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The population in this study were Alfamart employees in the Cilacap area. The total
sample for this research was 110 respondents. The sampling method for this research was
taken using a purposive sampling method with sample criteria, namely employees who
deal directly with consumers and have worked for at least 6 months. This research uses
the results of distributing questionnaires online using Google From. The analytical
method used is Structural Equation Model (SEM) and uses SmartPLS (Partial Least
Square) to test the strength of the relationship between variables. The results of this
resedrch data processing are that employee job training, employee empowerment,
motivation have a positive effect on service quality. Internal communication does not
mediate the employee empowerment variable on service quality, while employee work
motivation mediates the effect of employee empowerment on service quality. It is hoped
that future research can expand the scope of respondents with different measurement
techniques. To create good quality service, companies need to develop and improve the
skills of their employees through training, employee development, and motivating their

employees.

1. Pendahuluan

Peran penting dalam sebuah kerja industri dimainkan oleh kualitas pelayanan yang unggul Nasif et
al,, (2020). Oleh karena itu strategi mendasar untuk bertahan hidup di lingkungan modern dan kompetitif
ini adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik Ekaabi et al (2020). Milana (2018)
mengatakan perusahaan saat ini fokus pada presepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan untuk
memastikan kepuasan, loyalitas, retensi, profitabilitas, dan pengurangan biaya promosi. Pesaing yang kuat
dan sikap pelanggan membuat perusahaan harus memperhatikan bagaimana pelatihan staff yang harus
ada Espinoza et al., (2019). Konsep dasar yang harus di laksanakan baik dalam perusahaan jasa maupun
nonjasa adalah pelatihan staf, Bahadur et al (2018). Pelatihan staf dapat menghilangkan stress karyawan
dan meningkatkan motivasi kerja karyawan, Plantilla (2017). Menurut Yee (2018) saat ini organisasi
kontemporer menjadikan program pelatihan karyawan dan pengembangan staf sebagai cara untuk
meningkatkan kepuasan kerja karyawan. Pelatihan merupakan salah satu cara untuk meningkatkan
kualitas talenta di dunia kerja Newman et al, (2019). Karyawan baru atau karyawan lama harus
berpartisipasi dalam pelatihan karena persyaratan pekerjaan dapat berubah dan lingkungan kerja dapat
berubah Karyono et al,, (2020). Program tersebut diharapkan menghasilkan karyawan yang terlatih dan
dapat menerapkan ketrampilan pemasaran untuk meningkatkan penyampaian pelayanan Abdelhamied,
(2019).

Keinginan untuk meningkatkan kualitas pelayanan merupakan hal yang mendasari sebuah konsep
pelatihan karyawan, Newman et al., (2019). Perusahaan retail juga berfokus pada pemberdayaan karyawan
dapat memberikan kualitas baik kepada pelanggan. Iskhakova et al, (2021) Pemberdayaan karyawan



dapat menjamin kecepatan karyawan yang berhadapan langsung dengan pelanggan dalam mengambil
keputusan, hal tersebut mendorong sebuah perusahaan retail untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Motivasi dan produktif karyawan tercipta karena adanya pemberdayaan karyawan, Moran (2019), Oleh
sebab itu, manajemen harus memberikan izin karyawan yang berhadapan langsung dengan pelanggan
untuk membuat keputusan tertentu, hal tersebut akan berpengaruh pada kualitas pelayanan yang unggul.

Komunikasi internal yang baik akan menghasilkan penyampaian layanan yang berkualitas, Savas-
Hall et al (2020). Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, intruksi harus di sampaikan dengan baik dan
kebijakan yang jelas dapat menjadikan karyawan lebih efektif saat menangani pelanggan Andersson
(2019). Untuk meningkatkan kinerja layanan pada organisasi terdapat elemen penting dalam pemasaran
internal yaitu sistem komunikasi internal yang efektif. Penyampaian layanan yang baik dihasilkan dari
karyawan yang mendapatkan informasi cukup dengan begitu mereka termotivasi dan siap untuk
menawarkan layanan yang baik kepada pelanggan Igbal et al (2018). Motivasi juga dapat diartikan sebagai
dorongan yang dimiliki seseorang untuk melakukan suatu aktivitas, atau kekuatan pendorong yang
membuat seseorang melakukan sesuatu untuk mencapai suatu tujuan. Di dalam konteks ini, motivasi
menggambarkan sebagai kegiatan manajer untuk meningkatkan kinerja untuk menghasilkan kinerja yang
efektif. Memberikan motivasi yang tepat, karyawan dapat melaksanakan semaksimal mungkin dalam
melaksanakan tugas dan tujuan yang diminta, demikian meningkatnya kinerja perusahaan Wahyuni et al
(2019).

