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Hubungan Iklim Organisasi Dan Kepuasan Kerja Dengan Kualitas Pelayanan 
Karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk Medan 

Dinda Mulya Lubis 
NPM. 141 804 125 

ABSTRAK 

Kualitas pelayanan diperlukan untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Karyawan tidak menampilkan perilaku dan performansi yang 
maksimal dalam melayani pelanggan salah satunya dipengaruhi oleh persepsinya 
terhadap lingkungan kerjanya yang disebut sebagai ikiim organisasi dan kepuasan 
kerja. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan iklim organisasi dan 
kepuasan kerja dengan kualitas pelayanan karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk 
Medan. Subjek penelitian adalah karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk Medan 
dan konsumen diambil dengan teknik purposive sampling dan berjumlah 70 orang 
l<.(lryawan dan � l 0 orang konsumen. Pengambilan data dilakukan dengan 
menggunakan tiga skala yaitu skala kualitas pelayanan terdiri 30 aitem ( u=0,812), 
skala iklim organisasi yang terdiri dari 44 aitem ( u=0,882) dan kepuasan kerja 
yang terdiri dari 20 aitem (a""' 0,872). Hasil penelitian menunjukkan angka fxlx2-y 
= 0,879 dengan p=0,000 (p<0,05). Dari hasil Koefisien Determinasi, iklim 
organisasi dan kepuasan kerja memberikan sumbangan sebesar 54,7% dengan 
kualitas pelayanan. Iklim organisasi memberikan sumbangan dengan kualitas 
pelayanan sebesar 41,1% (rx1-y = 0,815) dan kepuasan kerja memberikan 
sumbangan dengan kualitas pelayanan sebesar 47,9% (rx2-y = 0,843). Dari hasil 
penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa ada hubungan positif yang signifikan 
antara iklim organisasi dan kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan pada 
karyawan PT. Fast Food Indonesia Tbk. Semakin positif iklim organisasi dan 
semakin tinggi kepuasan kerja maka kualitas pelayanan karyawan juga semakin 
tinggi, dan sebaliknya, semakin negatif iklim organisasi dan semakin rendah 
kepuasan kerja maka kualitas pelayanan juga semakin rendah. 

Kata kunci : iklim organisasi, kepuasan kerja, kualitas pelayanan 
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l. Latar Belakang Masalah 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Banyak bennunculannya perusahaan di era globalisasi ini membuat situasi 

persaingan pasar bisnis semakin ketat. Era glabolisasi yang membuat perusahaan 

bersaing pada teknologi dan transportasi pada perusahaan yang telah berkembang. 

Perusahaan-perusahaan yang ada berlomba-lomba untuk menarik pelanggan dan 

membuat strategi agar pelanggan loyal kepada perusahaannya dengan berbagai 

earn. Perusahaan juga terns berusaha untuk menjadi yang terdepan dan lebih 

berkualitas dibanding para pesaingnya. Dalam pemasaran produk, kualitas 

merupakan ha! yang esensial. Kualitas produk atau jasa saja tidak cukup untuk 

menciptakan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan penyedia produk dan jasa 

tersebut, tetapi perusahaan harus memiliki nilai lebih lainnya. Jika beberapa 

perusahaan di pasar bisnis memiliki kualitas produk yang tinggi atau kurang lebih 

sama, dengan harga produk yang bersaing dan serupa, maka aspek yang dapat 

membedakan dan membuat unggul suatu perusahaan adalah pada kualitas 

pelayanan yang diberikannya kepada pelanggan. Pelayanan kepada pelanggan 

adalah pelayanan yang mendukung produk inti suatu perusahaan. Pelayanan 

merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari produk dan jasa. Saat ini pelayanan 

yang berkualitas tidak lagi semata-mata hadiah untuk konsumen dari produsen 

atau perusahaan. Konsumen saat ini tidak lagi hanya membutuhkan produk yang 

berkualitas dengan harga yang terjangkau oleh mereka, tetapi mereka juga ingin 

1 

teknologi dan transportasi pada perusahaan yang telah berkembang. 

