat, kinerja para supir dan kondektur dapat dikatakan tinggi karena selalu bersedia dan
siap siaga ketika mengoperasikan kendaraan dan bekerja pada jam-jam istrihat seperti tengah
malam karena mengejar target harus tiba di tempat tujuan tepat waktu dengan aman, nyaman
sampai tujuan.

Selama tiga tahun terakhir kendaraan operasional yang berangkat selalu mendekati
100% (seratus porsen). Hal ini menunjukkan kinerja pelayanan yang diberikan oleh Perum
Damri Cabang Mataram sudah optimal. Dari segi kepuasan kerja pegawai dan kepemimpinan
general manajer, nampak bahwa para karyawan senang bekerja karena upah yang diterima
sesuai dengan standar upah minimum regional (UMR) bahkan memiliki bonus dalam bekerja.
Sementara, dari sisi komitmen, para karyawan Perum Damri Cabang Mataram seperti sopir
misalnya, mereka tidak pernah mengeluhkan kondisi kerja yang mereka rasakan dan
meninggalkan tanggung jawab mereka meskipun mereka harus bekerja pada waktu tengah
malam untuk mengendarai Bus dari Sumbawa ke Mataram atau sebaliknya.

Kondisi kepuasan kerja dan komitmen karyawan yang nampak tinggi dan diikuti oleh
kualitas layanan yang mereka berikan juga tinggi menjadi hal yang unik karena tidak semua
perusahaan umum memiliki kriteria tersebut. Oleh sebab itu, maka peneliti tertarik melakukan
penelitian tentang pengaruh kepuasan kerja dan Kepemimpinan terhadap Komitmen
Organisasional dan Kualitas Layanan pada Perum Damri Cabang Mataram.

2. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1) Untuk menganalisis signifikansi pengaruh dari kepuasan kerja terhadap Komitmen
Organisasional pada Perum Damri Cabang Mataram.

2) Untuk menganalisis signifikansi pengaruh dari kepemimpinan terhadap Komitmen
Organisasional pada Perum Damri Cabang Mataram.

3) Untuk menganalisis signifikansi pengaruh dari kepuasan kerja terhadap Kualitas Layanan
pada Perum Damri Cabang Mataram.

4) Untuk menganalisis signifikansi pengaruh dari kepemimpinan terhadap Kualitas Layanan
pada Perum Damri Cabang Mataram.

5) Untuk menganalisis signifikansi pengaruh dari Komitmen Organisasional terhadap
Kualitas Layanan pada Perum Damri Cabang Mataram.

3. Landasan Teori
3.1. Kepuasan Kerja

Kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif
maupun bersifat negatif tentang pekerjaannya. Banyak faktor yang perlu mendapat perhatian
dalam menganalisis kepuasan kerja seseorang. Misalnya, sifat pekerjaan seseorang mempunyai
dampak tertentu pada kepuasan kerjanya. Berbagai penelitian telah membuktikan bahwa
apabila dalam pekerjaannya seseorang mempunyai otonomi untuk bertindak, terdapat variasi,
memberikan sumbangan penting dalam keberhasilan organisasi dan karyawan memperoleh
umpan balik tentang hasil pekerjaan yang dilakukannya, yang bersangkutan akan merasa puas.
Bentuk program perkenalan yang tepat serta berakibat pada diterimanya seseorang sebagai
anggota kelompok kerja dan oleh organisasi secara ikhlas dan terhormat juga pada umumnya
berakibat pada tingkat kepuasan kerja yang tinggi. Situasi lingkunganpun turut berpengaruh
pada tingkat kepuasan kerja seseorang (Siagian, 2010).
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Kepuasan kerja adalah keadaan emosi yang senang atau emosi positif yang berasal dari
penilaian pekerjaan atau pengalaman kerja seseorang. Kepuasan kerja adalah hasil dari persepsi
karyawan mengenai seberapa baik pekerjaan mereka memberikan hal yang dinilai penting
(Luthans, 2006:243). Rivai dan Mulyadi (2012:246) menyatakan bahwa kepuasan kerja adalah
penilaian dari pekerja tentang seberapa jauh pekerjaannya secara keseluruhan memuaskan
kebutuhannya.

Robbins dan Judge (2008:107) mendefinisikan kepuasan kerja sebagai suatu perasaan
positif tentang pekerjaan seseorang yang merupakan hasil dari sebuah evaluasi
karakteristiknya. Dalam konsep tersebut, pekerjaan seseorang lebih dari sekedar aktivitas
mengatur kertas, menulis kode program, menunggu pelanggan, atau mengendarai sebuah truk.
Setiap pekerjaan menuntut interaksi dengan rekan kerja dan atasan-atasan, mengikuti peraturan
dan kebijaksanaan-kebijaksanaan organisasional, memenuhi standar-standar kinerja, menerima
kondisi-kondisi kerja yang kurang ideal, dan lain-lain. Ini berarti bahwa penilaian seorang
karyawan tentang seberapa ia merasa puas atau tidak puas dengan pekerjaan merupakan
penyajian yang rumit dari sejumlah elemen pekerjaan yang berlainan.

Kepuasan kerja adalah respon bersifat memengaruhi terhadap berbagai segi pekerjaan
seseorang. Definisi ini mengandung pengertian bahwa kepuasan kerja bukanlah konsep
kesatuan. Orang yang relatif puas dengan satu aspek pekerjaannya dan tidak puas dengan satu
atau lebih aspek lainnya. Karena terdapat hubungan dinamis antara motivasi dengan kepuasan
kerja, maka perlu dipahami penyebab kepuasan kerja dan konsekuensi dari kepuasan kerja.

Ada konsekuensi ketika pegawai menyukai pekerjaan mereka, dan ada konsekuensi
ketika pegawai tidak menyukai pekerjaan mereka. Respons-respons tersebut didefinisikan
sebagai berikut (Robbins dan Judge, 2008: 111-112):

(1) Keluar (exit): Perilaku yang ditujukan untuk meninggalkan organisasi, termasuk mencari
posisi baru dan mengundurkan diri.

