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ABSTRAK 

 

Nama : Dany Sura Ginting 

NPM : 2011320199 

Judul : Hubungan Motivasi Kerja dengan Kualitas Pelayanan 

di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung 

 

 Keberlangsungan bisnis perusahaan tidak lepas dari peran karyawan-

karyawannya. Dalam hal ini, bukan berarti perusahaan mengeksploitasi karyawan. 

Bahkan peran pimpinan perusahaan dalam menentukan kebijakan dan pemegang 

kendali perusahaan sangat penting. Oleh karena itu, sejauh mana perusahaan 

dapat bertahan dan mengeksiskan diri, bukan hanya ditentukan oleh pimpinan 

perusahaan. Sebetulnya semua itu berkenaan dengan peran karyawan. 

 Dalam penelitian ini, peneliti meneliti motivasi kerja dan kualitas 

pelayanan karyawan di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung. Peneliti ingin 

mengetahui tingkat motivasi kerja karyawan, tingkat kualitas pelayanan, dan 

hubungan motivasi kerja dengan kualitas pelayanan di Indomaret Point 

Ciumbulueit Bandung. 

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan jenis 

penelitian ini adalah penelitian eksplanatoris karena peneliti ingin mengetahui 

apakah ada hubungan dari variabel satu dengan variabel lainnya. Teknik 

pengambilan data dilakukan dengan cara peneliti memberikan kuesioner kepada 

sampel yang ingin diteliti dan dalam hal ini yang menjadi sampel adalah 

karyawan Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung serta konsumen mahasiswa 

UNPAR Bandung. 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka 

didapatkan hasil tingkat motivasi kerja karyawan sebesar 0,43 dan berada dalam 
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kategori cukup tinggi, sedangkan untuk tingkat kualitas pelayanan karyawan 

didapat nilai sebesar 3,83 dan berada dalam kategori tinggi. Korelasi antara 

kepuasan kerja dengan motivasi pun terbilang kuat dengan didapatnya nilai 

korelasi sebesar 0,709. 

 Dari hasil penelitian, penulis memberikan saran kepada perusahaan agar 

perusahaan menyeimbangkan kemampuan karyawan dengan waktu dan beban 

kerja, pelatihan yang rutin dan berkala, persiapan serta perlakuan yang lebih, 

seperti memberikan keset kaki  banyak dan tebal, khusus saat keadaan 

hujan/becek, pengadaan televisi di ruang istirahat karyawan serta pemisahan 

antara gudang dan ruang istirahat karyawan, memberikan tambahan insentif 

berupa uang sembako tiap bulannya juga paket liburan ke sebuah tempat dan 

waktu yang sudah ditentukan oleh pimpinan perusahaan kepada karyawan 

produktif (yang memberikan kenaikan penjualan), serta yang terakhir, 

menerapkan gaya kepemimpinan demokratis.  

 Kata kunci: motivasi kerja, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Name : Dany Sura Ginting 

NPM : 2011320199 

Judul : Relationship Motivation Work with Quality Service 

 at Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung 

 

    The sustainability of the company's business can not be separated from the 

roles of its employees. In this case, it does not mean the company exploits 

employees. Even the role of corporate leaders in determining the policy and 

control of the company is very important. Therefore, the extent to which the 

company can survive and exile itself, not only determined by the leadership of the 

company. Actually it all concerns the role of employees. 

    In this study, researchers examined the motivation of work and quality of 

service employees at Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung. Researchers want to 

know the level of employee motivation, the level of service quality, and the 

relationship of work motivation with service quality at Indomaret Point 

Ciumbulueit Bandung. 

    This study uses quantitative research methods and this type of research is 

explanatory research because researchers want to know whether there is a 

relationship of one variable with other variables. Technique of data retrieval done 

by way of researcher give questioner to sample which want to be researched and 

in this case become sample is employees of Indomaret Point Ciumbuleuit 

Bandung and consumer of student of UNPAR Bandung. 

    Based on research that has been done by researcher, hence got result of work 

employee motivation level equal to 0,43 and is in high enough category, while for 

level of service quality employee got value equal 3,83 and is in high category. The 
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correlation between job satisfaction and motivation was fairly strong with the 

correlation value obtained by 0.709. 

     From the result of the research, the writer give suggestion to company so that 

company balancing ability of employees with time and work load, regular and 

periodic training, preparation and more treatment, such as giving many foot mats 

and thick, especially during rain / mud, employee breaks and separation between 

warehouses and employee breaks, providing additional incentives in the form of 

daily sembako money as well as vacation packages to a place and time that has 

been determined by the leadership of the company to productive employees 

(which gives increased sales), and the last, apply the style democratic leadership. 

