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Abstrak : Analisis Pengaruh Organizational Commitment to Employee Terhadap 

Employee Perceived Service Quality dan Affective Commitment Sebagai Variabel 

Mediasi di Restoran Ikan Bakar Cianjur Manyar. Pesatnya pertumbuhan persaingan 

di dunia bisnis, menyebabkan banyak perusahaan yang menyadari bahwa karyawan 

merupakan aset nomor satu dan merupakan pusat dari sumber daya dan ragam 

masyarakat. Penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square, yang 

menghasilkan Organizational Commitment to Employee  berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Affective Commitment, Affective Commitment berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Employee Perceived Service Quality, Organizational 

Commitment to Employee  berpengaruh positif dan signifikan terhadap Employee 

Perceived Service Quality, di mana Affective Commitment akan memperkuat 

hubungan antar ke dua variabel. 

 

Kata kunci : Organizational Commitment to Employee  , Affective Commitment, 

Employee Perceived Service Quality. 

 

 

 

PENDAHULUAN 

Dewasa ini, persaingan industri jasa semakin keras, industri jasa terus 

menerus berusaha mengembangkan cara yang berbeda untuk terus bertahan dalam 

persaingan yang kompetitif. Dalam riset pemasaran pelayanan, kualitas layanan 

merupakan salah satu pendorong kepuasan konsumen dan menciptakan loyalitas  

konsumen  (Frenkel et al., 1998, P.598). Pesatnya pertumbuhan persaingan di dunia 

bisnis, menyebabkan banyak perusahaan yang menyadari bahwa karyawan 

merupakan aset nomor satu dan merupakan pusat dari sumber daya dan ragam 

masyarakat. Sebuah perusahaan yang sukses bergantung pada kestabilan dan talenta 

pekerja yang mampu menciptakan kualitas produk atau service yang baik. Strategi 

sumber daya manusia merupakan  hal  dasar  untuk mencapai  kesuksesan. 

Menekankan  pendekatan sumber daya manusia dapat meningkatkan kualitas 

bersaing, kreativitas, dan kebutuhan. Pendekatan sumber daya manusia sangat 

berpengaruh  terhadap perkembangan kemampuan karyawan secara maksimal. 

Organisasi harus sadar akan hal menjaga dan mengolah talenta karyawan yang ada 

adalah prioritas utama dan menanamkan organisasi komitmen adalah hal yang harus 

dilakukan (He, 2008, p.1). 

Komitmen organisasi karyawan, dalam era globalisasi ini, memiliki beberapa 

faktor pendukung yang harus dikembangkan antara lain Affective Commitment, 
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Continuance Commitment, dan Normative Commitment (Allen & Meyer, 1990, p.3). 

Menurut Meyer dan Allen (1997), beberapa karyawan hanya ingin bekerja  pada  

perusahaan  tersebut dikarenakan alasan ekonomi. (He, 2008, p.3) Tidak diragukan 

lagi, konsumen yang setia selalu membawa dampak bagi kesuksesan perusahaan, 

bagaimanapun perusahaan harus menyadari bahwa perusahaan tidak bisa membangun 

hubungan yang setia terhadap konsumen tanpa adanya karyawan yang setia  (Rana, 

2015).  

Perhatian umum  dan tujuan kunci dari unit organisasi Sumber Daya 

Manusia adalah untuk mencari pengukuran yang dapat mengestimasikan secara 

akurat komitmen para pekerjanya dan mengembangkan program-program dan 

kegiatan-kegiatan yang meningkatkan  komitmen  pada organisasi (Zurnali, 2010). 

Organizational Commitment to Employees (OCE) adalah kinerja organisasi yang 

dicerminkan oleh kinerja setiap individu terhadap kesejahteraan dan kepuasan 

karyawan  (Lee & Miller, 1999, p.590).  

Karyawan  yang setia terhadap perusahaan cenderung akan bekerja  lebih 

lama dan dapat membangun serta meningkatkan hubungan yang baik terhadap 

pelanggan. Karyawan yang setia terhadap perusahaan selalu belajar untuk 

meningkatkan efesiensi dan selalu mengembangkan pelayanan yang lebih baik  

dengan  pengalaman yang karyawan dapat. Karyawan yang setia terhadap restoran 

biasanya akan menjadi salah satu alasan pelanggan untuk melakukan teransaksi di 

perusahaan tersebut (Reichheld, 1996). Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, 

peneliti ingin meneliti lebih lanjut mengenai kedua variabel ini dengan Restoran Ikan 

Bakar Cianjur (IBC) Manyar Surabaya sebagai objek penelitian. 