Kajian empiris sebelumnya tentang kualitas pelayanan sudah banyak dilakukan dalam vv4waktu
belakangan ini, dimana pelatihan karyawan mempengaruhi pemberdayaan karyawan dan kualitas
pelayanan Daily et al.,, (2012); Shaukat & Asadullah (2014); Ahmad (2017); Huis etal,, (2019); Ocen (2017);
Qalati et al., (2021); Shen & Tang (2018). Pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terkadap kualitas
pelayanan. Peranan pemberdayaan karyawan dalam meningkatkan kinerja organisasi dapat meningkatkan
kinerja, kemudian layanan organisasi tersampaikan dengan baik Al-omari et al,, (2020). Casagrande &
Ingersoll (2017) ; Lin et al, (2017); Potnuru (2019); Al-omari et al., (2020); Hewagama et al,, (2019)
Casagrande & Ingersoll (2017)). Selanjutnya komunkasi internal dan motivasi kerja karyawan terhadap
kualitas pelayanan. Al-omari et al.,, (2020); Casagrande & Ingersoll (2017) ;Lin et al., (2017) ; Men & Yue
(2019); De Bruin etal., (2021); Lorincova et al,, (2019); Potnuru et al., (2019); Caniels et al., (2017); Yunus
(2020); Subrahmanyam (2017); Yudiatmaja (2020); Chandra et al.,, (2020). Kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh organisasi dapat meningkat disebabkan oleh komunikasi dengan karyawan yang
berkelanjutan. Hubungan antara praktik komunikasi internal, kepuasan serta kualitas pelayanan dipelajari
oleh Sohail & Jang (2017).

Studi yang mengeksplorasi tentang kualitas pelayanan Chikazhe & Nyakunuwa, (2022); Ewing et al,,
(2019); Abdelhamied, (2019); Qalati et al.,, (2021), namun demikian masih banyak berfokus pada satu
sector dan data yang dikumpulkan masih belum luas. Pada penelitian ini dilakukan pada sektor non jasa
yaitu perdagangan, perusahaan PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. Di Kota Cilacap.

Studi ini bertujuan untuk mengeksplorasi variabel yang mempengaruhi meningkatnya kualitas
pelayanan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi aktif pada penelitian terkait.

2. Tinjauan Pustaka

Pelatihan karyawan

Ocen et al,, (2017) mendefinisikan pelatihan sumber daya manusia sebagai upaya organisasi untuk
meningkatkan keterampilan, pengetahuan, kompetensi, dan kemampuan karyawan agar dapat mencapai
tujuan organisasi dan mencapai hasil yang diharapkan. Program pelatihan membekali karyawan dengan
keterampilan yang diperlukan agar mereka mampu bekerja seperti yang diharapkan Hirzel et al., (2017);
Yunus (2020). Di sisi lain, Abdelhamied (2019) menjelaskan pelatihan sebagai cara yang terorganisir dan
sistematis untuk mengembangkan pengetahuan, keterampilan, perilaku, dan sikap karyawan untuk
memastikan bahwa tugas dilaksanakan secara memadai dan sesuai dengan harapan manajemen.
Pemberdayaan karyawan

Pemberdayaan karyawan adalah fokus perusahaan dalam memastikan kepercayaan diri pekerja
dan membangun persepsi bahwa mereka dapat melakukannya Pawirosumarto et al (2017). Organisasi
kontemporer dan sukses menganggap karyawan mereka sebagai aset paling berharga, dan mereka
memahami bahwa hanya karyawan yang cakap yang dapat menjamin kesuksesan perusahaan Kang, M., &
Sung, (2017). Pemberdayaan karyawan digambarkan sebagai kemungkinan pekerja untuk meningkatkan
kepercayaan diri dan kemampuan mereka Kevin Baird (2018). Pemberdayaan karyawan adalah sebuah
proses dan organisasi tidak boleh menganggapnya sebagai tugas yang memiliki akhir Krishna et al., (2019).
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Uluta et al., (2018) menekankan bahwa manajemen harus fokus untuk mendorong karyawan agar lebih
partisipatif dalam pengambilan keputusan karena hal ini memengaruhi pemberdayaan.

Komunikasi Internal

Komunikasi internal adalah proses penyampaian informasi di antara karyawan suatu organisasi
untuk mempromosikan komitmen organisasi, menciptakan kesadaran tentang perubahan lingkungan, dan
menciptakan rasa memiliki Cole et al., (2017). Danso et al.,, ( 2017) menambahkan bahwa komunikasi
internal yang efektif merupakan elemen mendasar dalam pemasaran internal karena membantu manajer
memfasilitasi penyampaian layanan berkualitas melalui membangun kepuasan, kepercayaan, dan rasa
hormat karyawan. Komunikasi internal adalah sebuah proses penyebarluasan pengetahuan dan informasi
ke seluruh level organisasi, mulai dari pelanggan, karyawan hingga manajemen puncak, dan semua
departemen Smith (2017). Manajer menggunakan berbagai metode komunikasi internal seperti rapat tim,
email, dan buletin untuk mengomunikasikan tujuan, visi, dan misi organisasi Ewing et al (2019).