Perusahaan-perusahaan yang ada berlomba-lomba untuk menarik pelanggan 

strategi agar pelanggan loyal kepada perusahaannya dengan berbagai 

Perusahaan juga terns berusaha untuk menjadi yang terdepan dan 

berkualitas dibanding para pesaingnya. Dalam pemasaran produk, 

yang esensial. Kualitas produk atau jasa saja tidak cukup 

loyalitas pelanggan terhadap perusahaan penyedia produk dan 

tetapi perusahaan harus memiliki nilai lebih lainnya. Jika beberapa 

pasar bisnis memiliki kualitas produk yang tinggi atau kurang 

harga produk yang bersaing dan serupa, maka aspek yang 
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diperlakukan dan dilayani dengan baik ketika mereka membeli produk suatu 

perusahaan. 

Perusahaan berikut ini menekankan pada kualitas pelayanan kepada pelanggan 

selain pada kualitas produknya. Pada PT. Fast Food lndonesia, Tbk (KFC JI. 

Gajah Mada Medan) selalu menjaga kualitas makanan Fried Chicken, pelayanan, 

kebersihan, dan manfaat yang diberikan kepada pelanggan. Konsistensinya dalam 

membangun kepercayaan dasar konsumen yaitu dengan menjaga kualitas semua 

jenis makanan dan pelayanan yang disajikan. Harapan pelanggan yaitu 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya, ramah, 

cepat, dan memberikan kesan menyenangkan pelanggannya. Pelayanan dikatakan 

berkualitas jika pelayanan yang diterima dan dirasakan pelanggan melebihi apa 

yang diharapkan oleh pelanggan sehingga terwujud kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan prioritas utama di PT. Fast Food Indonesia, 

Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan). Cara untuk mewujudkan kepuasan 

pelanggannya yaitu dengan menjalankan prinsip unggulan. Salah satu prinsip 

unggulannya adalah memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan, 

yaitu pelayanan karyawan yang cepat dan ramah di samping mutu makanan dan 

kebersihannya. Oleh sebab itu, produk yang disajikan tidak dapat dipisahkan 

dengan cara karyawan menyajikannya. 

Pelayanan pada restoran cepat saji adalah unik karena sifatnya menuntut 

kecepatan dalam penyajian produk. Salah satu unsur prediktor kualitas pelayanan 

restoran cepat saji adalah individu yang melayani atau memberikan pelayanan. 

Dalam suatu perusahaan, yang berperan sebagai penyedia layanan adalah 

kepercayaan dasar konsumen yaitu dengan menjaga menjaga men kualitas 

dan pelayanan yang disajikan. Harapan pelanggan 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya, 

berikan kesan menyenangkan pelanggannya. Pelayanan dikatakan 

ka pelayanan yang diterima dan dirasakan pelanggan melebihi apa 

diharapkan oleh pelanggan sehingga terwujud terwujud terwu kepuasan pelanggan. 

pelanggan merupakan prioritas utama di PT. Fast Food Indonesia, 

Gajah Mada Medan). Cara untuk mewujumewujumewu dkan kepuasan 

yaitu dengan menjamenjamen lankan prinsip unggulan. Salah satu 

adalah memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan, 
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karyawan. Begitu juga halnya di PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah 

Mada Medan) karyawan memainkan penman yang sangat penting dalam 

menciptakan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan standar dan filosofi PT. 

Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) yaitu pelayanan yang 

cepat, akurat, bersahabat, dan memberikan kesan terbaik untuk para 

pelanggannya. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa manager dan karyawan PT. 

Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) pelayanan yang 

diberikan oleh beberapa karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah 

Mada Medan) kepada pelanggan belum cukup memuaskan pelanggan, manager, 

dan karyawan itu sendiri. Beberapa di antaranya masih ada yang memberikan 

pelayanan yang tidak sesuai dengan standar PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC 

JI. Gajah Mada Medan). 

Hasil observasi peneliti, beberapa karyawan melayani pelanggan tanpa 

senyum, mengobrol dengan teman saat menyiapkan pesanan, tidak langsung 

menyiapkan pesanan yang diminta pelanggan tetapi malah mengerjakan hal lain 

terlebih dahulu, dan terkena complaint dari pelanggan akibat karyawan bercanda 

dengan karyawan lainnya saat menyiapkan pesanan dan lama menyiapkan 

pesanan. Beberapa perilaku karyawan di atas mengindikasikan cukup rendahnya 

kualitas pelayanan kepada pelanggan. Hasil survei pelanggan berupa kertas Suara 

Pelanggan di store menunjukkan opini pelanggan yang mengatakan pelayanan 

karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) yang 

biasa-biasa saja jumlahnya tidak jauh berbeda dengan opini yang mengatakan 

hasil wawancara dengan beberapa manager dan karyawan 

Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) pelayanan 

beberapa karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. 