Restoran Ikan Bakar Cianjur (IBC) Manyar Surabaya berdiri sejak tahun 

1997, IBC Manyar merupakan salah satu outlet tertua dan merupakan kantor pusat di 

Surabaya. Hal ini merupakan salah satu alasan mengapa peneliti memilih IBC 

Manyar.  Selain itu  peneliti tertarik untuk meneliti restoran IBC Manyar Surabaya 

dikarenakan peneliti melihat adanya Organizational Commitment to Employee dalam 

bentuk memberikan beberapa tunjangan dan pelatihan kepada karyawan. Berdasarkan 

wawancara singkat yang dilakukan peneliti dengan pihak manajemen IBC Manyar, 

sebanyak 31 orang dari 52 orang karyawan Restoran IBC Manyar telah bekerja lebih 

dari 10 tahun. Kemudian peneliti juga melakukan wawancara singkat dengan 

beberapa orang karyawan Restoran IBC Manyar, menurut narasumber, lamanya masa 

kerja karyawan dikarenakan tunjangan yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan 

finansial karyawan, selain itu ada beberapa karyawan yang mengatakan bahwa 

bekerja di Restoran IBC Manyar karyawan senang bekerja di lingkungan tersebut dan 

beranggapkan bahwa bekerja di Restoran IBC Manyar merupakan bagian dari 

aktivitas sehari-hari. Hal ini dapat menunjukkan adanya kecenderungan karyawan 

IBC Manyar yang memiliki komitmen yang tinggi dikarenakan adanya komitmen 

perusahaan terhadap karyawan IBC Manyar. Dengan Affective Commitment yang 

tinggi, diharapkan dapat berpengaruh positif terhadap Employee Perceived Service 

Quality (EPSQ). Berikut ini adalah tabel penilaian karyawan terhadap variabel 

Organizational Commitment to Employee : 

Indikator Mean Keterangan 
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Penilaian karyawan Restoran Ikan Bakar Cianjur (IBC)  Manyar  terhadap 

Organizational Commitment to Employee (OCE),  dapat diketahui bahwa nilai rata-

rata indikator tertinggi adalah pada indikator Restoran IBC akan mempertimbangkan 

untuk menaikan upah sayajika memiliki pendapatan lebih dengan nilai rata-rata 3.62 

dan tergolong dalam katagori baik. Sedangkan rata-rata indikator terendah terdapat 

pada indikator Restoran IBC peduli terhadap kepuasan saya dalam bekerja dengan 

nilai rata-rata 3,47 dan tergolong dalam kategori baik. 

Melalui fenomena yang terjadi di Restoran Ikan Bakar Cianjur Manyar, 

peneliti ingin menganalisa pengaruh Organizational Commitment to Employee  

terhadap Employee Perceived Service Quality karyawan Restoran Ikan Bakar 

Cianjur Manyar dengan Affective Commitment sebagai mediasi.  

 

TEORI PENUNJANG 

 

Organizational Commitment to Employee (OCE) 

Organizational Commitment to Employee (OCE) menunjukan suatu tindakan 

dan perlakuan organisasi kepada karyawannya yang dapat dilihat dari perhatian 

organisasi kepada kesejahteraan dan kepuasan karyawan, sebagaimana yang 

disampaikan oleh Lee dan Miller (1999, p.579) dan Muse et al. (2005, p.97). Menurut 

Roca-Puig et al. (2005, p.2075), Organizational Commitment to Employee 

merupakan proses pertukaran sosial antara manajemen dan karyawan melalui sebuah 

aktivitas pertukaran komunikasi dan informasi. Menurut teori pertukaran sosial oleh 

Blau (1964), yang juga dibahas dalam penelitian oleh Cropanzano dan Mitchell 

Restoran IBC peduli terhadap kesejahteraan saya 3.81 Baik 

Restoran IBC memberikan upah sesuai dengan hak saya. 3.49 Baik 

Restoran IBC peduli terhadap kepuasan saya dalam 

bekerja. 
3.47 

Baik 

Restoran IBC akan mempertimbangkan untuk menaikan 

upah saya jika memiliki pendapatan lebih. 3.62 
Baik 

Mean Total 
3.60 

Baik 
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(2005, p.874), transaksi yang saling bergantung dapat menghasilkan hubungan yang 

berkualitas baik dalam kondisi tertentu, yang mana berkembang seriring dengan 

berjalannya waktu, menjadi kepercayaan, kesetiaan, dan komitmen yang saling 

menguntungkan. Berdasarkan norma timbal balik oleh Gouldner (1960), apabila 

sebuah organisasi memperhatikan kesejahteraan dan kepuasan karyawan, karyawan 

dapat merasa bahwa organisasi berkomitmen terhadap karyawan dan karyawan dapat 

bekerja dengan baik, yang dibalas dengan sikap dan perbuatan karyawan (Lee & 

Miller, 1999, p.580; Whitener, 2001, p.515). 