Motivasi Karyawan

Motivasi kerja karyawan adalah kekuatan yang bersifat positif atau alasan yang mendorong seorang
karyawan untuk bekerja keras di tempat bekerja Ryan & Deci, (2000). Organisasi modern yang sukses telah
menyadari bahwa karyawan adalah agen penghasil laba yang nyata dan sejak itu beralih dari
memperlakukan karyawan sebagai orang biasa atau biaya ke perusahaan Casagrande & Ingersoll (2017).
Motivasi bertindak sebagai katalis yang mendorong individu karyawan untuk bekerja lebih baik dan
mencapai tujuan organisasi atau bekerja sesuai dengan harapan manajemen Pawirosumarto et al (2017).
Lorincova et al.,(2019) mengandaikan bahwa motivasi menyangkut akuntansi untuk upaya dan komitmen
karyawan terhadap pencapaian tujuan organisasi. Dengan demikian, motivasi karyawan menghasilkan
kepuasan, mengarah pada peningkatan produktivitas dan penyampaian layanan yang efektif Abdelhamied,
(2019). Oleh karena itu, peningkatan tingkat motivasi karyawan meningkatkan kepuasan kerja karyawan,
meningkatkan retensi karyawan, dan meningkatkan produktivitas individu Potnuru et al., (2019). Motivasi
adalah proses membuat seseorang melakukan apa yang ingin mereka lakukan Wahyuni et al (2019). Hitka
etal. (2020) menjelaskan motivasi sebagai seperangkat proses yang dirancang untuk merangsang perilaku
karyawan untuk mencapai tujuan organisasi. Motivasi kerja adalah alasan seorang karyawan untuk bekerja
di sebuah perusahaan. Motivasi kerja merupakan keadaan yang mendorong untuk membangkitkan,
memelihara, dan mengarahkan perilaku (berhubungan dengan lingkungan kerja) Haryadi et al (2020).

Quality of service

Parasuraman (1993) menambahkan bahwa, jika perusahaan memberikan kualitas pelayanan yang
unggul, mereka harus mengamati dimensi kualitas pelayanan yang meliputi daya tanggap, jaminan,
berwujud, empati, dan kehandalan. Subrahmanyam (2017) mengklaim bahwa kualitas pelayanan adalah
satu-satunya penentu keberhasilan atau kegagalan perusahaan. Milana (2018) mendefinisikan kualitas
layanan sebagai perbedaan antara persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh suatu
organisasi dan harapan mereka terhadap organisasi yang menyediakan layanan tersebut. Igbal, et al (2018)
menambahkan bahwa, jika layanan yang dirasakan sesuai dengan layanan yang diharapkan, maka
disimpulkan bahwa pelanggan puas dengan kualitas pelayanan. Selain itu, pelanggan dalam industri jasa
mempertimbangkan perbedaan kualitas layanan terlebih dahulu saat memilih antar pemasok Yudiatmaja,
(2020). Kunci untuk memastikan kualitas pelayanan yang prima adalah memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan dari layanan tersebut Chikazhe et al., (2020); Qalati et al., (2021).

Hubungan Antar Variable
Hubungan antara pelatihan karyawan dan pemberdayaan karyawan

Karyawan yang terlatih akan membuat keputusan dengan nyaman pada saat melayani konsumen.
Usulan tentang model untuk menghubungkan pelatihan karyawan dengan pemberdayaan, penelitian
tersebut dilakukan oleh Daily et al (2012). Penelitian tersebut menghasilkan bahwa pelatihan karyawan
berhubungan positif dengan pemberdayaan karyawan. Dampak pelatihan dan pemberdayaan karyawan
terhadap kreatifitas serta keterlibatan karyawan juga di pelajari oleh Also, Shaukat & Asadullah (2014)
Temuan menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan karyawan berdampak positif terhadap
kreativitas karyawan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan juga di uji melalui penelitian
oleh Ahmad (2017). Hasil penelitian dari para ahli menegaskan bahwa pelatihan karyawan secara langsung
berpengaruh pada pemberdayaan karyawan. Pengaruh penawaran pelatiahan kepada karyawan juga di
teliti oleh Huis et al (2019). Penelitian tersebut menunjukan bahwa pelatihan karyawan dapat
meningkatkan pemberdayaan karyawan. Dari pembahasan sebelumnya, dapat dihipotesiskan bahwa
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H1 : Pelatihan karyawan berpengaruh positif terhadap pemberdayaan karyawan.