(2) Aspirasi (voice): Secara aktif dan konstruktif berusaha memperbaiki kondisi, termasuk
menyarankan perbaikan, mendiskusikan masalah dengan atasan, dan beberapa bentuk
aktivitas serikat kerja.

(3) Kesetiaan (loyality): Secara pasif tetapi optimistis menunggu membaiknya kondisi, termasuk
membela organisasi ketika berhadapan dengan kecaman eksternal dan memercayai
organisasi dan manajemennya untuk melakukan hal yang benar.

(4) Pengabaian (neglect): Secara pasif membiarkan kondisi menjadi lebih buruk, termasuk
ketidakhadiran atau keterlambatan yang terus-menerus, kurangnya wusaha, dan
meningkatnya angka kesalahan.

Menurut Celluci, Anthony, dan David dalam Mas'ud (2009:185-186) kepuasan kerja
dapat diukur dari :

1) Kepuasan terhadap gaji/upah,

2) Kepuasan terhadap promosi,

3) Kepuasan terhadap teman sekerja,

4) Kepuasan terhadap penyelia,

5) Kepuasan terhadap pekerjaan

3.2. Kepemimpinan

Kepemimpinan (leadership) dapat didefinisikan sebagai kemampuan untuk
memengaruhi suatu kelompok guna mencapai sebuah visi atau serangkaian tujuan yang
ditetapkan (Robbins dan Judge, 2008: 49). Menurut Rivai (2005:2), dalam bukunya yang berjudul
“Kepemimpinan Dan Perilaku Organisasi” menyatakan bahwa definisi kepemimpinan secara
luas, adalah meliputi proses memengaruhi dalam menentukan tujuan organisasi, memotivasi
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perilaku pengikut untuk mencapai tujuan, memengaruhi interprestasi mengenai peristiwa-
peristiwa para pengikutnya, pengorganisasian dan aktivitas-aktivitas untuk mencapai sasaran,
memelihara hubungan kerja sama dan kerja kelompok, perolehan dukungan dan kerja sama
dari orang-orang di luar kelompok atau organisasi.

Menurut Hasibuan (2003:170) “Kepemimpinan adalah cara seorang pemimpin
memengaruhi perilaku bawahan agar mau bekerja sama dan bekerja secara efektif dan efisien
untuk mencapai tujuan organisasi”.Menurut Wursanto (2002:197) dalam bukunya Dasar-Dasar
IImu Organisasi menjelaskan teori kepemimpinan adalah bagaimana seseorang menjadi
pemimpin, atau bagaimana timbulnya seorang pemimpin.

Menurut Rivai (2005:53-54) indikator dari fungsi kepemimpinan dapat antara lain
sebagai berikut :

(1) Pemimpin mampu menggerakkan dan memotivasi bawahannya untuk melaksanakan
perintah

(2) pemimpin melakukan konsultasi dengan bawahannya yang mempunyai berbagai bahan
informasi yang diperlukan dalam menetapkan keputusan.

(3) pemimpin berusaha mengaktifkan bawahan untuk ikut serta mengambil keputusan
maupun dalam melaksanakannya

(4) pemimpin memberikan pelimpahan wewenang dalam pengambilan keputusan dengan
berlandaskan pada kepercayaan

(6) pemimpin yang memiliki kesamaan prinsip, persepsi dan aspirasi dengan bawahan

(6) Pemimpin mampu mengatur aktivitas anggotanya secara terarah dan dalam koordinasi
yang efektif.

(7) Pemimpin melakukan bimbingan, pengarahan, koordinasi, dan pengawasan kepada
bawahannya.

3.3. Komitmen Organisasional

Komitmen Organisasional didefinisikan sebagai kekuatan yang bersifat relatif dari
individu dalam mengidentifikasikan keterlibatan dirinya kedalam bagian organisasi, yang
dicirikan oleh penerimaan nilai dan tujuan organisasi, kesediaan berusaha demi organisasi dan
keinginan mempertahankan keanggotaan dalam organisasi (Robbins and Judges, 2008).

Komitmen Organisasional adalah perasaan identifikasi, loyalitas, dan keterlibatan yang
ditunjukkan oleh pekerja terhadap organisasi atau unit dari organisasi. Komitmen pada
organisasi menyangkut tiga sikap yaitu : (1) perasaan identifikasi dengan tujuan organisasi; (2)
perasaan keterlibatan dalam tugas organisasi; dan (3) perasaan loyalitas terhadap organisasi
(Wibowo, 2010).

Komitmen Organisasional (organizational commitment), didefinisikan sebagai suatu
keadaan dimana seseorang karyawan memihak organisasi tertentu serta tujuan-tujuan dan
keinginannya untuk mempertahankan keanggotaan dalam organisasi tersebut. Jadi, keterlibatan
pekerjaan yang tinggi berarti memihak pada pekerjaan tertentu seseorang individu, sementara
Komitmen Organisasional yang tinggi berarti memilhak organisasi yang merekrut individu
tersebut. (Robbins dan Judge, 2008:101).

Menurut Gibson dkk (2008:315) komitmen terhadap organisasi melibatkan tiga sikap: (1)
identifikasi dengan tujuan organisasi, (2) perasaaan keterlibatan dalam tugas-tugas organisasi,
dan (3) Perasaaan loyalitas terhadap organisasi. Sehingga dimaknai bahwa Komitmen
Organisasional merupakan suatu bentuk identifikasi, loyalitas dan keterlibatan yang
diekspresikan oleh karyawan terhadap organisasi. Pegawai yang memiliki komitmen yang baik
berarti bahwa pegawai tersebut memiliki loyalitas terhadap organisasi dimana ia berada saat ini
dan akan berupaya dengan optimal mencapai tujuan organisasi tempat ia bekerja.
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Komitmen Organisasional menurut Ivancevich, dkk. (2007:234) adalah perasaan
identifikasi, keterlibatan, dan kesetiaan yang diekspresikan oleh pegawai terhadap organisasi.
Berdasarkan pengertian tersebut dapat diidentifikasi bahwa komitmen terhadap organisasi
melibatkan tiga sikap yaitu, rasa identifikasi dengan tujuan organisasi, perasaan terlibat dalam
tugas-tugas organisasi, dan perasaan setia terhadap organisasi. Bukti penelitian menunjukkan
bahwa tidak adanya Komitmen Organisasional dapat mengurangi efektivitas organisasi.

