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ABSTRACT

Customer satisfaction in service-based industries is highly influenced by service quality, which is closely
related to employees’ work environment and motivation. However, few studies have simultaneously
examined their direct impact on customer satisfaction in local retail contexts. To examine the influence of
work environment and work motivation—both partially and simultaneously—on customer satisfaction at
XYZ Store. This study uses a quantitative, descriptive-associative approach. A total of 70 customers who
interacted with XYZ Store employees were selected using purposive sampling. Data were analyzed using
multiple linear regression, t- and F-tests, and the coefficient of determination. The work environment had
a significant influence on customer satisfaction (p < 0.05), while work motivation did not (p > 0.05).
Simultaneously, both variables did not significantly affect customer satisfaction (p = 0.059). An R? value
of 0.081 indicates that only 8.1% of the variation in customer satisfaction is explained by the model. A
supportive physical work environment (lighting, safety) has a direct impact on customer satisfaction, while
work motivation must be translated into service behavior to be perceived by customers. Work environment
plays a crucial role in shaping customer satisfaction, while work motivation requires structured service
strategies to influence customer perceptions effectively.

Keywords: Customer Satisfaction, Human Resource Management, Service, Work Environment, Work
Motivation.

ABSTRAK

Kepuasan pelanggan dalam sektor jasa sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan, yang erat kaitannya
dengan kondisi lingkungan kerja dan motivasi kerja karyawan. Namun, hubungan langsung antara variabel-
variabel tersebut terhadap kepuasan pelanggan masih belum banyak diteliti secara simultan dalam konteks
ritel lokal. Mengetahui dan menganalisis pengaruh lingkungan kerja dan motivasi kerja terhadap kepuasan
pelanggan, baik secara parsial maupun simultan, di Toko XYZ. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode deskriptif asosiatif. Sampel terdiri dari 70 pelanggan Toko XYZ yang telah
berinteraksi langsung dengan karyawan. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda dan uji
signifikansi (t dan F), serta koefisien determinasi. Lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (p < 0,05), sementara motivasi kerja tidak menunjukkan pengaruh signifikan (p > 0,05).
Secara simultan, kedua variabel tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (p = 0,059).
Nilai R2 sebesar 0,081 menunjukkan bahwa hanya 8,1% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
model. Lingkungan kerja fisik yang mendukung, seperti pencahayaan dan keamanan, memiliki dampak
langsung terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan motivasi kerja perlu disalurkan melalui sistem
pelayanan agar pengaruhnya dirasakan oleh pelanggan. Lingkungan kerja menjadi faktor internal yang
berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Sementara itu, motivasi kerja memerlukan
perantara berupa perilaku pelayanan nyata agar dapat berdampak langsung terhadap persepsi pelanggan.
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Lingkungan Kerja, Manajemen Sumber Daya Manusia, Motivasi Kerja,
Pelayanan.

PENDAHULUAN Dalam lanskap bisnis yang
kompetitif saat ini, manajemen SDM
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yang efektif sangat penting bagi
perusahaan untuk mendapatkan
keunggulan  kompetitif. =~ Kepuasan

pelanggan merupakan indikator penting
keberhasilan organisasi dalam
lingkungan bisnis yang kompetitif.
Kepuasan pelanggan tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas produk atau
layanan, tetapi juga oleh Kinerja
karyawan yang berinteraksi langsung
dengan pelanggan. Lingkungan Kkerja

dan  motivasi  karyawan  sangat
memengaruhi  kinerja mereka, yang
berujung pada peningkatan moral

karyawan dan berdampak positif pada
layanan pelanggan.

Lingkungan kerja yang kondusif,
mencakup  aspek  fisik  seperti
pencahayaan, suhu, dan kebisingan, serta
aspek psikologis seperti hubungan antar
karyawan dan dukungan manajerial,
dapat meningkatkan kenyamanan dan
kepuasan kerja. (Reyne-pugh et al.,
2020) menekankan bahwa kenyamanan
lingkungan fisik secara signifikan
memengaruhi kepuasan kerja karyawan.