Hubungan antara pelatihan karyawan dan kualitas pelayanan

Ocen (2017); Qalati et al, (2021); Shen & Tang (2018) menyatakan bahwa peran pelatihan
karyawan sangatlah penting untuk menentukan tingkat pencapaian layanan. Ocen et al. (2017) juga
melakukan penelitian mengenai pengaruh pelatihan karyawan terhadap pembentukan komitmen dalam
diri pekerja. Penelitian tersebut menghasilkan pelatihan pekerja dapat meningkatkan kualitas pelayanan.
Peran kepuasan karyawan dalam hubungan antara pelatihan dan kualitas pelayanan juga di teliti oleh Shen
dan Tang (2018). Studi tersebut menghasilkam bahwa pelatihan karyawan secara tidak langsung
mempengaruih kualitas pelayanan. Mengingat percakapan sebelumnya, dihipotesiskan bahwa
H2 : Pelatihan karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.

Hubungan antara pemberdayaan karyawan dengan kualitas pelayanan

Menurut Casagrande & Ingersoll (2017) ; Lin et al (2017); Potnuru (2019) pemberdayaan
karyawan meningkatkan system penyampaian layanan dalam sebuah organisasi. Peranan pemberdayaan
karyawan dalam meningkatkan kinerja organisasi dapat meningkatkan kinerja, kemudian layanan
organisasi tersampaikan dengan baik Al-omari et al,, (2020). Kemudian Casagrande & Ingersoll (2017)
melakukan sebuah studi pengaruh pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan yang
disampaikan oleh perusahaan. Temuan menunjukkan bahwa pemberdayaan memprediksi hasil pemberian
layanan. Terhadap latar belakang ini, dihipotesiskan bahwa: Hal tersebut menghasilakan bahwa
pemberdayaan.
H3 : Pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.

Hubungan antara komunikasi internal, pemberdayaan karyawan, dan kulitas pelayanan

Al-omari et al (2020); Casagrande & Ingersoll (2017) ;Lin et al (2017) ; Men & Yue (2019)
Mengatakan penelitian sebelumnya dilakukan untuk membangun hubungan langsung antara komunikasi
internal, pemberdayaan karyawan, dan juga kualitas pelayanan. Pengaruh komunikasi internal terhadap
pemberdayaan juga dipelajari oleh Kang dan Sung (2017) Dan menghasilkan menajemen komunikasi
internal berkaitan dengan pemberdayaan karyawan. Hewagama et al., (2019) melakukan sebuah studi
mengenai faktor-faktor meningkatkan kualitas pelayanan organisasi. Kualitas pelayanan yang dilakukan
oleh organisasi dapat meningkat disebabkan oleh komunikasi dengan karyawan yang berkelanjutan.
Hubungan antara praktik komunikasi internal, kepuasan serta kualitas pelayanan dipelajari oleh Sohail &
Jang (2017). Hal tersebut ditegaskan semua variable berhubungan positif. De Bruin et al ( 2021)
mempelajari komunikasi internal berpengaruh sejauhmana terhadap kualitas pelayanan. Studi tersebut
menegaskan komunikasi internal berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Penelitian sebelumnya
tidak membuktikan mengenai peran mediasi komunikasi internal berpengaruh pada pemberdayaan
karyawan terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan, dapat disimpulkan bahwa komunikasi internal
memediasi pengaruh pemberdayaan pegawai terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, diasumsikan
dalam hipotesis:
H4 : Komunikasi internal memediasi pengaruh pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan
perusahaan.
Hubungan antara motivasi kerja karyawan dan kualitas layanan

Lorincova et al., (2019); Potnuru et al,, (2019) Mengungkapkan manajemen karyawan berperan
penting pada kepastian meningkatkan kualitas layanan. Studi tersebut menghasilakan pemberdayaan
dapat meningkatkan motivasi serta produktivitas, diartikan kedalam peningkatan layanan kualitas.
Hubungan antara presepsi budaya pemberdayaan dan motivasi juga di teliti oleh Caniels et al., (2017) dan
Yunus (2020) Hasilnya menyatakan bahwa budaya pemberdayaan staff berpengaruh positif terhadap
motivasi intrinsik. Studi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan memiliki dampak
langsung terhadap kepuasan kerja dan motivasi. Kajian mengenai hubungan motivasi dengan persepsi
kualitas pelayanan juga dilakukan oleh Yudiatmaja (2020). Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat
hubungan positif antara motivasi dan kualitas pelayanan. Hubungan kepuasan mahasiswa dan citra
universitas terhadap kualitas pelayanan dan motivasi mahasiswa. Hal tersebut di pelajari oleh hasil
penelitian membuktikan bahwa motivasi siswa dan kualitas pelayanan saling berhubungn positif Chandra
et al,, (2020). Pebahasan sebelumnya menyatakan tidak ada peneliti yang berfokus pada efek mediasi
motivasi karyawan terhadap pengaruh pemberdayaan karyawan serta kualitas pelayanan. Dalam hal ini,
masuk akal untuk mengasumsikan bahwa
H5 : Motivasi karyawan memediasi pengaruh pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan.