Ditinjau dari sisi psikologis Organizational Commitment to Employee dapat 

diartikan sebagai sebuah proses pertukaran  sosial antara manajer dan karyawan yang 

disusun untuk menciptakan suasana yang memudahkan Organizational Support, 

kepercayaan dan saling membantu (Wayne, et al., 1997, p.111). OCE merupakan 

proses pertukaran sosial antara manajemen dan karyawan melalui sebuah aktivitas 

pertukaran komunikasi dan informasi (Roca-Puig et al., 2005).  

 

Affective Commitment 
Allen and Meyer (1990, p.5-8) mengajukan tiga bentuk komitmen organisasi 

yaitu: 

a. Affective Commitment, yaitu keterikatan emosional, identifikasi dan 

keterlibatan dalam suatu organisasi. Dalam hal ini individu menetap dalam 

suatu organisasi karena keinginannya sendiri 

b. Continuance Commitment, yaitu komitmen individu yang didasarkan pada 

pertimbangan tentang apa yang harus didasarkan pada pertimbangan tentang 

apa yang harus dikorbankan bila akan meninggalkan organisasi. Dalam hal ini 

individu memutuskan menetap pada suatu organisasi karena menganggapnya 

sebagai suatu pemenuhan kebutuhan. 

c. Normative Commitment, yaitu keyakinan individu tentang tanggung jawab 

terhadap organisasi. Individu tetap tinggal pada suatu organisasi karena 

merasa wajib untuk loyal pada organisasi tersebut.  

Hal yang umum dari ketiga pendekatan tersebut adalah pandangan bahwa 

komitmen merupakan kondisi psikologis yang mencirikan hubungan antara karyawan 

dengan organisasi dan memiliki implikasi bagi keputusan individu untuk tetap berada 

atau meninggalkan organisasi. Namun demikian sifat dari kondisi psikologis untuk 

tiap bentuk komitmen sangat berbeda. 

Menurut Staw (1991, p.805) komitmen terhadap pekerjaan dapat 

didefinisikan sebagai:”As working definition, commitment is the binding of the 

individual to behavioral acts.” (Sebagai suatu definisi kerja, komitmen adalah 

pengikatan diri terhadap suatu tindak perilaku). Definisi di atas mengambarkan 

bahwa komitmen merupakan ikatan terhadap suatu tindakan tertentu. Komitmen 

terhadap pekerjaan merupakan suatu keyakinan dan penerimaan seseorang akan nilai-

nilai pekerjaan dan keinginannya untuk tetap mempertahankan keanggotaannya pada 

profesi atau pekerjaan tersebut. 

 

Employee Perceived Service Quality (EPSQ) 

Menurut Tjiptono et al. (2011, p.23)  Kualitas jasa merupakan sesuatu yang 



315 

 

dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang 

dirasakan berdasarkan apa yang pelanggan deskripsikan dalam benak pelanggan. 

Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami 

kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih baik. 

Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman et al. (1985, p.47) 

diantaranya adalah: Bukti Fisik (tangibles) yaitu berfokus pada elemen-elemen yang 

merepresentasikan pelayanan secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, lokasi, 

perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan 

karyawannya. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian kinerja 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 

semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. Ketanggapan 

(responsiveness) yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayananan yang 

cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan informasi yang jelas. Dimensi 

ini menekankan pada perilaku personel yang memberi pelayanan untuk 

memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para pelanggan. Jaminan 

(assurance) yaitu kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan keyakinan pada diri 

pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 

karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Empati (empathy) yaitu menekankan pada perlakuan konsumen sebagai 

individu yang meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki 

waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Menurut Asubonteng et al., 

(1996, p.62) sulit untuk mengevaluasi atau menilai sebuah layanan tersebut 

berkualitas atau tidak, maka dari itu konsumen akan menggunakan langkah – langkah 

lain dengan atribut kualitas yang berhubungan dengan pelayanan, seperti lima 

dimensi dari kualitas layanan. Sebuah survei dari teori layanan menunjukkan bahwa 

konsumen akan mengkatagorikan kualitas pelayanan rendah jika kinerja tidak 

memenuhi harapan konsumen dan kualitas pelayanan dikategorikan tinggi jika kinerja 

melebihi harapan konsumen. Sehingga Asubonteng et al., (1996, p.62) 

menyimpulkan, harapan pelanggan menjadi dasar bagaimana  kualitas pelayanan 

tersebut akan dievaluasi. 