Beberapa penelitian sebelumnya
telah menunjukkan adanya hubungan
antara lingkungan kerja dan motivasi
kerja dengan kepuasan kerja karyawan
(Pradana, 2021). Demikian pula,
(Yuliantini &  Santoso,  2020)
menyimpulkan bahwa lingkungan kerja
dan motivasi kerja memiliki pengaruh

positif ~ terhadap  kepuasan  kerja
karyawan Namun, masih sedikit
penelitian  yang secara langsung
mengkaji  bagaimana kedua faktor
tersebut memengaruhi kepuasan
pelanggan melalui kinerja karyawan.
Selain  itu, motivasi  kerja

karyawan juga berperan penting dalam
menciptakan pengalaman pelanggan
yang memuaskan (Rafiddzaky et al.,
2024). Karyawan yang termotivasi
cenderung memberikan pelayanan yang
lebih baik, yang pada gilirannya
meningkatkan  kepuasan pelanggan.
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Namun, masih terdapat keterbatasan
dalam penelitian yang mengkaji secara
simultan pengaruh Lingkungan Kerja
dan motivasi kerja terhadap kepuasan
pelanggan, khususnya dalam konteks
toko sepatu lokal seperti Toko XYZ.

Dalam  konteks  manajemen
sumber daya manusia, penting untuk
memahami  bagaimana faktor-faktor
internal organisasi, seperti lingkungan
kerja dan motivasi kerja, dapat
memengaruhi  kepuasan  pelanggan.
Karyawan yang merasa puas dengan
lingkungan kerja dan memiliki motivasi
kerja yang tinggi cenderung memberikan
pelayanan yang lebih baik kepada
pelanggan. Dalam penelitian
(Rahmawati et al., 2023) menunjukkan
bahwa motivasi dan lingkungan kerja
berpengaruh positif terhadap kepuasan
kerja perawat di Rumah Sakit Palang
Biru Kutoarjo Dengan demikian,
meningkatkan  kondisi  kerja  dan
motivasi karyawan dapat menjadi
strategi efektif untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh lingkungan kerja
dan motivasi kerja terhadap kepuasan
pelanggan dengan pendekatan kuantitatif.
Studi ini akan menggunakan metode
survei untuk mengumpulkan data dari
karyawan yang berinteraksi langsung
dengan pelanggan, serta dari pelanggan
itu sendiri. Analisis data akan dilakukan
menggunakan teknik statistik untuk
menguji  hubungan antara variabel-
variabel tersebut. Dengan pendekatan ini,
diharapkan dapat diperoleh pemahaman
yang lebih mendalam  mengenai
bagaimana faktor-faktor internal
organisasi memengaruhi persepsi dan
kepuasan pelanggan.

Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi  bagi
pengembangan  strategi manajemen
sumber daya manusia yang lebih efektif
dalam meningkatkan kepuasan
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pelanggan. Dengan memahami
hubungan antara lingkungan Kkerja,
motivasi kerja, dan kepuasan pelanggan,
organisasi dapat merancang program-
program  yang  bertujuan  untuk
menciptakan lingkungan kerja yang
mendukung dan memotivasi karyawan,
sehingga  pada  akhirnya  dapat
meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang
telah diuraikan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana  persepsi  karyawan
terhadap lingkungan kerja dan
motivasi kerja di Toko XYZ?

2. Bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan terhadap layanan yang
diberikan oleh Toko XYZ?

3. Sejaun mana pengaruh lingkungan
kerja dan motivasi kerja karyawan
secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan di Toko XYZ?

Dengan  menjawab  rumusan
masalah  tersebut,  penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi
bagi pengembangan strategi manajemen
sumber daya manusia, khususnya dalam
membangun lingkungan kerja yang
kondusif dan sistem motivasi yang
efektif. Selain itu, hasil penelitian ini
juga diharapkan dapat menjadi rujukan
praktis bagi pengelola toko dalam
menyusun kebijakan pelayanan yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan
secara menyeluruh.

KAJIAN PUSTAKA
Lingkungan Kerja (X1)

Lingkungan kerja merupakan
segala sesuatu yang ada di sekitar
karyawan saat bekerja, baik yang
berbentuk fisik maupun non-fisik, yang
dapat memengaruhi kenyamanan dan
efisiensi kerja (Wardhani et al., 2017).
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Lingkungan kerja yang kondusif dapat
meningkatkan kenyamanan dan
produktivitas karyawan, serta
memengaruhi kinerja secara keseluruhan.
Fungsi utama dari lingkungan kerja
adalah menciptakan suasana yang
mendukung aktivitas kerja, sementara
manfaatnya  meliputi  peningkatan
efisiensi, pengurangan stres, dan
peningkatan kepuasan kerja. Tujuan dari
pengelolaan lingkungan Kkerja adalah
untuk menciptakan kondisi kerja yang
optimal bagi karyawan.