Dari hipotesis di atas, berikut kerangka model penelitiannya:
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Gambar 1. Model Penelitian

3. Metode Penelitian

Pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala Likert yang berkisar antara 1 (sangat tidak
setuju) hingga 5 (sangat setuju). Item yang digunakan dalam desain kuesioner diadaptasi dari studi
sebelumnya dan dimodifikasi sesuai dengan persyaratan studi saat ini. Kuesioner dibagi menjadi lima
bagian, yaitu kualitas pelayanan yang dirasakan (SQ) diukur dengan 6 pernyataan yang diadaptasi dari
Igbal et al (2018); Milana, (2018). Pelatihan staf (ST) diukur dengan 4 pernyataan yang diadaptasi dari
Ahmad, (2017); Fah and Voon (2016); Hirzel etal,, 2017). Pemberdayaan karyawan (EE) diukur dengan 4
pernyataan yang diadaptasi dari Lin et al., (2017); Al-omari et al,, (2020); Casagrande & Ingersoll, (2017).
Komunikasi internal (IC) diukur dengan 4 pernyataan yang diadaptasi dari Shaukat & Asadullah, (2014);
Ewing et al, (2019); Huis et al,, 2019). Motivasi karyawan (EM) diukur dengan 4 pernyataan yang
diadaptasi dari Subrahmanyam, (2017); Chandra et al., 2020); Hitka et al. (2020). Akumulasi pengukuran
berjumlah 22 pernyataan yang dapat dilihat secara rinci pada lampiran 2 dan lampiran 3.

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode survei dengan menyebarkan
kuesioner secara online melalui Google Form. Populasi penelitian ini adalah karyawan Alfamart di Cilacap.
Tempat tersebut dipilih karena di sinilah sebagian besar perusahaan beroperasi. Perusahaan PT. Sumber
Alfaria Trijaya Tbk yang beroperasi di Cabang Cilacap ini memiliki toko yang tersebar di sebagian besar
kabupaten dan mereka menawarkan pelayanan yang bersifat homogen. Sampel penelitian menggunakan
teknik purposive sampling dengan kriteria pengambilan sampel adalah karyawan yang bekerja melayani
dan bertemu langsung dengan konsumen dan telah bekerja minimal enam bulan.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik Structural Equation
Modeling (SEM) pada software SmartPLS (Partial Least Square). Peneliti melakukan uji validitas dan
reliabilitas dengan menggunakan validitas konvergen dan validitas diskriminan. Validitas konvergen
menggunakan tolak ukur dengan nilai loading faktor > 0,6, meskipun nilai loading faktor antara 0,5 dan 0,6
masih dapat diterima. Average Variance Ectraced (AVE) > 0.5 Wijaya (2019). Dalam uji reliabilitas,
menggunakan Alpha Cronbach lebih besar dari 0,60 dan Composite Reliabilitas lebih besar dari 0,60
dikatakan dapat di terima untuk penelitian explanatory serta memiliki reliabilitas yang baik Sugiyono,
(2012). Selanjutnya dilakukan uji inner model untuk menguji indikator penyusunan variable. Selanjutnya
pengukuran dalam penelitian ini menggunakan R-square, path coefficient, dan bootstrapping.

4. Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner secara online menggunakan Google Forms, diperoleh 110
responden sesuai dengan Rules of Thumb Hair et al., (2020) yang memenuhi persyaratan yang telah
ditentukan. Berdasarkan hasil perhitungan terlihat bahwa di cabang Cilacap mayoritas responden
berdasarkan jenis kelamin adalah 72% perempuan dan 28% laki-laki. Seluruh responden berusia 20 - 30

140



tahun mayoritas dengan status belum menikah dan latar belakang Pendidikan paling dominan
SMA/SMK/Sederajat dengan jumlah..%, kemudian lamanya bekerja paling dominan yaitu lebih dari satu
tahun dengan jabatan atau posisi sebagai Crew of Store. Profil responden dapat dilihat pada lampiran 4.