Employee Percieved Service Quality di definisikan sebagai evaluasi pribadi 

bagi karyawan terhadap kualitas layanan yang diberikan pada pelanggan (Slåtten et 

al., 2011, p.207). Layanan karyawan di industri jasa memberikan layanan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan keinginan. Kinerja pelayanan karyawan dapat 

ditafsirkan dari kualitas layanan yang disampaikan. Hal ini diterima secara luas 

bahwa kualitas layanan dapat diukur berdasarkan persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan (Parasuraman et al., 1985). Parasuraman et al., (1985) 

mendefinisikan persepsi kualitas pelayanan sebagai penghakiman global atau sikap 

yang berkaitan dengan kualitas dari sebuah pelayanan. Keunggulan sebuah layanan 

dibuktikan dengan bagaimana pelayanan tersebut diberikan, dimana akan 

menciptakan sebuah hasil yang nantinya akan dievaluasi.  

 

Model Penelitian 
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Tujuan Penelitian : 

1. Untuk mengetahui pengaruh OCE terhadap EPSQ.  

2. Untuk mengetahui pengaruh Affective Commitment terhadap EPSQ. 

3. Untuk mengetahui pengaruh OCE terhadap Affective Commitment. 

4. Untuk mengetahui Affective Commitment dapat atau tidak dapat menjadi mediasi 

terhadap OCE dan EPSQ. 

 

Hipotesis : 

H1 Organizational Commitment to Employee berpengaruh terhadap Affective 

Commitment 

H2 Affective Commitment berpengaruh secara langsung terhadap Employee Perceived 

Service Quality 

H3 Organizational Commitment to Employee berpengaruh secara signifikan terhadap 

Employee Perceived Service Quality 

H4 Affective Commitment sebagai mediator antara Organizational Commitment to 

Employee dan Employee Perceived Service Quality 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Jenis Penelitian, Populasi, dan Sampel 

Jenis penelitian yang dilakukan adalah kuantitatif eksplanatif yang dimana 

penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan hubungan suatu variabel dengan variabel 

yang lain untuk menguji suatu hipotesis. Penelitian eksplanatif dilakukan terhadap 

sampel dan hasil penelitian tersebut dapat digeneralisasikan terhadap populasinya 

(Bungin, 2001, p. 51).  

OCE 

AC 

EPSQ 
X11
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Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah eksplanatif, yaitu 

mencari hubungan antara dua variabel ataupun lebih. Menurut Kriyantono (2006, 

p.69) “peneliti memerlukan kegiatan berteori untuk menghasilkan dugaan awal atau 

hipotesa antar variabel satu dengan yang lainnya”. 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek, subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2010, p.80). Dalam penelitian 

ini populasi yang digunakan yaitu karyawan Restoran Ikan Bakar Cianjur (IBC) 

Manyar Surabaya yang berjumlah 47 orang. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 

primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data 

(Sugiyono, 2008, p. 129). Dalam hal ini, peneliti mencari dan mengumpulkan sendiri 

data yang dibutuhkan melalui proses pre-survey dan penyebaran kuesioner kepada 

responden, serta melakukan wawancara secara langsung demi mendapatkan data yang 

diinginkan. 

 

Definisi Operational Variabel 

(Sugiyono, 2004, p.90) mengatakan bahwa variabel adalah suatu atribut atau 

sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 

Dalam penelitian ini, terdapat tiga variabel yang akan diteliti yaitu, sebagai 

berikut: Organizational Commitment to Employee (OCE), Affective Commitment, dan 

Employee Perceived Service Quality (EPSQ).  

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel eksogen pada penelitian ini adalah 

Organizational Commitment to Employee (X1). Variabel endogen perantara adalah 

Affective Commitment (Y1) dan Employee Perceived Service Quality (Y2) sebagai 

variabel endogen. 

1. Organizational Commitment to Employee (X1). 

 Persepsi karyawan IBC Manyar terhadap dukungan yang telah diberikan oleh 

IBC Manyar kepada para karyawan. 