Menurut  Sedarmayanti  (2017)
dalam (Ritonga & Bahri, 2022), terdapat
lima indikator utama lingkungan kerja
fisik:

a. Penerangan atau cahaya di tempat
kerja

Sirkulasi udara di tempat kerja
Kebisingan di tempat kerja

Bau tidak sedap di tempat kerja
Keamanan di tempat kerja

o o0 o

Motivasi Kerja (X2)

Menurut (Akbar Abbas, 2023),
motivasi kerja merupakan dorongan
yang muncul dari dalam diri seseorang,
yang memicu semangat dan keinginan
untuk  bertindak.  Dorongan ini
memengaruhi,  mengarahkan, serta
menjaga perilaku individu agar tetap
fokus dalam mencapai tujuan tertentu
dalam konteks pekerjaannya. Pernyataan
ini sejalan dengan pendapat (Kurniawan
et al., 2024) yang menekankan bahwa
motivasi kerja harus dibangun di atas
dasar kepribadian dan karakter yang
positif. Apabila dorongan tersebut
didasari oleh prinsip atau alasan yang
keliru, maka hal ini bisa berdampak
negatif baik bagi individu maupun
organisasi.

Menurut (Nining, A. et al., 2023),
terdapat lima indikator utama dalam
motivasi kerja, yaitu: kebutuhan fisik,
kebutuhan akan rasa aman, kebutuhan
sosial, kebutuhan akan penghargaan, dan
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kebutuhan aktualisasi diri. Dalam rangka

meningkatkan kualitas kehidupan kerja,

perusahaan dapat melakukan berbagai
langkah berikut:

a. Kebutuhan fisik
Perusahaan dapat memenuhinya
melalui  pemberian  gaji  yang
memadai, bonus atas pencapaian
kerja, tunjangan makan, tunjangan
transportasi, dan bentuk kompensasi
lainnya.

b. Kebutuhan
keselamatan
Dapat dipenuhi dengan menyediakan
perlindungan kerja yang memadai,
seperti jaminan sosial tenaga Kerja,
dana  pensiun, dan  peralatan
keselamatan, agar pekerja merasa
aman selama bekerja.

c. Kebutuhan sosial

rasa aman dan

Dapat diwujudkan melalui
pembentukan tim kecil dalam setiap
bagian  kerja untuk  membina

hubungan kerja yang harmonis serta
menyelesaikan ~ masalah  secara
kolektif. Hal ini mencakup kebutuhan
untuk diterima dalam kelompok, serta
memberi dan menerima kasih sayang.
d. Kebutuhan akan penghargaan
Perusahaan  dapat  memberikan
insentif berupa bonus kinerja, serta
menyelenggarakan  pelatihan  dan
pendidikan bagi karyawan. Hal ini

mendorong individu untuk
mengembangkan kemampuan,
keterampilan, dan potensi yang

dimiliki, sehingga mereka merasa
dihargai atas  kontribusi  yang
diberikan.

Kepuasan Pelanggan ()

Menurut (Gunawan et al., 2023)
kepuasan pelanggan merupakan elemen
pokok dalam pemikiran dan praktik
pemasaran modern. Sedangkan menurut
(Puspitasari & Nurmaning, 2024)
kepuasan merupakan tingkat perasaan
dimana seseorang menyatakan hasil
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perbandingan atas kinerja produk jasa

yang diterima dan diharapkan. Serta

menurut  Sangadji  dan  Sopiah

(2013:181) Kepuasan pelanggan adalah

perasaan senang atau kecewa yang

muncul setelah membandingkan

persepsi atau kesan dengan kinerja suatu

produk dan harapan-harapannya.
Menurut (Putri Nugraha et al.,

2021) prilaku seorang pelanggan

dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu:

a. Faktor Kultural

b. Faktor sosial

c. Faktor Personal

Menurut (Putri Nugraha et al.,
2021)ada beberapa cara yang dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan antara lain:

a. Memonitor dan menganalisis
penyebab pelanggan yang tidak lagi
membeli pada perusahaan.

b. Menemui pelanggan yang berhenti
membeli dari kita atau berubah
membeli brand pesaing.

c. Membentuk pembeli bayangan untuk
berperan sebagai pembeli potensial
produk pesaing dan melaporkan baik
kekuatan maupun kelemahan produk
kita maupun produk pesaing.