     Keywords: work motivation, service quality 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Era globalisasi mempunyai dampak dalam dunia usaha. Globalisasi menimbulkan 

persaingan yang ketat diantara perusahaan-perusahaan untuk mendapatkan pangsa 

pasar yang dibidiknya. Adanya globalisasi maka dunia usaha mau tidak mau didorong 

untuk mencapai suatu organisasi perusahaan yang efektif dan efisien. Keefektifan dan 

keefesienan dalam suatu perusahaan sangat diperlukan agar perusahaan dapat 

memiliki daya saing maupun keunggulan lebih dari para pesaing, sehingga 

perusahaan dapat bertahan dalam dunia persaingan yang ketat. Dalam hal ini sumber 

daya manusia sebagai tenaga kerja berperan dalam sebuah perusahaan. Diharapkan 

sumber daya manusia memiliki kapabilitas dan kompeten sehingga mampu 

menghadapi dan menjalani tugasnya sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Untuk 

dapat bersaing dengan industri yang sejenis lainnya, perusahaan harus mempunyai 

keunggulan kompetitif yang sangat sulit ditiru, yang hanya akan diperoleh dari 

karyawan yang produktif, inovatif, kreatif selalu bersemangat dan loyal. Karyawan 

yang memenuhi kriteria seperti itu hanya akan dimiliki melalui penerapan konsep dan 

teknik manajemen sumber daya manusia yang tepat dengan semangat kerja yang 

tinggi serta pemimpin yang efektif dan lingkungan kerja yang mendukung. Faktor-
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faktor yang dapat digunakan untuk meningkatkan kinerja pegawai, diantaranya 

motivasi dan kepuasan kerja. 

Motivasi adalah proses sebagai langkah awal seseorang melakukan tindakan 

akibat kekurangan secara fisik dan psikis atau dengan kata lain adalah suatu dorongan 

yang ditunjukan untuk memenuhi tujuan tertentu. Apabila nilai ini tidak terjadi, maka 

akan terwakili individu-individu yang mengeluarkan tingkat biaya tinggi, yang 

sebenarnya berlawanan dengan kepentingan organisasi. Rendahnya kinerja karyawan 

dan motivasi karyawan yang dihadapi sebenarnya merupakan permasalahan klasik 

namun selalu menarik untuk didiskusikan. 

 Sebagaimana tujuan dari banyak perusahaan ialah untuk mendapatkan 

keuntungan sebesar-besarnya, mempertahankan posisi, memproduksi kualitas dan 

kuantitas produk maupun pelayanan yang maksimal juga optimal sesuai kebutuhan 

pasar, serta dapat bersaing dengan usaha lain tang sejenis baik lokal, nasional, 

maupun internasional, perusahaan perlu mempersiapkan secara matang dan 

menyeluruh dalam berbagai aspek, seperti : keuangan, pemasaran, produksi, bahan 

baku, tenaga kerja, dan lain sebagainya. 

 Melihat dari visi Indomaret sendiri, yakni : “Menjadi aset nasional dalam 

bentuk jaringan waralaba yang unggul dalam bersaing”, untuk mengusung agar visi 

ini dapat berjalan sesuai target dengan menurun ke level misi dan level lainnya, aspek 

SDM/Sumber Daya Manusia (karyawan) merupakan salah satu bagian penting yang 
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harus di ciptakan dan pelihara dengan baik agar tercipta lingkungan yang sehat lalu 

sesuai dengan target yaitu visi dan misi. Terlebih Indomaret sendiri merupakan 

perusahaan yang sudah sangat besar dan lama di bidangnya, perlu usaha ekstra dan 

khusus dan menjaga bahkan menaikkan peforma perusahaan di mata internal mapun 

eksternal perusahaan. Agar SDM/Sumber Daya Manusia (SDM) dapat bekerja secara 

efektif, produktif, maupun efisien, motivasi kerja dan kepuasan kerja mereka perlu 

kita soroti lebih dalam dan tajam demi keberlangsungan/perkembangan mereka 

sendiri maupun perusahaan. Terlebih-lebih kualitas pelayanan yang mereka berikan 

secara langsung kepada konsumen, dapat menjadi cerminan/batu loncatan 

perusahaan. Dimana konsumen dapat menilai secara langsung maupun tidak langsung 

baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan karyawan, yang dapat menjadi 

bahan intropeksi maupun simulasi bagi perusahaan maupun karyawan itu sendiri. 

SDM/Sumber Daya Manusia (SDM) pun adalah aset utama demi mencapai 

perusahaan aset nasional seperti bunyi dari visi Indomaret sendiri.  

 Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan modal sekaligus peran utama yang 

sangat penting dan genting urusannya. Semakin produktif, efektif, dan puasnya SDM, 

makan semakin meningkatkanya produktivitas perusahaan dan individu di dalamnya. 

Salah satu cara untuk merealisasikannya dengan motivasi. Untuk mengetahui serta 

mengontrol motivasi seseorang di dalam perusahaan, dibutuhkan seseorang yang 

bertugas khusus dalam hal ini, yang kelak dapat menjadi bahan pertimbangan 
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maupun pembelajaran bagi individu di dalam perusahaan yang menggunakan, baik 

pimpinan maupun karyawan. 