Variabel ini diukur dengan indikator : 

a. IBC Manyar peduli terhadap kesejahteraan karyawan (X11). 

b. IBC Manyar benar-benar memberi upah sesuai dengan hak karyawan (X12). 

c. IBC Manyar peduli dengan kepuasan karyawan dalam bekerja (X13). 

d. Jika IBC Manyar memiliki pendapatan lebih, perusahaan akan 

mempertimbangkan untuk menaikan upah karyawan (X14). 

2. Affective Commitment (Y1) 

Persepsi karyawan IBC Manyar terhadap dukungan yang telah diberikan oleh 

IBC Manyar kepada para karyawan. 

Variabel ini diukur dengan indikator : 

a. Karyawan IBC Manyar akan dengan senang hati berkarir sepanjang hidupnya 

didalam organisasi ini (Y11). 

b. Karyawan IBC Manyar dengan bangga mendiskusikan organisasinya dengan 

orang-orang luar. Dimana karyawan bangga terhadap setiap hal yang terjadi di 
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dalam organisasi dan ingin membuat orang lain mengetahui hal tersebut  

(Y12). 

c. Karyawan IBC ManyaR memiliki hubungan yang kuat antara karyawan 

dengan organisasi. Karyawan merasa bahwa masalah perusahaan adalah 

masalah karyawan juga (Y13).   

d. IBC Manyar memiliki dampak pribadi yang besar terhadap karyawan. Dimana 

karyawan bekerja bukan hanya rutinitas sehari-hari melainkan karyawan 

bekerja dengan senang hati dan tidak terpaksa (Y13). 

e. Karyawan IBC Manyar terikat secara emosional dengan organisasi. Karyawan 

memiliki rasa saling membutuhkan dengan organisasi (Y14). 

3. Employee Perceived Service Quality (Y2) 

Persepsi karyawan IBC Manyar terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen di IBC Manyar. 

Variabel ini diukur dengan indikator : 

a. Penampilan dari fasilitas fisik (Y21). 

b. Penampilan karyawan (Y22). 

c. Komitmen untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh  konsumen 

(Y23). 

d. Memberikan pelayanan yang baik sejak berinteraksi dengan konsumen 

(Y24). 

e.  Memberikan pelayanan yang cepat. Mengurangi waktu konsumen untuk 

menunggu (Y25). 

f.  Kemauan karyawan untuk membantu konsumen (Y26). 

g.  Sopan santun karyawan terhadap konsumen (Y27). 

h.  Kemampuan karyawan untuk menjawab perntanyaan (Y28). 

i. Kemampuan karyawan untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Y29). 

 

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS) sebagai alat analisis. 

PLS merupakan salah satu metode untuk melaksanakan model Structural Equation 

Modelling (SEM).  Metode ini dirasa lebih baik dibandingkan software SEM yang 

lain, misalnya AMOS dan LISREL. PLS dapat digunakan dengan jumlah sampel 

yang tidak besar dan dapat diterapkan pada semua skala data (Ghozali, 2006, p.22). 

Selain itu juga dapat digunakan sebagai konfirmasi teori dan dapat digunakan untuk 

membangun hubungan yang belum ada landasan teorinya atau untuk pengujian 

preposisi. PLS juga merupakan pendekatan yang lebih tepat untuk tujuan prediksi 

(Ghozali, 2006, p.22). 

Estimasi parameter yang didapat dengan PLS dapat dikategorikan menjadi 

tiga. Pertama, adalah weight estimate yang digunakan untuk menciptakan skor 

variabel laten. Kedua, mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang 

menghubungkan variabel laten dan antar variabel laten dan indikatornya (loading). 

Ketiga, berkaitan dengan means dan lokasi parameter (nilai konstanta regresi) untuk 

indikator dan variabel laten. Untuk memperoleh ketiga estimasi ini, PLS 

menggunakan proses iterasi 3 tahap dan setiap tahap iterasi menghasilkan estimasi. 

Tahap pertama, menghasilkan weight estimate, tahap kedua menghasilkan estimasi 
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untuk inner model dan outer model, dan tahap ketiga menghasilkan estimasi means 

dan lokasi (Ghozali, 2006, p.22). Model analisis jalur semua variabel laten dalam 

PLS terdiri dari 2 model, yaitu inner model dan outer model   

 

HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

 

Deskripsi Profil Responden 

Jenis kelamin 

Diketahui bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel penelitian 

adalah berjenis kelamin wanita dengan jumlah 31 orang (66%) dan yang berjenis 

kelamin pria dengan jumlah 16 orang (34%) 

Usia 

Diketahui bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel penelitian 

adalah yang berusia 20-30 tahun sebanyak 23 orang (48,9%). Kemudian responden 

yang berusia 30-40 tahun sebanyak 15 orang (31,9%), berusia diatas 40 tahun 

sebanyak 5 orang (10,6%) dan yang paling sedikit yaitu responden berusia kurang 

dari 20 tahun sebanyak 4 orang (8,5%). 