Outer model adalah model yang mengukur hubungan antara variabel laten dengan indikatornya.
Rangkaian pengujian pada model pengukuran/outer model adalah uji validitas dan uji reliabilitas.
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Gambar 2. Hasil Outer Loading Algorithm

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan dislriminan validity dan convergent validity dalam
setiap pernyataan dari setiap variabel, dan menghasilkan bahwa setiap variabel dinyatakan valid. Dalam
pengujian validitas menggunakan uji convergent validity berdasarkan loading factor >0.6 Ghozali et al,,
(2015) dan di lihat dari nilai AVE >0.5 Wijaya, (2019) terhadap variabel Pelatihan kerja, Pemberdayaan
karyawan, Komunikasi internal, Motivasi kerja karyawan dan Kualitas pelayanan. Didapatkan hasil bahwa
pernyataan yang mewakili indikator dinyatakan valid karena memenuhi nilai signifikan pada masing-
masing konstruk. Berdasarkan uji terhadap discriminant validity dengan melihat akar AVE dan
membandingkan dengan kolerasi antar konstruk, kemudian mengukur konsistensi alat ukur yang
digunakan, melakukan uji reliabilitas dengan melihat hasil nilai Cronbach alpha (>0,6) dan composite
reliability (>0,7) Ghozali et al., (2015). Memperoleh hasil yang menunjukan bahwa nilai Cronbach alpha
dan composite reliability terpenuhi. Semua item instrument penelitian dinyatakan reliabel dan dapat
digunakan untuk tahapan penelitian selanjutnya, untuk lebih lengkap dapat melihat pada lampiran 5, tabel
9 dan 10.

Pengujian iner model ditujukan untuk melihat kecocokan model dan mengukur pengaruh langsung
maupun tidak langsung. Dan agar mendapatkan hasil analisis iner model, maka model penelitian perlu
dilakukan boostraping. Analisis iner model menggunakan R square, Path Coefficient, dan Indirect Effect.

R-Square

R-Square membuktikan seberapa besar variabel endogen dipengaruhi oleh variabel eksogen. Maka
hasil perhitungan nilai R-Square variabel Pemberdayaan karyawan sebesar 0,299 yang artinya variabel
pelatihan kerja mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel pemberdayaan karyawan sebesar
29.9% serta 70,1% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model yang diteliti. Nilai R-Square variabel
komunikasi internal dengan R-Adjusted 0,408 yang artinya variabel pemberdayaan karyawan mampu
menjelaskan pengaruhnya melalui mediasi variabel komunikasi internal sebesar 40,8% meskipun 59,2%
mempengaruhi variabel lain di luar model penelitian. Nilai R-Square variabel motivasi kerja karyawan
sebesar 0,296 yang artinya variabel pemberdayaan karyawan mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap
variabel motivasi kerja sebesar 29,6% serta 70,4% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model yang di
teliti.

R-Square kualitas pelayanan sebesar 0,351 yang artinya variabel pelatihan kerja, pemberdayaan
karyawan, komunikasi internal, dan motivasi kerja karyawan mampu mempengaruhi variabel kualitas

141



pelayanan sebesar 35,1% maka 64,9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model yang diteliti, untuk lebih
lengkap dapat melihat pada lampiran 5, tabel 11

Menurut Ghozali et al,, (2015) ukuran signifikasi keterdukungan hipotesis dapat diketahui melalui
perbandingan t-statistics dengan t-table. Jika nilai t-statistics lebih tinggi disbanding nilai t-table maka
diartikan bahwa hipotesis mendukung. Nilai t-table lebih besar 1.96 pada level keyakinan 95%.

Jika pelatihan kerja terhadap pemberdayaan karyawan di dapat nilai T-Statistics 7,326 dan nilai P
Values 0,000 berarti terdapat pengaruh positif signifikan pelatihan kerja terhadap pemberdayaan
karyawan. Artinya setiap pelatihan kerja mengalami peningkatan maka berbanding lurus pada
pemberdayaan karyawan mengalami peningkatan.

Jika pelatihan kerja terhadap kualitas pelayanan di dapat nilai T-Statistics 2,801dan nilai P Values
0,005 berarti terdapat pengaruh positif signifikan pelatihan kerja terhadap kualitas pelayanan. Artinya
setiap pelatihan kerja mengalami peningkatan maka berbanding lurus pada kualitas pelayanan mengalami
peningkatan.

Jika pemberdayaan karyawan terhadap komunikasi internal di dapat nilai T-Statistics 10,517 dan
nilai P Values 0,000 berarti terdapat pengaruh positif signifikan pemberdayaan karyawan terhadap
komunikasi internal. Artinya setiap pemberdayaan karyawan mengalami peningkatan maka berbanding
lurus pada komunikasi internal mengalami peningkatan.