Menurut (Estamarinda et al., 2021)
ada  beberapa indikator  dalam

Lingkungan Kerja yaitu:

1. Berkata positif tentang produk,

2. Merekomendasikan kepada orang
lain,

3. Setia pada produk perusahaan,

4. Membayar produk dengan harga
premium.
METODE

Penelitian  ini  menggunakan

pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif asosiatif, yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas
yaitu Lingkungan Kerja (X1) dan
Motivasi Kerja (X2) terhadap variabel
terikat yaitu Kepuasan Pelanggan (Y)
(Hardani et al., 2022). Teknik
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pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada responden
yang merupakan pelanggan Toko XYZ.
Untuk menentukan jumlah sampel,
digunakan rumus Slovin dengan margin
of error sebesar 10% (0,1). Dengan
populasi  penelitian 230 auditor,
presentase kelonggaran yang digunakan
adalah 10%, dan hasil perhitungan dapat
dibulatkan untuk mencapai kesesuaian.
Dengan demikian, rentang sampel yang
dapat diambil dari teknik Solvin adalah

antara 10-20 persen dari populasi
penelitian. Selanjutnya, untuk
mengidentifikasi sampel penelitian,
gunakan perhitungan berikut:
]
TTIEN (@)
Keterangan :
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi
e = Batas toleransi kesalahan
(error tolerance)
230
"TIENE
230
" =15 23000,12)
230
" T 1¥23000,0D)
230 230
= = 69,7

" =1%23 33

Dibulatkan menjadi 70 responden.
Pemilihan  responden menggunakan
teknik non-probability sampling dengan
pendekatan purposive sampling, yaitu

responden yang telah melakukan

transaksi pembelian di Toko XYZ dan

pernah berinteraksi langsung dengan
pelayanan karyawan toko (Nofianti &

Qomariah, 2017).

Instrumen penelitian
dikembangkan berdasarkan indikator-
indikator yang sesuai dengan teori
Lingkungan Kerja, motivasi kerja, dan
kepuasan pelanggan.

e Variabel Lingkungan Kerja (X1)
diukur melalui penerangan atau
cahaya di tempat Kkerja, sirkulasi
udara di tempat kerja, kebisingan di
tempat kerja, bau tidak sedap di
tempat kerja, keamanan di tempat
kerja.

o Variabel Motivasi Kerja (X2) diukur
melalui indikator motivasi intrinsik
(tanggung jawab, pengembangan diri,
kepuasan pribadi) dan motivasi
ekstrinsik (gaji, lingkungan Kkerja,
hubungan kerja).

o Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
diukur berdasarkan indikator
kepuasan  terhadap  pelayanan,
kesesuaian harapan, niat membeli
ulang, dan loyalitas.

Skala yang digunakan dalam
kuesioner adalah skala Likert dengan
lima tingkatan penilaian, yaitu: “sangat
tidak setuju”, “tidak setuju”, “setuju”,
dan “sangat setuju”.

Untuk memastikan keabsahan dan
keandalan data, dilakukan uji validitas
dan reliabilitas menggunakan perangkat
lunak SPSS (Napitupulu et al., 2021).

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Item Butir

Nilai Korelasi (r

Nilai Batas (r

Variabel Pertanyaan Hitung) Tabel) Keterangan

X1.1 0,472 0,235 Valid

X1.2 0,276 0,235 Valid

Lingkungan Kerja X1.3 0,467 0,235 Valid
X1.4 0,494 0,235 Valid

X1.5 0,492 0,235 Valid

X2.1 0,241 0,235 Valid

Motivasi Kerja X2.2 0,316 0,235 Valid
X2.3 0,578 0,235 Valid
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X2.4 0,447 0,235 Valid
X3.1 0,505 0,235 Valid
Edukasi Keuanaan X3.2 0,432 0,235 Valid
g X3.3 0,370 0,235 Valid
X3.4 0,442 0,235 Valid
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach Alpha Nilai Batas (r Tabel) Keterangan
0,620 0,60 Reliabel
Data  kemudian  dianalisis menguji ~ pengaruh  masing-masing
menggunakan metode analisis regresi variabel secara parsial, serta uji koefisien
linier berganda, untuk mengetahui determinasi  (R?) untuk  melihat
seberapa besar pengaruh Lingkungan kontribusi gabungan variabel bebas

Kerja (X1) dan Motivasi Kerja (X2)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
Selain itu, dilakukan juga uji t untuk

terhadap variabel terikat.