Pendidikan 

Diketahui bahwa responden dengan pendidikan terakhir SMA/SMK 

mendominasi yaitu dengan jumlah responden sebanyak 32 orang (68,1%). 

Sedangkan SMP sebanyak 13 orang (27,7%) dan SD sebanyak 2 orang (4,3%).  

Lama Bekerja 

Diketahui bahwa sebagian besar responden telah bekerja di Restoran Ikan 

Bakar Cianjur, Manyar selama 4 hingga 7 tahun sebanyak 17 orang (36,2%). 

Kemudian responden yang bekerja selama 7 hingga 10 tahun  sebanyak 11 orang 

(23,4%). Responden yang bekerja kurang dari 2 tahun sebanyak 8 orang (17,0%), 

selama 2 hingga 4 tahun sebanyak 7 orang (14,9%). Dan jumlah responden terkecil 

bekerja diatas 10 tahun, sebanyak 4 orang (8,5%). 

 

Hasil Evaluasi Model Reflektif 

 

Convergent Validity 

Convergent Validity dalam Partial Least Square ini dapat dinilai dengan 

menggunakan loading factor. Sedangkan dalam penelitian ini, loading factor yang 

digunakan untuk menyatakan validitas adalah >0,5. Karena nilai loading factor  y14, 

y21, y22,  dan y23 < 0,5 maka dikatakan  tidak valid dan direduksi dari bagan. 

Setelah indikator y14, y21, y22, dan y23 direduksi maka nilai loading factor semua 

indikator menunjukan nilai di atas 0,5. Artinya , indikator yang digunakan dalam 

penelitian ini valid atau telah memenuhi persyaratan convergent validity. 

 

Discriminant Validity 

 Setelah melihat Convergent Validity dapat diketahui bahwa  tiap indikator 

memiliki nilai yang bagus, selanjutnya dapat dilakuan pengujian discriminant validity 

yang bertujuan untuk memastikan setiap indikator yang digunakan disetiap variabel 

memang cocok untuk mengukur variabel yang bersangkutan. Pengujian discriminant 
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validity dilakukan menggunakan dengan cara melihat hasil dari AVE hasil tersebut 

harus lebih besar dari 0.5 baru bisa dinyatakan bahwa indikator yang digunakan 

cocok untuk mengukur variabel yang bersangkutan. Dalam penelitian ini diketahui 

bahwa nilai AVE diatas 0,5 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

memiliki discriminant validity yang baik. 

 

 

 

Composite Reliability 

 Composite Reliability adalah pengujian terakhir yang dilakukan untuk outer 

model. Composite reliability menguji nilai reliabilitas antara blok indikator dari 

konstruk yang membentuknya. Composite reliability adalah baik jika nilainya diatas 

0.70. Berdasarkan tabel di atas terlihat nilai composite reliability untuk variabel 

Organizational Commitment to Employeee,  Affective Commitment, dan Employee 

Perceived Service Quality sudah memiliki nilai yang lebih besar dari 0.70. Dengan 

demikian di dalam model struktural variabel tersebut telah memenuhi composite 

reliability. 

 

Hasil Evaluasi Model Stuktural 

 

Sebelum Pembetulan 
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Setelah Pembetulan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bootstrapping 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q-Square 

 

Nilai Q-Square mendekati nilai 1 sehingga dapat dinyatakan model sturktural 

juga fit dengan data. Hasil analisis menunjukan bahwa semua variabel indikator 

valid dan reliabel. Nilai Q-Square pada penelitian ini adalah sebesar 0.6186 yang 

menunjukkan bahwa model struktural yang disusun untuk menjelaskan Affective 

Commitment dan Employee Perceived Service Quality pada Restoran Ikan Bakar 

Cianjur Manyar terbukti baik.  