kepada pelanggan belum cukup memuaskan pelanggan, manager, 

itu sendiri. Beberapa di antaranya masih ada yang member

tidak sesuai dengan standar PT. Fast Food Indonesia, Tbk 

Medan). 

observasi peneliti, beberapa karyawan melayani pelanggan 

mengobrol dengan teman saat menyiapkan pesanan, tidak langsung 

pesanan yang diminta pelanggan tetapi malah mengerjakan mengerjakan menger
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pelayanan karyawan memuaskan. Berikut adalah gambarnn proporsi Suara 

Pelanggan periode 1 7 November - 25 Desember 2015 yang terkumpul tentang 

kualitas pelayanan karyawan PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC Jl. Gajah Mada 

Medan). 

Tabet 1.1 

Basil Suara Pelanggan 

Pelayanan Sangat Pelayanan Biasa Pelayanan Tidak 

Memuaskan Saja Memuaskan 

Jumlah 25 19 6 

Persen (%) 50% 3 8% 12% 

Sumber : Peneliti di PT. Fast Food Indonesia, Tbk Medan 

PT. Fast Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) telah 

menetapkan standar pelayanan yang berkualitas untuk memuaskan pelanggannya, 

tetapi beberapa di antara para karyawannya tersebut tidak menjalankan dengan 

baik dan maksimal standar yang telah ditetapkan tersebut. Keadaan ini menjadi 

kesenjangan antara standar pelayanan yang sudah ditetapkan oleh perusahaan, 

tetapi karyawan belum memberikan standar kualitas pelayanan tersebut kepada 

pelanggan. Pemberian kualitas pelayanan yang baik dan buruk oleh karyawan 

kepada pelanggan tidak disampaikan secara terbuka oleh pimpinan PT. Fast Food 

Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) sehingga karyawan tidak 

mengetahui apa yang harus di perbaiki dari pelayanan yang mereka berikan. 

Pemimpin secara tidak terbuka memberikan sanksi kepada karyawan karena 

Pelangg

Pelayanan Sangat Pelayanan Biasa Pelayanan Tidak 

Memuaskan Saja Memuaskan 

25 19 6 

50% 3 8% 12% 

Peneliti di PT. Fast Food Indonesia, Tbk Medan 

Food Indonesia, Tbk (KFC JI. Gajah Mada Medan) 

standar pelayanan yang berkualitas untuk memuaskan pelanggannya, 

di antara para karyawannya tersebut tidak menjalankan 

maksimal standar yang telah ditetapkan tersebut. Keadaan ini 
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SKALAl 

1. Atasan menawarkan karyawannya untuk beristirahat di rumah apabila 

karyawannya terlihat sedang sakit. 

SS s TS STS 

2. Ketika ada suatu target kerja yang harus dicapai karyawan, atasan kurang 

memberi keyakinan kepada karyawannya bahwa karyawan mampu mencapai 

target tersebut. 

SS s TS STS 

3. Sa ya yakin bahwa rekan-rekan kerja mampu melaksanakan tu gas 

pekerjaannya dengan baik. 

SS s TS STS 

4. Say a merasa ada rekan kerja yang suka menjelek-jelekkan saya tanpa 

sepengetahuan saya. 

SS s TS STS 

5. lnformasi yang disampaikan oleh atasan atau rekan kerja dapat saya terima 

dengan jelas. 

SS s TS STS 

6. Kurangnya komunikasi dengan atasan membuat hubungan antara atasan dan 

karyawan menjadi kurang akrab. 

SS s TS 

7. Kerja saya selama ini berguna bagi perusahaan. 

SS s TS 

STS 

STS 

8. Pekerjaan saya kurang memberikan hasil yang bermanfaat bagi diri saya. 

SS s TS STS 

9. Atasan memberikan kebebasan dan kepercayaan penuh pada karyawannya 

dalam bekerj a. 

SS s TS STS 

1,0. Saya merasa perlu bantuan atasan dalam mengerjakan pekerjaan saya. 

SS s TS STS 

11. Gaji yang saya terima sesua1 dengan pekerjaan yang saya lakukan untuk 

perusahaan. 

SS s TS STS 

yakin bahwa rekan-rekan kerja mampu melaksanakan 

pekerjaannya dengan baik. 