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN
Persepsi Karyawan terhadap Lingkungan Kerja dan Motivasi Kerja di Toko XYZ
Tabel 3. Hasil pengukuran variabel Lingkungan Kerja (X1) dan Motivasi Kerja

(X2)
Jawaban Total
No Pernyataan SS S TS STS  Skor Means
Lingkungan Kerja
Saya merasa pencahayaan 27 41 2 0
di tempat kerja sudah
1  cukup terang dan nyaman 235 3,36
aktivitas kerja.
Sirkulasi udara di tempat 25 36 9 0
kerja terasa cukup baik
2 sehingga saya merasa 35,7% 51,4% 12,9% 0,0% 226 323
nyaman saat bekerja
Tingkat kebisingan di 19 39 11 1
tempat kerja masih dalam
3 batas wajar dan tidak 0 0 0 o 216 3,09
mengganggu konsentrasi 27.1% 55,7% 15.7% 1.4%
kerja saya
Saya jarang mencium bau 27 31 10 2
4 tidak sedap di area kerja 223 319
yang dapat mengganggu 38,6% 443% 143% 2,9%
kenyamanan saya
Saya merasa aman saat 21 41 8 0
bekerja karena adanya
5 sistem keamanan atau 300% 58.6% 114% 0.0% 223 3,19

pengawasan yang
memadai di tempat kerja.
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Rata - rata 1123 3,21
Jawaban Total
No Pernyataan 3 S TS STS Skor Means
Motivasi Kerja
Saya merasa puas dengan F 24 40 6 0
gaji dan tunjangan yang 298 396
saya terima dari % 343% 57,1% 8,6% 0,0% ’
perusahaan.
Sayamerasaamandan F 29 31 9 1
terlindungi saat bekerja
2 karena adanya jaminan y o 0 o .. 228 326
kerja dan fasilitas o 41,4% 44,3% 12,9% 1,4%
keselamatan
Saya merasa diterimadan F 24 34 11 1
3 memiliki hubungan yang 221 316
baik dengan rekan kerja % 34,3% 48,6% 15,7% 1,4% ’
di lingkungan kerja saya.
Saya merasa perusahaan F 27 34 7 2
menghargai dan
4 mengakui hasil kerjasaya % 38,6% 48,6% 10,0% 2,9% 226 3,23
secara adil.
Rata - rata 903 3,23
Berdasarkan Tabel 3, variabel semangat kerja (Ningrum & Munawaroh,
Lingkungan Kerja memiliki rata-rata 2025).
skor sebesar 3,21, yang menunjukkan Variabel Motivasi Kerja

bahwa karyawan cenderung setuju
bahwa kondisi lingkungan kerja di Toko
XYZ cukup mendukung aktivitas
mereka. Indikator dengan skor tertinggi
adalah pencahayaan (mean 3,36),
menandakan bahwa pencahayaan di
tempat kerja sudah memadai dan
nyaman. Sebaliknya, indikator dengan
skor terendah adalah tingkat kebisingan
(mean = 3,09), yang mengindikasikan
bahwa meskipun kebisingan masih
dalam batas wajar, namun ada ruang
untuk perbaikan guna meningkatkan
konsentrasi kerja karyawan.

Lingkungan kerja fisik, termasuk
pencahayaan dan kebisingan,
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan kerja karyawan. Lingkungan
kerja yang nyaman dapat meningkatkan
produktivitas dan kesejahteraan
karyawan, sementara kondisi Yyang
kurang mendukung dapat menurunkan
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menunjukkan rata-rata skor sebesar 3,23,
yang juga berada pada kategori setuju.
Indikator dengan skor tertinggi adalah
kepuasan  terhadap gaji dan
tunjangan serta rasa aman dalam
bekerja (masing-masing mean = 3,26),
menunjukkan bahwa aspek kompensasi
dan keamanan Kkerja telah dipenuhi
dengan baik oleh manajemen. Namun,
indikator hubungan dengan rekan
kerja memiliki skor yang sedikit lebih
rendah (mean = 3,16), mengindikasikan
bahwa interaksi sosial antar karyawan

masih  dapat  ditingkatkan  untuk
menciptakan suasana kerja yang lebih
sinergis.