Variabel dalam penelitian ini dapat diaplikasikan pada penelitian lain dengan 

obyek yang berbeda karena variabel yang digunakan dapat ditemukan di setiap 

industri jasa. 
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T Statistics 

(|O/STERR|) 

AC -> EPSQ 5.116 

OCE -> AC 5.7861 

OCE -> EPSQ 5.8934 

 

Dari tabel diatas data diketahui bahwa : 

 

1. Pengaruh Organizational Commitment to Employee terhadap Affective 

Commitment  

Hasil perhitungan inner weight pada pengaruh Organizational Commitment 

to Employee terhadap Affective Commitment menunjukkan nilai T hitung 

sebesar 5.7861 yang berarti lebih besar daripada 1,96. Hal ini menunjukkan 

bahwa Organizational Commitment to Employee mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap Affective Commitment dengan begitu berarti 

Hipotesis 1 diterima. Dengan adanya pengaruh positif ini, menunjukkan 

bahwa restoran IBC memberikan Organizational Commitment to Employee 

yang baik bagi karyawan maka akan menciptakan Affective Commitment 

karyawan yang semakin tinggi juga. 

2. Pengaruh Affective Commitment terhadap Employee Perceived Service Quality 

Hasil perhitungan inner weigt pada pengaruh Affective Commitment terhadap 

Employee Perceived Service Quality menunjukkan nilai T hitung sebesar 

5.116 yang lebih besar daripada 1,96. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

Affective Commitment mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap Employee Perceived Service Quality, dengan begitu berarti 

Hipotesis 2 diterima. Dengan adanya pengaruh positif ini, menunjukkan 

bahwa bila karyawan restoran IBC memiliki Affective Commitment yang 

tinggi maka semakin baik pula Employee Perceived Service Quality. 

3. Pengaruh Organizational Commitment to Employee terhadap Employee 

Perceived Service Quality 

Hasil perhitungan inner weight pada pengaruh Organizational Commitment 

to Employee terhadap Employee Perceived Service Quality menunjukkan 

nilai T hitung sebesar 5.8934 yang lebih besar daripada 1,96. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa  Organizational Commitment to Employee mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Employee Perceived Service Quality 

dengan begitu berarti Hipotesis 3 diterima.. Dengan adanya pengaruh positif 

ini, menunjukkan bahwa restoran IBC memberikan Organizational 

Commitment to Employee yang baik bagi karyawan maka akan menciptakan 

Employee Perceived Service Quality karyawan yang semakin tinggi juga. 

4. Affective Commitment sebagai variabel mediasi antara Organizational 

Commitment to Employee dan Employee Perceived Service Quality 

Dari hasil penelitan dan pembagian kuesioner dapat ditemukan hasil bahwa 

Affective Commitment dapat berfungsi sebagai variabel mediasi antara 
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Organizational Commitment to Employee dengan Employee Perceived 

Service Quality. Affective Commitment merupakan variabel mediator, yang 

berarti akan memperkuat hubungan Organizational Commitment to Employee 

dengan Employee Perceived Service Quality. 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dapat diketahui bahwa perusahaan 

peduli terhadap kesejahteraan dan kepuasan karyawan restoran IBC. Hal ini 

membuktikan bahwa perusahaan memiliki Organizational Commitment to Employee 

yang baik. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa karyawan restoran IBC merasa 

senang dengan pekerjaan yang dilakukan. Selain itu para karyawan juga merasa 

bangga untuk mendiskusikan restoran IBC dengan orang-orang luar. Hal ini 

membuktikan bahwa karyawan restoran IBC Manyar memiliki Affective 

Commitment yang baik. 

Karyawan restoran IBC Manyar juga memiliki Employee Perceived Service 

Quality yang baik, hal ini dapat dibuktikan dari hasil penelitian yang menyatakan 

bahwa karyawan merasa selalu bersikap sopan terhadap para konsumen dan 

karyawan merasa sanggup untuk menangani permintaan konsumen dengan cepat. 

Hal ini membuktikan bahwa restoran IBC Manyar memiliki Employee Perceived 

Service Quality yang baik. 

Selain itu, penelitian ini menemukan bahwa Organizational Commitment to 

Employee berpengaruh positif dan signifikan terhadap Affective Commitment. Hasil 

ini sesuai dengan teori pertukaran sosial (Blau, 1964), saling ketergantungan 

memacu adanya kualitas yang tinggi terhadap beberapa kondisi tertentu, dimana 

melibatkan waktu yang cukup panjang untuk menjadi kepercayaan, kesetiaan, dan 

komitmen yang menguntungkan kedua belah pihak (He, 2008, p.49). Selain itu 

apabila salah satu pihak memberikan keuntungan maka pihak yang lainya akan 

menanggapi dengan baik. Maka dari itu apabila organisasi berharap untuk 

mempertahankan karyawan yang berkomitmen terhadap perusahaan, organisasi 

tersebut harus berkomitmen terhadap karyawanya juga (He, 2008, p.49). 