Komitmen Organisasional dapat dijabarkan menjadi tiga karakteristik individu antara
lain yaitu kepercayaan yang kuat dan penerimaan terhadap nilai-nilai serta tujuan-tujuan
organisasi, berkeinginan untuk memberikan hasil yang terbaik demi kepentingan organisasi dan
berusaha memelihara keanggotaan dalam organisasi tersebut, oleh karena itu komitmen
seseorang terhadap organisasinya akan sangat berpengaruh terhadap aktivitasnya dalam
bekerja yang ditunjukkan melalui kinerjanya (Meyer dan Allen dalam Brown, 2003:11).

Indikator atau pengukur dari variabel komitmen organisasional sebagaimana yang
dijelaskan di bawah ini (Mowday, Porter & Steers dalam Luthans (2006) :

1) Identifikasi (Identification).
2) Keterlibatan (Involvement).
3) Loyalitas (Loyality).

4) Perilaku (behavioral) :

3.4. Kualitas Layanan

Pengertian kualitas pelayanan jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2005) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai “tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan”. Parasuraman, e.t al., dalam Christina (2011) mendefinisikan
kualitas pelayanan sebagai “refleksi persepsi evaluatif konsumen terhadap pelayanan yang
diterima pada suatu waktu tertentu”. Menurut Zeithaml, Parasuraman Dan Berry (2009:26)
kemampuan dan kemauan atau kesiapan karyawan untuk melakukan layanan yang dijanjikan
kepada pelanggan

Berdasarkan dua definisi kualitas pelayanan di atas dapat diketahui bahwa terhadap dua
faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected
service) konsumen dan pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) oleh konsumen
atau hasil yang dirasakan.

Kualitas pada dasarnya ditentukan oleh kesesuaiannya dengan spesifikasi yang
ditawarkan, spesifikasi pada perusahaan jasa berkaitan dengan pengiriman barang tepat waktu
atau kecepatan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan pelanggan (Wibowo, 2012).
Menurut Ariani (2003), kualitas dapat dicapai apabila delapan elemen telah terpenuhi, yaitu :

a) Fokus pada pelanggan dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan
harapan.

b) Komitmen jangka panjang, agar seluruh karyawan mau melaksanakan hal yang sama dengan
terlibat secara penuh dalam proses yang ada.

c) Kepemimpinan dan dukungan manajemen puncak, dengan memberikan dukungan tenaga,
pikiran, perencanaan strategik, gaya serta perbaikan secara berkesinambungan.

d) Pemberdayaan seluruh personil dan kerja tim dengan mendorong partisipasi seluruh
karyawan untuk mencapai sasaran kualitas, termasuk perbaikan dan penyelesaian masalah.

e) Komunikasi efektif dengan mengadakan hubungan komunikasi baik secara formal maupun
informal dan komunikasi vertikal maupun horizontal.
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f) Kepercayaan dan analisis proses secara statistik, yang memungkinkan organisasi melakukan
tindakan perbaikan, menetapkan prioritas dan mengevaluasi kemajuan yang dicapai.

g) Komitmen terhadap perbaikan dengan membangun kesadaran untuk mengadakan
perbaikan melalui pendidikan dan pelatihan karyawan.

h) Mendukung pemberian penghargaan yang bukan hanya berupa upah atau gaji, melainkan
penghargaan berupa pujian, dukungan saran maupun kritik membangun.

Parasuraman (2003) menyatakan ada lima dimensi yang dapat mengukur kualitas jasa,

diantaranya :

a) Keandalan (reliability) merupakan kemampuan dalam hal memberikan pelayanan dengan
segera dan memuaskan.

b) Daya tanggap (responsivensess) merupakan kesediaan atau keinginan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat tanggap.

¢) Jaminan (assurances) yaitu mencakup kesopanan, kemampuan, sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, risiko, atau keraguan.

d) Empati (empathy) merupakan rasa memahami dan kepedulian meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.

e) Bukti langsung (tangibles) merupakan segala sesuatu yang dapat dilihat dan berwujud,
seperti fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan sarana komunikasi.

4. Kerangka Konseptual Penelitian
Berdasarkan tujuan dan landasan teori diatas, dapat digambarkan kerangka
konseptual dari penelitian ini adalah :
Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Penelitian
kerangka penelitian ini sebagai berikut ini :

Kepuasan Kerja 1
Komitmen R Kualitas
Organisasional i Layanan
Kepemimpinan

Keterangan: === = Pengaruh antar variabel

5. Hipotesis.
Berdasarkan tujuan dan kerangka konseptual di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis

sebagai berikut :

1) Diduga kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap Komitmen Organisasional pada
Perum Damri Cabang Mataram.

2) Diduga kepemimpinan berpengaruh signifikan terhadap Komitmen Organisasional pada
Perum Damri Cabang Mataram.

3) Diduga kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan pada Perum
Damri Cabang Mataram.

4) Diduga kepemimpinan berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan pada Perum
Damri Cabang Mataram.

5) Diduga Komitmen Organisasional berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan pada
Perum Damri Cabang Mataram.
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6. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian Assosiatif Kausal.
Menurut Silalahi (2010:33) “Penelitian kausal merupakan penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan sebab akibat antara dua variabel atau lebih”. Jenis penelitian kausal yang
digunakan dalam penelitian ini diharapkan akan memberikan rumusan untuk menemukan
pengaruh dari masing-masing variabel yang diteliti yaitu pengaruh kepuasan kerja dan
Kepemimpinan terhadap Komitmen Organisasional dan Kualitas Layanan pada Perum Damri
Cabang Mataram.

Menurut Silalahi (2010:253) Populasi diartikan sebagai jumlah total dari seluruh unit
atau elemen di mana penelitian dilaksanakan. Artinya bahwa keseluruhan dari subjek penelitian
yang dalam penelitian ini adalah Pegawai Perum Damri Cabang Mataram. Oleh sebab itu,
populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pegawai yang berjumlah 104 orang.