SS s TS STS 

merasa ada rekan kerja yang suka menjelek-jelekkan saya 

sepengetahuan saya. 

SS s TS STS 

yang disampaikan oleh atasan atau rekan kerja dapat saya 

jelas. 

SS s TS STS 

komunikasi dengan atasan membuat hubungan antara atasan 

karyawan menjadi kurang akrab. 

SS s TS 

selama ini berguna bagi perusahaan. 

SS s TS 

STS 

STS 
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12. Hanya karyawan yang akrab dengan manajer saja yang diberikan penghargaan 

atas pekerjaannya. 

SS s TS STS 

13. Menurut saya pekerjaan yang saya lakukan tidak membebani saya. 

SS S TS STS 

14. Pekerjaan yang saya jalani kurang menantang bagi saya. 

SS S TS STS 

15. Karyawan diberikan kesempatan untuk bekerja atas dasar inisiatif dan ide 

sendiri. 

SS s TS STS 

16. Walaupun karyawan memiliki prestasi kerja yang bagus, namun suht b 

karyawan untuk meraih jabatan yang lebih tinggi. 

SS S TS STS 

17. Manajer memberikan contoh yang baik pada karyawannya dalam berperilaJ.cu. 

SS S TS STS 

18. Kurangnya pengawasan dari atasan membuat karyawan bekerja tidak 

dengan prosedur kerja. 

SS S TS STS 

19. Aturan dan prosedur kerja yang ada terdeskripsikan dengan jelas 

terencana. 

SS s TS STS 

20. Tugas-tugas kerja karyawan tercampur sehingga membuat karyawan ti 

optimal dalam menjalankan tugas kerjanya. 

SS S TS STS 

21. Karyawan diikutsertakan oleh manajer dalam pengambilan keputusan 

kepentingan bersama. 

SS s TS STS 

22. Sulit sekali mengemukakan pendapat karena karyawan kurang diberikan h.ak 

dan kesempatan untuk berpendapat. 

SS S TS STS 

23. Di saat karyawannya merasa gagal dalam melakukan pekerjaan, atasan 

memberikan semangat bahwa karyawan mampu melakukan lebih baik lagi. 

SS s TS STS 

karyawan memiliki prestasi kerja yang bagus, namun suht 

untuk meraih jabatan yang lebih tinggi. 

SS S TS STS 

memberikan contoh yang baik pada karyawannya dalam berperilaJ.cu. 

SS S TS STS 

pengawasan dari atasan membuat karyawan bekerja tidak 

prosedur kerja. 

SS S TS STS 

prosedur kerja yang ada terdeskripsikan dengan jelas 

SS s TS STS 

kerja karyawan tercampur sehingga membuat karyawan 
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SS s TS STS 

24. Atasan hanya meminta karyawan bekerja keras tanpa memperhatikan apakab 

karyawan lelah dan jenuh sehingga perlu cuti kerja atau tidak. 

SS S TS STS 

25. Rekan-rekan kerja saya memiliki sifat yang tidak merugikan orang lain. 

SS S TS STS 

26. Ada beberapa rekan kerja yang kurang mampu mengerjakan pekerjaann a 

dengan baik. 

SS S TS STS 

27. Saya senang saat berkomunikasi dengan rekan sekerja. 

SS S TS STS 

28. Sering terjadi salah paham akibat ketidakjelasan informasi yang diberikan oleh 

rekan sekerja. 

SS s TS STS 

29. Banyak keuntungan yang saya peroleh dari pekerjaan saya sekarang. 

SS S TS STS 

30. Pekerjaan yang saya lakukan kurang memberikan hasil yang sesuai dengan 

harapan dan tujuan yang ditetapkan perusahaan. 

SS S TS STS 

31. Saya mampu memecahkan masalah pekerjaan tanpa adanya campur tangan 

dari manajer. 

SS s TS STS 

32. Karyawan bebas menyelesaikan pekerjaannya kapan saja karena atasan tidak 

memberikan target waktu. 

SS S TS STS 

33. Karyawan mendapatkan imbalan dari manaJer atas kerja kerasnya, bukan 

karena ia pintar "cari muka" di depan manajer. 

SS s TS STS 

34. Gaji yang saya peroleh tidak sebanding dengan pekerjaan saya selama ini. 

SS S TS STS 

35. Pekerjaan yang saya lakukan membuat saya tertantang untuk dapat 

menyelesaikannya dengan sebaik-baiknya. 
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