Jika pemberdayaan karyawan terhadap motivasi kerja karyawan di dapat nilai T-Statistics 7,568
dan nilai P Values 0,000 berarti terdapat pengaruh positif signifikan pemberdayaan karyawan terhadap
motivasi kerja karyawan. Artinya pemberdayaan karyawan mengalami peningkatan maka berbanding
lurus pada motivasi kerja karyawan mengalami peningkatan.

Jika pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan di dapat nilai T-Statistics 1,157 dan nilai
P Values 0,247 berarti terdapat pengaruh negatif pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan.
Artinya pemberdayaan karyawan mengalami peningkatan maka kualitas pelayanan tidak berpengaruh
langsung terhadap pemberdayaan karyawan. untuk lebih lengkap dapat melihat pada lampiran 5, tabel 12

Nilai indirect pemberdayaan karyawan melalui komunikasi internal terhadap kualitas pelayanan
diperoleh nilai T-Statistics 0.297 dan nilai P Values 0.767. karena nilai t-statistics <1,96 dan p-values 0.767
diartikan bahwa tidak terdapat pengaruh tidak langsung pemberdayaan karyawan melalui komunikasi
internal terhadap kualitas pelayanan. Kemudian nilai indirect pemberdayaan karyawan melalui motivasi
kerja karyawan terhadap kualitas pelatihan diperoleh nilai t-statistics 3.206 dan nilai p-values 0.001.
karena nilai t-statistics >1.96 dan p-values <0.05, diartikan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung
peberdayaan karyawan melalui motivasi kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan. untuk lebih lengkap
dapat melihat pada lampiran 5, tabel 13

Model penelitian disajikan dalam bentuk table berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis sebagai
berikut:
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Gambar 3. Hasil Bootstrapping
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Berdasarkan gambar 2 hasil pengujian hipotesis tersaji di dalam table berikut:

Tabel. 1. Hasil Uji Hipotesis Model Penelitian

Original | T-Statistic
Hipotesis Pﬂ’i%i}[z‘gn Sample Keterangan kesimpulan
(0) (>1,96)

H1 Pelatihan karyawan 0.553 7.326 Data H1 Diterima
berpengaruh positif mendukung
terhadap hipotesis
pemberdayaan
karyawan.

H2 Pelatihan karyawan 0.323 2.801 Data H2 Diterima
berpengaruh positif mendukung
terhadap kualitas hipotesis
pelayanan.

H3 Pemberdayaan 0.152 7.568 Data H3 Diterima
karyawan mendukung
berpengaruh positif hipotesis
terhadap kualitas
pelayanan.

H4 Komunikasi internal -0.035 0.297 Data tidak H4 Ditolak
memediasi pengaruh mendukung
pemberdayaan hipotesis
terhadap kualitas
pelayanan.

H5 Motivasi kerja 0.263 3.206 Data H5 Diterima
karyawan memediasi mendukung
pengaruh hipotesis
pemberdayaan
karyawan terhadap
kualitas pelayanan.

Sumber: Data diolah penulis, 2023.

Hasil dari tabel di atas diketahui terdapat dua hipotesis dengan T-Value kurang dari 1,96, sehingga
bisa dikatakan data tidak mendukung hipotesis. Hipotesis yang tidak didukung adalah H4 Komunikasi
Internal memediasi pengaruh pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan. Dan sisanya 4
hipotesis yaitu hipotesis 1, hipotesis 2, hipotesis 3, dan hipotesis 5 mendukung karena memiliki T-Value di
atas 1,96 dan dengan data dalam penelitian ini mendukung hipotesis yang di buat.

5. Diskusi

Hasil penelitian hubungan pelatihan kerja berpengaruh positif terhadap pemberdayaan karyawan.
Artinya hal ini menunjukan bahwa pelatihan kerja yang meningkat dan diberikan kepada karyawan dalam
waktu yang tepat sehingga karyawan dapat meningkatkan kemampuannya dalam bekerja, sehingga
karyawan dapat mengikuti pemberdayaan karyawan dengan baik. Pelatihan kerja yang di ikuti oleh
karyawan akan meningkatkan kinerja karyawan dan memeperluas wawasan karyawan kemudian
berlanjut pada tahap pemberdayaan karyawan.
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Selanjutnya di temukan hasil bahwa pelatihan karyawan berpengaruh positif dengan kualitas
pelayanan. Hal ini menjelaskan bahwa karyawan yang mengikuti pelatihan kerja akan dapat
memaksimalkan pelayanannya kepada pelangga karena karyawan yang mengikuti pelatihan akan
mendapatkan sebuah pengetahuan mengenai jobdesk apa yang harus di lakukan dan semakin terlatih,
sehingga dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan.