Dari Populasi yang berjumlah 104 orang akan dipilih seluruh pegawai sebagai
responden. Karena diambil seluruh anggota populasi maka dinamakan sebagai metode sensus.
Menurut Silalahi (2010:253) “Jika data diperoleh dari seluruh anggota populasi, maka disebut
dengan metode sensus”.

Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, yang
berisi tentang pernyataan yang terkait dengan permasalahan yang diteliti. Kuesioner dalam
penelitian ini berisi tentang Kepuasan Kerja diadopsi dari Celluci, Anthony, dan David dalam
Mas’ud (2009:185-186), Kepemimpinan diadopsi dari Rivai (2005), Komitmen Organisasional
diadopsi dari Mowday, Porter & Steers dalam Luthans (2006) dan Kualitas Layanan diadopsi
dari Parasuraman (2003) yang telah digunakan dalam kuesioner penelitian oleh Puspitawati
(2013).

Alat uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Analisa Jalur. Teknik analisis
yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (Path Analysis). Berdasarkan
hubungan antar variabel dalam kerangka konseptual, model matematik dari model jalur dalam
penelitian ini sebagai berikut:

a) Y1 11 Xa+712Xa + &1
b) Y2 11 Xa+712Xa + &1
¢ Y1l = pXatpXatnZ+e
Atau:
a) Kualitas Layanan =Yikepuasan Kerjaty2Kepemimpinan €1
b) Komitmen Organisasional = yaikepuasan Kerja + Y2Kepemimpinan + €2
C) Kualitas Layanan = Y1Kepuasan Kerja T Y2Kepemimpinan t Y3Komitmen + €4

Dimana:

a)  Kualitas Layanan (Y1) Komitmen Organisasional (Y2) sebagai variabel
endogenous, Sedangkan variabel exogenous adalah  Kepuasan Kerja dan
Kepemimpinan.

b)  Parameter y (gamma) antara lain vyi, y», dan vy, adalah parameter pengaruh variabel
exogen terhadap variabel endogen.

c)  Parameter & (epsilon); yaitu parameter yang berkenaan dengan error pada
pengukuran variabel latent berdasarkan variabel manifest.
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7. HASIL PENELITIAN
7.1. Deskripsi Variabel Penelitian
1) Kepuasan Kerja

Kepuasan kerja merupakan tanggapan responden terhadap perasaan puas atau tidak
puas terhadap pekerjaannya. Pernyataan yang diajukan untuk variabel ini sebanyak 15 item
pernyataan. Pada umumnya responden memberikan tanggapan dengan kriteria tinggi dan
sangat tinggi. Kriteria sangat menunjukkan bahwa para karaywan Perum Damri Cabang
Mataram sangat puas terhadap gaji yang diberikan karena sesuai dengan regulasi, Tunjangan
yang mereka terima juga sudah cukup banyak, mereka sangat puas dengan dasar (patokan)
yang digunakan untuk promosi jabatan dalam organisasi, mereka juga sangat puas dengan
aturan bahwa apabila mereka melaksanakan pekerjaan dengan baik, mereka akan
dipromosikan minimal upah yang mereka terima semakin meningkat, mereka merasa sangat
puas dengan tingkat kemajuan dan prestasi yang dicapai, mereka juga sangat puas di
lingkunga kerja mereka karena orang-orang yang bekerja di dalam organisasi saling
memberikan dukungan, setiap karyawan juga menikmati bekerja dengan teman-teman di
kantor, Saya menikmati bekerja dengan teman-teman di kantor, Pekerjaan yang saya
laksanakan sangat menarik.

2) Kepemimpinan

Kepemimpinan merupakan tanggapan responden terhadap perilaku pimpinan/atasan
langsung dalam memengaruhi bawahan agar mau melakukan tugas dengan baik. Pernyataan
yang diajukan untuk variabel ini sebanyak 7 item pernyataan. Pada umumnya responden
memberikan tanggapan dengan kriteria baik dan sangat baik. Kriteria sangat baik
menunjukkan bahwa Pemimpin pada Perum Damri Cabang Mataram sudah mampu
menggerakkan dan memotivasi bawahannya untuk melaksanakan perintah, Upaya pemimpin
mengaktifkan bawahan untuk ikut serta mengambil keputusan maupun dalam
melaksanakannya, Pemimpin mampu mengatur aktivitas anggotanya secara terarah dan
dalam koordinasi yang efektif, Pemimpin melakukan bimbingan, pengarahan, koordinasi, dan
pengawasan kepada bawahannya.

Sementara kriteria baik menunjukkan karyawan menganggap bahwa pemimpin sudah
bersedia melakukan konsultasi dengan bawahannya yang mempunyai berbagai bahan
informasi yang diperlukan dalam menetapkan keputusan, Kegiatan pemimpin memberikan
pelimpahan wewenang dalam pengambilan keputusan dengan berlandaskan pada
kepercayaan, Pemimpin yang memiliki kesamaan prinsip, persepsi dan aspirasi dengan
bawahan.

3) Komitmen Organisasional

Komitmen Organisasional merupakan tanggapan responden terhadap perasaan setia
yang diekspresikan oleh karyawan dalam melaksanakan pekerjaan kedinasannya pada Perum
Damri Cabang Mataram. Pernyataan yang diajukan untuk variabel ini sebanyak 12 item
pernyataan. Pada umumnya responden memberikan tanggapan dengan kriteria tinggi dan
sangat tinggi. Kriteria sangat tinggi menunjukkan bahwa karyawan Perum Damri Cabang
Mataram setuju terhadap kebijakan dari organisasi, Keterlibatan mereka dalam pekerjaan
sesuai dengan peran dan tanggungjawab, mereka bersedia menerima semua tugas dan
tanggung jawab yang diberikan kepadanya, mereka bersedia menyelesaikan semua tugas dan
tanggung jawab sesuai dengan batas waktu yang ditentukan, adanya keterikatan emosional
antara pegawai dengan organisasi, mereka bersedia untuk menampilkan usaha yang
maksimal.