Penelitian oleh (Wijaya &
Pradhanawati, = 2020)  mendukung

temuan ini, di mana motivasi kerja yang
tinggi, yang dipengaruhi oleh faktor-
faktor seperti kompensasi dan hubungan
kerja yang baik, berkontribusi positif
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terhadap kepuasan kerja karyawan .
Motivasi yang kuat mendorong
karyawan untuk memberikan Kinerja
terbaiknya, yang pada akhirnya
berdampak pada kepuasan pelanggan.
Secara keseluruhan, hasil
pengukuran menunjukkan bahwa baik
lingkungan kerja maupun motivasi kerja
di Toko XYZ berada pada tingkat yang
cukup baik, namun masih terdapat ruang
untuk perbaikan, khususnya dalam hal
mengurangi kebisingan di tempat kerja
dan meningkatkan hubungan sosial antar
karyawan. Hal ini penting karena
lingkungan kerja yang kondusif dan
motivasi kerja yang tinggi tidak hanya

meningkatkan kepuasan kerja karyawan,
tetapi juga berdampak positif pada
kepuasan pelanggan.

Penelitian oleh (Yuliantini &
Santoso, 2020) menegaskan bahwa
lingkungan kerja dan motivasi kerja
memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan kerja karyawan, yang pada
gilirannya  memengaruhi  kepuasan
pelanggan Dengan  demikian,
manajemen Toko XYZ disarankan untuk
terus meningkatkan kondisi lingkungan
kerja dan memperkuat faktor-faktor
yang memotivasi karyawan guna
mencapai kinerja layanan yang optimal.

Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap Layanan Toko XYZ
Tabel 4. Hasil pengukuran variabel Kepuasan Pelanggan (YY)

Jawaban Total
No Pernyataan s S TS STS  Skor Means
Kepuasan Pelanggan
Saya sering F 28 34 8 0
menyampaikan hal-hal 930 399
positif tentang produk ini o5 40,0% 49% 11% 0% ’
kepada orang lain.
Saya bersedia F 26 34 10 0
merekomendasikan
2 produk ini kepadateman 9% 37,1% 49% 14% 0% 226 3,23
atau keluarga saya.
Saya berencanauntuk  F 27 32 7 4
terus menggunakan 999 317
produk dari perusahaan % 38,6% 45,7% 10,0% 5,7% '
ini di masa depan
Saya bersedia membayar F 30 29 10 1
lebih untuk produk ini 298 396
karena kualitasnya sesuai % 42,9% 41,4% 14,3% 1,4% '
dengan harapan saya.
Rata - rata 906 3,24
Berdasarkan Tabel 4, rata-rata skor menunjukkan bahwa pelanggan

kepuasan pelanggan adalah 3,24 dari
skala 4, menunjukkan tingkat kepuasan
yang tinggi terhadap layanan Toko XYZ.
Pernyataan pertama, "Saya sering
menyampaikan hal-hal positif tentang
produk ini kepada orang lain,"
memperoleh skor tertinggi (mean = 3,29),
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cenderung merekomendasikan produk
kepada orang lain. Pernyataan kedua,
"Saya bersedia merekomendasikan
produk ini kepada teman atau keluarga
saya,” memiliki skor mean 3,23, yang
juga  menunjukkan  kecenderungan
positif pelanggan dalam
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merekomendasikan produk. Pernyataan
ketiga, "Saya berencana untuk terus
menggunakan produk dari perusahaan
ini di masa depan,” memiliki skor mean
3,17, yang meskipun sedikit lebih rendah,
tetap menunjukkan niat pelanggan untuk
tetap menggunakan produk. Pernyataan
keempat, "Saya bersedia membayar
lebih  untuk  produk ini  karena
kualitasnya sesuai dengan harapan saya,"
memperoleh  skor  mean 3,26,
menunjukkan bahwa pelanggan
menghargai kualitas produk dan bersedia
membayar lebih.