 Motivasi kerja sebagian ditentukan oleh kebutuhan, dan kebutuhan ini 

mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan biasanya muncul dari 

pekerjaan yang menarik, karena karyawan yang mengerjakan sungguh-sungguh 

mencurahkan perhatian, kemampuan, serta kecintaannya terhadap pekerjaan tersebut. 

Dengan demikian, motivasi kerja merupakan faktor penting yang dapat menentukan 

keberhasilan suatu perusahaan dalam merealisasikan tujuannya. Hal tersebut harus 

diperhatikan oleh manajemen perusahaan dimana karyawan itu bekerja. Kurangnya 

perhatian akan hal tersebut dapat menimbulkan efek negatif pada karyawan, yang 

pada akhirnya dapat menimbulkan kerugian bagi perusahaan itu sendiri. Selain itu, 

motivasi kerja juga akan mempunyai peran penting bagi output maupun input dari 

perusahaan, baik itu dari segi kualitas maupun kuantitas. Kualitas pelayanan sendiri 

juga perlu kita soroti secara mendalam dan tajam demi keberlangsungan/kebaikan 

karyawan maupun perusahaan itu sendiri. Fenomena kualitas pelayanan yang baik 

buruk dapat menjadi cerminan/batu loncatan performa perusahaan yang kelak dapat 

di konversi menjadi bahan simulasi serta intropeksi perusahaan maupun karyawan itu 

sendiri. Kualitas pelayanan sendiri ialah wajah dari perusahaan, yang bilamana 

kualitas pelayanan buruk, buruk pula wajah perusahaan.  

Penelitian ini mengkaji tentang apa itu motivasi kerja dan kualitas pelayanan 

karyawan terhadap konsumen serta hubungan antara keduanya di Indomaret Point 
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Ciumbeluit. Yang melatarbelakangi adanya penulisan ini adalah kebutuhan untuk 

menyelesaikan studi di Universitas Katolik Parahyangan Bandung, Fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu Politik, Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis secara akademis, 

maupun secara praktis berguna untuk bahan pertimbangan, ataupun masukan bagi 

pengambilan kebijakan di lingkungan kerja, serta menjadi masukan dan pengetahuan 

bagi karyawan, bagaimana bekerja secara produktif dan efektif.  

Setelah melihat beberapa jurnal mengenai hubungan motivasi kerja dengan 

kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Harry Murti dan Veronika Agustini 

Srimulyani (2013), Bambang Sancoko (2010), dan Siti Ismaryati (2010), mereka 

menyebutkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara motivasi dengan 

kualitas pelayanan. Hal ini yang membuat penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung, apakah hubungan antara 

motivasi kerja dengan kualitas pelayanan masih tetap relevan di Indomaret Point 

Ciumbuleuit Bandung. Dari latar belakang yang disebutkan, penelitian ini mencoba 

untuk menguji tentang hubungan motivasi kerja dengan kualitas pelayanan dengan 

judul “Hubungan Motivasi Kerja dengan Kualitas Pelayanan di Indomaret Point 

Ciumbuleuit Bandung”. 

1.2 Identifikasi Masalah    

1. Bagaimana motivasi karyawan di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan menurut pelanggan/konsumen di 

Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung? 
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3. Bagaimana hubungan antara motivasi kerja dengan kualitas pelayanan tiap 

karyawan di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung ? 

 

1.3 Batasan Masalah    

Hubungan dan dampak yang di timbulkan dari motivasi kerja terhadap 

kualitas pelayanan karyawan di Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung. 

 

1.4 Tujuan Penelitian     

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah terdapat hubungan signifikan antara 

motivasi kerja dengan kualitas pelayanan karyawan di Indomaret Point Ciumbuleuit 

Bandung. 

2. Untuk mengetahui tingkat motivasi kerja karyawan di Indomaret Point 

Ciumbuleuit Bandung. 

3. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan karyawan di Indomaret Point 

CIumbuleuit Bandung. 

 

1.5 Kegunaan Penelitian    

1. Manfaat Akademis 
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 Untuk menyelesaikan studi di Universitas Katolik Parahyangan Bandung, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Program Studi Ilmu Administrasi 

Bisnis. 

 Untuk studi keilmuan yang berkaitan tentang hubungan antara motivasi 

dengan kualitas pelayanan terutama studi keilmuan Perilaku Organisasi. 

2. Manfaat Praktis 

 Bagi perusahaan, tulisan ini dapat menjadi bahan pertimbangan, ataupun 

masukan bagi pengambilan kebijakan di lingkungan Indomaret Point 

Ciumbuleuit Bandung. 

 Bagi karyawan, tulisan ini dapat menjadi masukan sekaligus pengetahuan, 

khususnya bagaimana cara bekerja dengan produktif dan efektif. 

1.6 Objek Penelitian    

 Yang menjadi objek penelitian adalah seluruh karyawan Indomaret Point 

Ciumbuleuit Bandung serta konsumen mahasiswa UNPAR yang berbelanja di  

Indomaret Point Ciumbuleuit Bandung. 
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