Sementara kriteria tinggi menunjukkan bahwa karyawan memiliki kesamaan antara
nilai pribadi dengan nilai-nilai organisasi, mereka merasa bangga menjadi bagian dari
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organisasi, mereka memiliki loyalitas kerja yang tinggi terhadap organisasi, mereka merasa
memiliki yang kuat terhadap organisasi, mereka bersedia untuk bekerja melebihi apa yang
diharapkan demi pencapaian tujuan organisasi, mereka juga berkeinginan untuk tetap berada
dalam organisasi.
4) Kualitas Layanan
Kualitas Layanan Karyawan merupakan tanggapan responden terhadap kemampuan
dan kemauan karyawan untuk melakukan layanan dengan baik. Pernyataan yang diajukan
untuk variabel ini sebanyak 14 item pernyataan. Pada umumnya responden memberikan
tanggapan dengan kriteria tinggi dan sangat tinggi. Kriteria sangat tinggi menunjukkan bahwa
Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas sikapnya dalam memberikan informasi
kepada konsumen, Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas kemampuan dalam
memberikan layanan tepat waktu, Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas respon
dalam melayani konsumen, Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas respon dalam
menanggapi masalah konsumen, Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas kesiagaan
dalam memberikan layanan, Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas kemampuan
dalam memberikan layanan sesuai yang dijanjikan, Karyawan sangat jarang mendapat
keluhan atas kemampuan dalam menjawab masalah konsumen, Karyawan sangat jarang
mendapat keluhan atas kecakapan dalam memberikan rasa kepercayaan kepada konsumen,
Karyawan sangat jarang mendapat keluhan atas penampilan dalam melayani konsumen.
7.2. Hasil Analisis Jalur
Berdasarkan analisis hasil yang dilakukan dengan menggunakan analisis jalur, maka
dapat dihitung pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen. Pengaruh tersebut
berupa pengaruh signifikan, pengaruh tidak signifikan. Analisis mengenai signifikansi koefisien
jalur dianalisis melalui signifikansi besaran regression weights menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel X1 maupun X2 terhadap Z dan Y karena nilai p < 0,05.
Adapun hasil analisis tersebut selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.8 Regression Weights

Pengaruh Antar Variabel Estimate | P Keterangan
Kogutmen Organisasional <--- Kepuasan 0,556 0.000| Signifikan
Kerja
Komltmen Qrgamsasmnal <--- 0110 0.062 T}da.1<‘
Kepemimpinan Signifikan
Kualitas Layanan <--- Kepuasan Kerja 0,420 0,000 Signifikan

. L Tidak
Kualitas Layanan <--- Kepemimpinan 0,013 0,862 Signifikan
Kualitas Layanan <--- Komitmen 0,411 0.000| Signifikan
Organisasional

Sumber : Lampiran 5

Berdasarkan hasil pengujian seperti yang disajikan pada tabel 4.8., secara grafik jalur
yang signifikan dan tidak signifikan dapat dilihat pada gambar 4.1. di bawah ini.
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Gambar 4.1. Gambar Analisis Jalur
03

Kepuasan Kerja

Komitmen

N - ————m» Kualitas Layanan
Organisasional

06 01

Kepemimpinan

Keterangan :

Jalur Kepuasan Kerja - Komitmen Organisasional signifikan

Jalur Kepemimpinan - Komitmen Organisasional tidak signifikan
Jalur Kepuasan Kerja - Kualitas Layanan signifikan

Jalur Kepemimpinan -» Kualitas Layanan tidak signifikan

Jalur Komitmen Organisasional -> Kualitas Layanan signifikan

7.3. Pembuktian Hipotesis
1) Hasil Pengujian Hipotesis 1

Hipotesis Pertama (H1) dalam Penelitian ini menyatakan “Diduga Kepuasan Kerja
berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Layanan Karyawan ”. Pembuktian hipotesis
ini dilakukan dengan analisis jalur yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh dari
Kepuasan Kerja terhadap Kualitas Layanan Karyawan sebesar 0,420 pada taraf signifikansi
0,862 dengan taraf kesalahan pada Kategori 5% (0,05). Taraf signifikansi untuk pengaruh antar
variabel sebesar 0,000 di mana nilai ini lebih kecil dari standar toleransi kesalahan sebesar 5%
(0,05) yang berarti signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari Kepuasan Kerja terhadap Kualitas Layanan Karyawan Sehingga
hipotesis pertama diterima.
2) Hasil Pengujian Hipotesis 2

Hipotesis Kedua (H2) dalam Penelitian ini menyatakan “Diduga Kepemimpinan
berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Layanan Karyawan”. Pembuktian hipotesis ini
dilakukan dengan analisis jalur yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh dari
Kepemimpinan terhadap Kualitas Layanan Karyawan sebesar 0,013 pada taraf signifikansi
0,862 dengan taraf kesalahan pada Kategori 5% (0,05). Taraf signifikansi untuk pengaruh antar
variabel sebesar 0,000 di mana nilai ini lebih besar dari standar toleransi kesalahan sebesar 5%
(0,05) yang berarti tidak signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
positif tetapi tidak signifikan dari Kepemimpinan terhadap Kualitas Layanan, sehingga
hipotesis kedua ditolak.
3) Hasil Pengujian Hipotesis 3

Hipotesis Ketiga (H3) dalam Penelitian ini menyatakan “Diduga Kepuasan Kerja
berpengaruh secara signifikan terhadap Komitmen Organisasional”. Pembuktian hipotesis ini
dilakukan dengan analisis jalur yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh dari Kepuasan
Kerja terhadap Komitmen Organisasional sebesar 0,556 pada taraf signifikansi 0,000 dengan
taraf kesalahan pada Kategori 5% (0,05). Taraf signifikansi untuk pengaruh antar variabel
sebesar 0,000 di mana nilai ini lebih kecil dari standar toleransi kesalahan sebesar 5% (0,05) yang
berarti signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
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signifikan dari Kepuasan Kerja terhadap Komitmen Organisasional. Sehingga hipotesis ketiga
dapat diterima.