Tingkat kepuasan pelanggan yang
cukup tinggi (mean 3,24) menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Toko XYZ telah memenuhi
sebagian besar harapan pelanggan. Hal
ini  sejalan dengan (Khanifah &
Syahrinullah, 2022) yang menyatakan
bahwa Kinerja layanan karyawan

menjadi penentu utama dalam
membentuk persepsi positif konsumen
Temuan ini sejalan dengan

penelitian oleh (Misdawati & Rasbi,
2024), yang menunjukkan bahwa
motivasi kerja karyawan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Karyawan yang termotivasi cenderung
memberikan pelayanan yang lebih baik,
yang meningkatkan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Selain itu, penelitian
oleh (Narwathi et al., 2023) menekankan
bahwa lingkungan kerja yang kondusif
dan motivasi kerja yang tinggi secara
simultan  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap kepuasan kerja
karyawan. Kepuasan kerja karyawan ini
kemudian berdampak pada peningkatan
kualitas layanan kepada pelanggan.

Dengan demikian, hasil penelitian
ini  mendukung literatur yang ada,
menunjukkan bahwa lingkungan kerja
yang baik dan motivasi kerja yang tinggi
berkontribusi pada kepuasan pelanggan
melalui peningkatan kinerja karyawan.
Secara keseluruhan, hasil pengukuran
variabel Kepuasan Pelanggan
menunjukkan bahwa pelanggan Toko
XYZ memiliki tingkat kepuasan yang
tinggi terhadap produk dan layanan yang
diberikan. Hal ini didukung oleh
lingkungan kerja yang kondusif dan
motivasi kerja karyawan yang tinggi,
yang berkontribusi pada peningkatan
kualitas layanan dan, pada akhirnya,
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Lingkungan Kerja dan Motivasi Kerja terhadap Kepuasan Pelanggan di

Toko XYZ
Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 5. Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Standardized

Unstandardized

Model B Coefficients  Coefficients t Sig

Std. Error Beta '

(Constant) 7.905 2.164 3.653 .001

1 Lingkungan Kerja 232 111 .249 2.084 .041
Motivasi Kerja 102 123 .098 .824 413

a Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan Tabel 5, pada kolom
Unstandardized Coefficients, diperoleh
persamaan regresi linear berganda
sebagai berikut:

Y=17905+0,232X: + 0,102Xz
Keterangan:
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Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Lingkungan Kerja
X2 = Motivasi Kerja
Dari persamaan tersebut dapat
dijelaskan bahwa:
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o« Konstanta (a) sebesar 7,905
menunjukkan bahwa apabila tidak
terdapat pengaruh dari variabel
Lingkungan Kerja maupun Motivasi
Kerja (nilai Xi dan X, = 0), maka
Kepuasan  Pelanggan  diprediksi
berada pada nilai 7,905 satuan.

» Koefisien regresi Lingkungan Kerja
(Xi1)  sebesar 0,232  dengan
signifikansi 0,041 (<  0,05),
menunjukkan bahwa Lingkungan
Kerja berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Hal ini menandakan
bahwa perbaikan dalam aspek
lingkungan kerja (seperti
pencahayaan, keamanan, dan
kenyamanan) secara nyata akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Uji F (secara simultan)

o Koefisien regresi Motivasi Kerja (X2)
sebesar 0,102 menunjukkan arah
hubungan yang positif terhadap
Kepuasan Pelanggan. Namun, nilai
signifikansi sebesar 0,413 (> 0,05)

menunjukkan ~ bahwa  pengaruh
tersebut tidak signifikan secara
statistik. Ini berarti bahwa

peningkatan motivasi kerja karyawan
dalam konteks penelitian ini belum
cukup berdampak langsung terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, hanya
Lingkungan Kerja yang terbukti secara
signifikan  memengaruhi  Kepuasan
Pelanggan dalam model ini, sementara
Motivasi Kerja tidak memberikan
pengaruh yang signifikan.

Tabel 6 Uji F (secara simultan)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 19.248 2 9.624 2.951 .059b
1 Residual 218.524 67 3.262
Total 237.771 69
a Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b Predictors: (Constant), Motivasi Kerja, Lingkungan Kerja
Berdasarkan hasil uji F yang karyawan, meskipun keduanya

ditunjukkan pada Tabel 6, diperoleh nilai
Fhitung sebesar 2,951 dengan tingkat
signifikansi (Sig.) sebesar 0,059. Karena
nilai signifikansi ini lebih besar dari
0,05, maka model regresi dinyatakan
tidak signifikan secara simultan.
Dengan kata lain, secara bersama-sama
variabel Lingkungan Kerja dan
Motivasi Kerja belum mampu
memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada konteks penelitian ini.