Affective Commitment yang baik akan berpengaruh terhadap Employee 

Perceived Service Quality. Penelitian ini juga menemukan bahwa Affective 

Commitment berhubungan positif dan signifikan terhadap Employee Perceived 

Service Quality. Dimana hasil penelitian ini turut mendukung penelitian He (2008)  

Affective Commitment dapat dikatakan sebagai penentu yang penting atas dedikasi 

dan loyalitas seorang karyawan.  Kecenderungan seorang karyawan yang memiliki 

Affective Commitment yang tinggi, menunjukkan rasa memiliki atas organisasi, 

meningkatnya keterlibatan dalam aktivitas organisasi, keinginan untuk mencapai 

tujuan organisasi, dan keinginan untuk dapat tetap bertahan dalam organisasi (Han et 

al., 2012, p.109). Karyawan yang memiliki Affective Commitment terhadap 

organisasi akan bersedia untuk mengerahkan upaya yang lebih besar atas nama 

organisasi daripada karyawan yang tidak (He, 2008, p.42).  

Selain melihat pengaruh terhadap Affective Commitment, peneliti juga melihat 

pengaruh Organizational Commitment to Employee terhadap Employee Perceived 
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Service Quality. Pengaruhnya adalah positif dan signifikan. Hal ini memperkuat hasil 

penelitian bahwa Organizational commitment to employees (OCE) mempunyai efek 

positif yang sangat besar terhadap kinerja karyawan di dalam perusahaan.(He, 2008, 

p.42). OCE dapat digunakan sebagai sumber strategi yang mempengaruhi hasil dari 

perusahaan tersebut. Penelitian He (2008) mengusulkan bahwa persepsi karyawan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan sebagai indikator langsung dari kinerja 

suatu perusahaan. Ketika organisasi menunjukan komitmenya terhadap karyawan, 

karyawan akan menanggapinya dengan kepercayaan dan komitmen terhadap 

organisasi. OCE memiliki efek positif terhadap kinerja perusahaan, dan dapat 

dipertimbangkan sebagai sumber strategi yang mempengaruhi hasil dari organisasi 

(He, 2008, p.51). 

Kunci dari penelitian ini adalah social exchange theory (Blau, 1964) yang 

menyebutkan bahwa apabila seseorang melakukan tindakan positif, dengan harapan 

suatu saat akan dibalas dengan tindakan positif pula. Dalam konteks penelitian ini 

dengan adanya komitmen yang diberikan oleh organisasi akan memberikan dampak 

timbal balik terhadap karyawan restoran IBC Manyar. Karena transaksi yang saling 

bergantung dapat menghasilkan hubungan yang berkualitas baik dalam kondisi 

tertentu, yang mana berkembang seiring dengan berjalannya waktu, menjadi 

kepercayaan, kesetiaan, dan komitmen yang saling menguntungkan.  Hal ini akan 

lebih maksimal ketika didukung dengan adanya komitmen afektif. Dengan adanya 

komitmen afektif, karyawan restoran IBC dapat bekerja lebih maksimal, karena 

komitmen afektif merupakan komitmen yang mengikat emosional dari dalam diri 

individu yang tidak dipengaruhi faktor eksternal. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan dengan variabel 

Organizational Commitment to Employee, Affective Comitment, dan Employee 

Perceived Service Quality dapat disimpulkan bahwa : 

1. Organizational Commitment to Employee berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Affective Commitment 

2. Affective Commitment berpengaruh positif dan signifikan terhadap Employee 

Perceived Service Quality 

3. Organizational Commitment to Employee berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Employee Perceived Service Quality. 

4. Affective Commitment merupakan variabel mediator, yang berarti akan 

memperkuat hubungan  Organizational Commitment to Employee dengan 

Employee Perceived Service Quality. 

 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang 

nantinya dapat berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan untuk penelitian 

selanjutnya, yaitu : 
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1. Bagi restoran IBC Manyar, hendaknya mempertahankan dan meningkatkan 

Organizational Commitment to Employee dengan baik  agar setiap karyawan 

dapat memberikan kinerja yang lebih maksimal. 

2. Bagi restoran IBC Manyar, hendaknya meningkatkan komitmen terhadap 

karyawan khususnya untuk hal-hal yang kecil seperti tempat parkir, kamar 

kecil, dan lain-lain agar karyawan dapat merasa nyaman bekerja di restoran 

IBC Manyar.  

3. Untuk peneliti selanjutnya, bisa menambahkan variabel lain selain OCE dan 

AC yang mempengaruhi EPSQ sehingga perusahaan dapat memaksimalkan 

kinerja karyawan untuk kedepannya. 
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