4) Hasil Pengujian Hipotesis 4

Hipotesis keempat (H4) dalam Penelitian ini menyatakan “Diduga Kepemimpinan
berpengaruh secara signifikan terhadap Komitmen Organisasional”. Pembuktian hipotesis ini
dilakukan dengan analisis jalur yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh dari
Kepemimpinan terhadap Komitmen Organisasional sebesar 0,110 pada taraf signifikansi 0,862
dengan taraf kesalahan pada Kategori 5% (0,05). Taraf signifikansi untuk pengaruh antar
variabel sebesar 0,862 di mana nilai ini lebih besar dari standar toleransi kesalahan sebesar 5%
(0,05) yang berarti tidak signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
positif tetapi tidak signifikan dari Kepemimpinan terhadap Komitmen Organisasional Sehingga
hipotesis keempat ditolak.

5) Hasil Pengujian Hipotesis 5

Hipotesis kelima (H5) dalam Penelitian ini menyatakan “Diduga Komitmen
Organisasional ~ berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Layanan”. Pembuktian
hipotesis ini dilakukan dengan analisis jalur yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh dari
Komitmen Organisasional terhadap Kualitas Layanan sebesar 0,411 pada taraf signifikansi
0,001 dengan taraf kesalahan pada Kategori 5% (0,05). Taraf signifikansi untuk pengaruh antar
variabel sebesar 0,001 di mana nilai ini lebih kecil dari standar toleransi kesalahan sebesar 5%
(0,05) yang berarti signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan dari Komitmen Organisasional terhadap Kualitas Layanan Karyawan Sehingga
hipotesis kelima diterima.

8. PEMBAHASAN
1) Pengaruh Kepuasan Kerja Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Kerja berpengaruh signifikan terhadap
Kualitas Layanan di Perum Damri Cabang Mataram dengan koefisien sebesar 0,420. Artinya jika
ada peningkatan Kepuasan Kerja sebesar 1 poin maka akan memengaruhi Kualitas Layanan
sebesar 1 x 0,420. Suwatno dan Priansa (2011) menyatakan bahwa bagi karyawan kepuasan kerja
akan menimbulkan perasaan menyenangkan dalam bekerja, sedangkan bagi perusahaan
kepuasan kerja bermanfaat dalam usaha meningkatkan produksi, perbaikan sikap dan tingkah
laku karyawan dalam bekerja. Pada industri jasa, kepuasan kerja menjadi hal yang diperhatikan
oleh manajemen perusahaan karena berdampak kepada kualitas pelayanan yang diberikan, hal
ini terjadi karena perusahaan jasa berfokus kepada penyampaian kualitas pelayanan dengan
membangun loyalitas karyawan dan konsumen melalui kepuasan kerja (Munhurrun, et. al.,
2010). Karyawan akan memberikan layanan yang lebih baik apabila mereka merasa puas (Schmit
dan Allscheid, 1995).

Temuan ini diperkuat oleh hasil dari peneliti terdahulu yaitu Puspitawati dan Riana
(2014), Irene, Wijaya, dan Hariyanto (2015), Berliyanti dan Imelda (2008) telah menemukan
bahwa Kepuasan Kerja berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan.

Secara teori kepuasan kerja adalah keadaan emosi yang senang atau emosi positif yang
berasal dari penilaian pekerjaan atau pengalaman kerja seseorang. Kepuasan kerja juga dapat
dimaknai sebagai hasil dari persepsi karyawan mengenai seberapa baik pekerjaan mereka
memberikan hal yang dinilai penting (Luthans, 2006:243). Kepuasan kerja menjadi hal penting
karena dapat memengaruhi produktivitas karyawan (Edward Lawler, dalam Steers & Porter,
1983) sebab karyawan yang memiliki kepuasan yang tinggi akan memandang pekerjaannya
sebagai hal yang menyenangkan, berbeda dengan karyawan yang memiliki kepuasan kerja
rendah, ia akan melihat pekerjaannya sebagai hal yang menjemukan dan membosankan
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sehingga karyawan tersebut bekerja dalam keadaan terpaksa. Karyawan yang bekerja dalam
keadaan terpaksa akan memiliki hasil kerja (performance) yang buruk dibanding dengan
karyawan yang bekerja dengan semangat yang tinggi. Apabila perusahaan memiliki karyawan
yang mayoritas kepuasannya rendah, dapat dibayangkan tingkat produktivitas perusahaan
secara keseluruhan, dan ini akan merugikan perusahaan. Itulah sebabnya perusahaan perlu
memperhatikan derajat kepuasan karyawannya dengan cara mengkaji ulang aspek-aspek yang
dapat memengaruhi kepuasan kerja.

2) Pengaruh Kepemimpinan Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepemimpinan berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap Kualitas Layanan di Perum Damri Cabang Mataram dengan koefisien
sebesar 0,013. Artinya jika ada peningkatan Kepemimpinan sebesar 1 poin maka akan
meningkatkan Kualitas Layanan sebesar 1 x 0,013 tetapi tidak berpengaruh terhadap kualitas
layanan, Secara teoritis Kurniawan (2013) menyatakan Kepemimpinan sebagai prediktor
terhadap Kualitas layanan. Selain itu, (Schein, 1992), menyatakan bahwa pemimpin mempunyai
pengaruh yang besar terhadap keberhasilan organisasi dalam menghadapi tantangan yang
muncul. Tuntutan akan kualitas dan kinerja kepemimpinan dalam penyelenggaraan
pemerintahan mengemuka dan terus meningkat telah menjadi patron seorang pemimpin dan
calon pemimpin di dalam membawa perubahan dalam organisasi, serta memotivasi anggotanya
untuk mencapai tujuan organisasi. Kepemimpinan menjadi basis dalam manajemen sumber
daya manusia yang diharapkan tidak saja pada aspek operasional yaitu dalam pembentukan
kualitas kehidupan kerja tetapi juga pada aspek stratejik yang mendasari terbentuknya kondisi
kehidupan kerja tersebut.

Secara teoritis, definisi kepemimpinan secara luas adalah meliputi proses memengaruhi
dalam menentukan tujuan organisasi, memotivasi perilaku pengikut untuk mencapai tujuan,
memengaruhi interprestasi mengenai peristiwa-peristiwa para pengikutnya, pengorganisasian
dan aktivitas-aktivitas untuk mencapai sasaran, memelihara hubungan kerja sama dan kerja
kelompok, perolehan dukungan dan kerja sama dari orang-orang di luar kelompok atau
organisasi. Singkatnya Kepemimpinan adalah kemampuan untuk memengaruhi suatu
kelompok guna mencapai sebuah visi atau serangkaian tujuan yang ditetapkan (Robbins dan
Judge, 2008: 49).