Hasil penelitian ini di temukan bahwa pemberdayaan karyawan berpengaruh positif dengan
kualitas pelayanan. Artinya dengan karyawan yang diberdayakan akan membantu perusahaan dalam
mencapai keberhasilan menciptakan kualitas pelayanan yang unggul.

Hasil penelitian ini di temukan bahwa komunikasi internal tidak memediasi hubungan
pemberdayaan karyawan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini berbeda dengan hipotesis awal dan
penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa komunikasi internal memediasi pemberdayaan karyawan
terhadap kualitas pelayanan. Artinya karyawan yang dapat melakukan komunikasi internal yang baik
dengan karyawan lainnya tidak mempengaruhi bagaimana karyawan tersebut dalam memberikan kualitas
pelayanan kepada pelanggan dan untuk meningkatkan kualitas pelayanan perusahan tidak harus dengan
komunikasi internal karena dengan pemberdayaan karyawan saja sudah berpengaruh tergadap kualitas
pelayanan.

Penelitian ini menemukan hasil motivasi kerja karyawan memediasi pengaruh pemberdayaan
karyawan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menjelaskan motivasi kerja karyawan yang baik akan dapat
mendukung terjadinya pelayanan yang baik dan menciptakan kualitas yang unggul. Karyawan yang
memiliki motivasi kerja yang tinggi maka semakin besar kemungkinan karyawan tersebut memberikan
kualitas pelayanan yang baik kepada setiap pelanggan.

6. Kesimpulan

Keseluruhan hipotesis dalam penelitian ini terbukti bahwa terdapat hubungan pada beberapa
variabelnya, dan juga ada yang tidak perpengaruh satu sama lain. Berdasarkan hasil yang dapat
disimpulkan dalam penelitian ini, pelatihan kerja karyawan merupakan faktor pendukung dalam
menciptakan kualitas pelayanan yang unggul, Dimana semakin meningkat pelatihan kerja maka akan
meningkatkan kualitas pelayanan. Pelatihan kerja berpengaruh positif terhadap pemberdayaan karyawan,
hal ini menujukan bahwa pelatihan dan peberdayaan karyawan merupakan suatu tahapan yang saling
berhubungan. Pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan, hal ini
menjelaskan bahwa dengan adanya pemberdayaan karyawan yang dilakukan oleh perusahaan akan dapat
memudahkan perusahaan dalam mencapai tujuan menciptakan kulitas pelayanan yang unggul. Hasil yang
berbeda dalam penelitian ini yaitu komunikasi internal tidak memediasi pemberdayaan karyawan
terhadap kualitas pelayanan, kemudian motivasi kerja karyawan memediasi pengaruh pemberdayaan
karyawan terhadap kualitas pelayanan, hal ini mejelaskan bahwa dengan karyawan yang memiliki motivasi
kerja yang baik maka akan dapat menciptakan kualitas pelayanan yang unggul.

Limitasi dan Saran

Penelitian ini mempunyai limitasi atau keterbatasan, sehingga dalam penelitian selanjutnya dapat
memperbaiki menjadi lebih baik. Pertama penelitian ini di lakukan di Indonesia dan dalam cakupan yang
belum luas sehingga hasilnya tentu berbeda jika dilakukan di negara lain atau cakupan yang lebih luas dan
disebarluaskan pada wilayah lainnya. Penelitian selanjutnya diharapkan mampu mengatasi keterbatasa ini
dengan melakukan penelitian lintas negara atau pada sektor Perusahaan lainnya. Kedua pengumpulan data
dalam penelitian ini dilakukan dengan cara online menggunakan kuesioner yang masih dengan responden
yang masih sedikit dan memeiliki beberapa kekurangan, maka dari itu diharapkan penelitian selanjutnya
menggunakan cara yang berbeda dan lebih banyak responden agar data yang diperoleh sesuai dengan
kebutuhan dan harapan.

Implikasi Manajerial

Implikasi manajerial yang diperoleh penelitian ini adalah dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan dari perusahaan alfamart, manajer perlu untuk meningkatkan pemberdayaan karyawan yaitu
melalui memberikan wewenang untuk menyelesaikan masalah yang terjadi di store karyawan tersebut,
memberikan kebijakan yang sesuai dan jelas, serta memberdayakan karyawan agar memiliki rasa inisiatif
yang tinggi. Manajer juga perlu memberikan pelatihan yang berkelanjutan kepada karyawan juga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan. Ketika pemimpin memberikan wewenang yang tepat kepada
karyawannya dalam suatu organisasi, otomatis karyawan akan merasa puas dan tetap termotivasi tinggi
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terhadap pekerjaannya. Pada akhirnya, hal ini berdampak positif terhadap terciptanya kualitas layanan
yang unggul.
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