Dalam teori kepemimpinan, seseorang dapat menjadi pemimpin yang baik apabila
memiliki sifat-sifat yang positif sehingga para pengikutnya dapat menjadi pengikut yang baik,
sifat-sifat kepemimpinan yang umum misalnya bersifat adil, suka melindungi, penuh percaya
diri, penuh inisiatif, mempunyai daya tarik, energik, persuasif, komunikatif dan kreatif
(Wursanto, 2002:197).

3) Pengaruh Kepuasan Kerja Terhadap Komitmen Organisasional

Hasil penelitian menunjukkan hipotesa ketiga dapat diterima, yakni Kepuasan Kerja
berpengaruh signifikan terhadap Komitmen Organisasional di Perum Damri Cabang Mataram
dengan koefisien sebesar 0,556. Artinya jika ada peningkatan Kepuasan Kerja sebesar 1 poin
maka akan meningkatkan Komitmen Organisasional kerja sebesar 1 x 0,556. Temuan ini
mendukung teori yang dikemukakan oleh Rivai (2002:249) yang menyatakan bahwa “Kepuasan
kerja merupakan penilaian dari pekerja tentang seberapa jauh pekerjaannya secara keseluruhan
memuaskan kebutuhannya. Kepuasan kerja juga adalah sikap umum yang merupakan hasil
dari beberapa sikap khusus terhadap faktor-faktor pekerjaan, penyesuaian diri, dan hubungan
sosial di luar kerja.

Komitmen organisasional dapat dibentuk oleh kepuasan kerja diperkuat oleh pendapat
Robbins dan Judge (2008:111) bahwa “konsekuensi ketika karyawan menyukai pekerjaan mereka
adalah karyawan tersebut memiliki kesetiaan (loyality) yang tinggi terhadap organisasi”. Hasil
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penelitian yang dilakukan oleh Azmi (2012) Puspitawati dan Riana (2014), serta Taurisa, C.M &
Ratwati, I (2012) menemukan bahwa kepuasan yang dirasakan seseorang anggota dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya tidak bisa dikesampingkan karena dapat
memengaruhi komitmen organisasional. Hal ini disebabkan oleh sikap positif yang
dirasakannya dalam bekerja sehingga akan membentuk perilaku loyal terhadap pekerjaan dan
organisasinya.

Loyalitas merupakan keinginan yang kuat untuk bertahan di organisasi dan menjadi
bagian dari organisasi. Loyalitas terhadap organisasi ini merupakan evaluasi terhadap
komitmen yang juga menunjukkan adanya keterikatan emosional antara karyawan dengan
organisasi. Karyawan yang berkomitmen tinggi akan menunjukkan loyalitas dan rasa memiliki
yang tinggi terhadap organisasi. Karyawan yang loyal akan memiliki keterlibatan yang tinggi di
dalam organisasi. Keterlibatan merupakan kesediaan karyawan untuk terlibat dan berusaha
sungguh-sungguh dalam pelaksanaan pekerjaannnya. Keterlibatan karyawan ini sesuai dengan
peran dan tanggungjawabnya di dalam organisasi, karyawan yang berkomitmen tinggi akan
menerima hampir semua tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.

Secara teroitis, Komitmen Organisasional adalah perasaan identifikasi, keterlibatan, dan
kesetiaan yang diekspresikan oleh karyawan terhadap organisasi. Berdasarkan pengertian
tersebut dapat diidentifikasi bahwa komitmen terhadap organisasi melibatkan tiga sikap yaitu,
rasa identifikasi dengan tujuan organisasi, perasaan terlibat dalam tugas-tugas organisasi, dan
perasaan setia terhadap organisasi. Bukti penelitian menunjukkan bahwa tidak adanya
Komitmen Organisasional dapat mengurangi efektivitas organisasi (Ivancevich dkk, 2007:234).
4) Pengaruh Kepemimpinan Terhadap Komitmen Organisasional

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepemimpinan berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap Komitmen Organisasional di Perum Damri Cabang Mataram dengan
koefisien sebesar 0,110. Artinya jika ada peningkatan Kepemimpinan sebesar 1 poin maka akan
meningkatkan Komitmen Organisasional sebesar 1 x 0,110 akan tetapi nilai pengaruh ini tidak
signifikan dalam meningkatkan komitmen karyawan.

Secara teoritis, komitmen karyawan dapat memengaruhi berbagai faktor, salah satunya
melalui perilaku kepemimpinan, seperti yang dikemukakan oleh Su-Yung Fu (2000) bahwa
“selain kepemimpinan hal lain yang penting dalam perilaku organisasional adalah komitmen
organisasional. Wibowo (2010) mengemukakan bahwa terdapat hubungan secara positif antara
perilaku kepemimpinan dengan komitmen organisasi. Kepemimpinan adalah suatu kegiatan
dalam memimpin sedangkan pemimpin adalah orangnya yang memiliki kemampuan untuk
memengaruhi orang lain sehingga orang lain tersebut mengikuti apa yang diinginkannya. Oleh
karena itu pemimpin harus mampu mengatur dan memengaruhi orang lain untuk mencapai
tujuan bersama (Istianto, 2009:87).

Memotivasi, mengatur dan memengaruhi bawahan untuk mau bekerja guna mencapai
tujuan organisasi bukanlah perkara yang mudah. Salah satu aspek yang harus dimiliki
pemimpin untuk membangun loyalitas karyawannya adalah adanya karisma sebagai seorang
pemimpin. Seseorang yang memiliki karisma dalam memimpin akan melahirkan kekuatan
pengarus yang besar dalam kepemimpinannya. Sesuai dengan pernyataan Wursanto (2002:197)
yang menyatakan bahwa salah satu teori kepemimpinan adalah teori karismatik artinya bahwa
seseorang menjadi pemimpin karena orang tersebut mempunyai kharisma (pengaruh yang
sangat besar). Pemimpin ini biasanya memiliki daya tarik, kewibawaan dan pengaruh yang
sangat besar. Kenyataannya saat ini pada Perum Damri Cabang Mataram, kepemimpinan yang
dijalankan oleh para pemimpin manajemen puncak belum sepenuhnya dapat membangun
karisma yang ditujukan kepada bawahannya sehingga belum dapat meningkatkan loyalitas
atau komitmen karyawannya.
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5) Pengaruh Komitmen Organisasional Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Komitmen Organisasional berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Layanan di Perum Damri Cabang Mataram dengan koefisien sebesar 0,411.
Artinya jika ada peningkatan Komitmen Organisasional sebesar 1 poin maka akan
meningkatkan Kualitas Layanan sebesar 1 x 0,411. Komitmen Organisasional menurut
(Ivancevich, dkk. 2007:234) adalah perasaan identifikasi, keterlibatan, dan kesetiaan yang
diekspresikan oleh karyawan terhadap organisasi. Identifikasi karyawan terhadap organisasi
melahirkan keyakinan dan penerimaan karyawan yang kuat terhadap nilai-nilai dan tujuan
organisasi serta rasa bangga menjadi bagian dari organisasi, sebagai dasar dari komitmen
karyawan pada organisasi. Identifikasi karyawan dapat dilihat melalui sikap menyetujui
kebijakan organisasi, kesamaan antara nilai pribadi dengan nilai-nilai organisasi dan rasa
bangga menjadi bagian dari organisasi.

Begitu pula dengan keterlibatan karyawan yang merupakan kesediaan untuk terlibat
dan berusaha sungguh-sungguh dalam pelaksanaan pekerjaannnya. Keterlibatan karyawan ini
sesuai dengan peran dan tanggungjawabnya di dalam organisasi, karyawan yang berkomitmen
tinggi akan menerima hampir semua tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.
Sementara loyalitas atau kesetiaan karyawan menunjukkan keinginan yang kuat untuk bertahan
di organisasi dan menjadi bagian dari organisasi. Kesetiaan terhadap organisasi ini merupakan
evaluasi terhadap komitmen yang juga menunjukkan adanya keterikatan emosional antara
karyawan dengan organisasi. Karyawan yang berkomitmen tinggi akan menunjukkan loyalitas
dan rasa memiliki yang tinggi terhadap organisasi.

Komitmen organisasional dapat memengaruhi kualitas layanan yang diberikan oleh
seorang karyawan di dalam perusahaan tempat dia bekerja. Menurut Sopiah (2008) Karyawan
yang berkomitmen tinggi akan memengaruhi kinerja perusahaan. Artinya karyawan yang
memiliki komitmen akan bekerja sepenuh hati, tulus dan ikhlas melayani konsumen tanpa
harus dipaksa terlebih dahulu.

Beberapa peneliti terdahulu yaitu Puspitawati dan Riana (2014), Irene, Wijaya, dan
Hariyanto (2015), menemukan bahwa Komitmen Organisasional berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Layanan. Komitmen para karyawan dalam bekerja dapat meningkatkan
Kualitas Layanan pada Perum Damri Cabang Mataram.

9. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian dan pembahasaan di atas, maka kesimpulan dari penelitian yang
dapat diambil adalah :

(1) Kepuasan Kerja berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kualitas Layanan pada
Perum Damri Cabang Mataram.

(2) Kepemimpinan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Kualitas Layanan pada
Perum Damri Cabang Mataram.

(38) Kepuasan Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap Komitmen Organisasional
pada Perum Damri Cabang Mataram.

(4) Kepemimpinan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Kualitas Layanan pada
Perum Damri Cabang Mataram.

(5) Komitmen Organisasional berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan pada Perum
Damri Cabang Mataram.

10. Saran

Adapun beberapa saran yang dapat direkomendasikan berdasarkan hasil penelitian
bahwa :

(1) Kepuasan Kerja yang ada pada Perum Damri Cabang Mataram perlu untuk terus
dipertahankan dan ditingkatkan. Hal ini dapat dilaksanakan dengan cara memberikan
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(2) program tunjangan bagi karyawan sehingga mereka menjadi senang dalam bekerja. Selain
itu, program promosi harus diprogramkam oleh manajemen. Program promosi yang
selama ini masih kaku perlu untuk diperbaiki dan penetapannya secara adil dan jujur.
Pekerjaan sebagai sopir yang dilaksanakan oleh karyawan harus dapat dikemas oleh
manajemen sehingga menjadi pekerjaan yang memiliki kesan sangat menarik.

(3) Kepemimpinan yang dijalankan oleh manajemen pada Perum Damri Cabang Mataram
harus terus ditingkatkan. Hal ini dapat ditempuh dengan cara pemimpin harus berorientasi
dengan terus berusaha meningkatkan hubungan yang harmonis dengan para karyawannya
sehingga mereka merasa dekat dengannya, pemimpin perlu melakukan konsultasi dengan
bawahannya yang mempunyai berbagai bahan informasi yang diperlukan dalam
menetapkan keputusan, pemimpin harus membangun kepercayaan dengan membangun
kesamaan prinsip, persepsi dan aspirasi dengan bawahan.

(4) Pihak manajemen dapat meningkatkan komitmen para karyawan dengan membangun
kesamaan antara nilai pribadi dengan nilai-nilai organisasi, membangun rasa bangga
menjadi bagian dari organisasi pada diri karyawan, membangun rasa memiliki yang kuat
terhadap perusahaan, membangun prilaku karyawan yang memiliki kesediaan untuk
bekerja melebihi apa yang diharapkan demi pencapaian tujuan perusahaan, dan
meningkatkan perasaan setia dan keinginan untuk tetap berada dalam perusahaan.

(5) Bagi para peneliti yang tertarik dengan judul yang sama dengan kajian pengaruh langsung
dan tidak langsung menggunakan analisis jalur, sebaiknya memperhatikan hal-hal seperti
subjek penelitian juga perlu diperluas dengan jumlah responden lebih besar sehingga
ketepatan model dengan variasi pengaruhnya bisa lebih tinggi lagi dalam menemukan
model yang optimal pada Kualitas Layanan .
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