Temuan ini  mengindikasikan
bahwa persepsi pelanggan terhadap
layanan yang diterima tidak cukup
dijelaskan hanya oleh  kondisi
lingkungan kerja dan motivasi kerja
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merupakan komponen penting dalam
pengelolaan sumber daya manusia.
Dalam praktiknya, kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh berbagai dimensi lain,
seperti:
o Kualitas interaksi interpersonal
antara karyawan dan pelanggan
e Prosedur layanan yang efisien dan
cepat
o Hargalayanan dan value for money
« Citra merek dan kepercayaan
terhadap organisasi
Hal ini diperkuat oleh hasil
penelitian (Puspitasari & Nurmaning,
2024) yang menekankan bahwa untuk
membangun kepuasan pelanggan yang
berkelanjutan, perusahaan perlu
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mempertimbangkan pendekatan yang
lebih holistik yang tidak hanya fokus
pada faktor internal karyawan tetapi juga
pengalaman emosional dan persepsi
pelanggan secara langsung. Dari
perspektif teori Service-Profit Chain,
hasil ini  mencerminkan  bahwa
lingkungan kerja dan motivasi kerja saja
tidak cukup, kecuali jika didukung oleh
sistem layanan yang kuat, dukungan
manajerial, dan budaya organisasi yang
berorientasi pelanggan. Tanpa hal-hal
tersebut, potensi pengaruh variabel
internal organisasi terhadap persepsi
pelanggan menjadi lemah.

Adanya ketidaksignifikanan
variabel Motivasi Kerja dalam
pengujian simultan juga membuka
kemungkinan bahwa motivasi yang ada

belum terarah pada pelayanan
pelanggan atau tidak terintegrasi dalam
tujuan layanan organisasi. Seperti

dinyatakan oleh (Faizi et al., 2022) ,
motivasi yang tidak dikaitkan secara
eksplisit dengan pencapaian tujuan
organisasi—terutama dalam konteks
pelayanan pelanggan—tidak akan efektif

Uji Koefisien Determinasi

dalam mendorong kepuasan pengguna

layanan.
Oleh karena itu, hasil ini
menyarankan agar manajemen

mengadopsi pendekatan SDM integratif
yang menghubungkan lingkungan kerja
dan motivasi karyawan dengan tujuan
peningkatan layanan pelanggan. Ini
termasuk  meningkatkan  pelatihan
tentang layanan, komunikasi, dan
kepuasan pelanggan, mengadopsi sistem
umpan balik pelanggan, dan membangun
budaya kerja yang berorientasi pada
pelanggan untuk memotivasi karyawan
menuju layanan yang optimal.

Secara keseluruhan, hasil uji F
menunjukkan bahwa pengaruh simultan
Lingkungan Kerja dan Motivasi Kerja
terhadap Kepuasan Pelanggan belum
signifikan secara statistik, meskipun
salah satu variabel (Lingkungan Kerja)
terbukti berpengaruh secara parsial. Oleh
karena itu, penelitian ini menekankan
pentingnya penguatan strategi
manajemen SDM yang lebih
menyeluruh dan berbasis pengalaman
pelanggan dalam rangka meningkatkan
tingkat kepuasan secara signifikan.

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .2852 .081 .054 1.806

a Predictors: (Constant), Motivasi Kerja, Lingkungan Kerja

Square sebesar 0,081
menunjukkan bahwa sebesar 8,1%
variasi dalam kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh variabel lingkungan
kerja dan motivasi kerja. Sementara itu,
sisanya sebesar 91,9% dijelaskan oleh
faktor-faktor lain di luar model regresi
ini. Nilai Adjusted R Square yang hanya
sebesar 0,054 turut memperkuat bahwa
kontribusi kedua variabel bebas terhadap
kepuasan pelanggan masih terbatas.
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Temuan ini menunjukkan bahwa dalam
konteks manajemen sumber daya
manusia, faktor internal  seperti
lingkungan dan motivasi karyawan
belum mampu secara kuat memengaruhi
persepsi pelanggan terhadap layanan
yang diberikan.

Rendahnya nilai koefisien
determinasi ini mengindikasikan bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
banyak aspek lain yang belum
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dimasukkan dalam model, seperti
kualitas layanan, komunikasi
interpersonal, harga, kecepatan

pelayanan, serta ekspektasi pelanggan.
Oleh karena itu, untuk mendapatkan
gambaran yang lebih menyeluruh,
penelitian  selanjutnya  disarankan
menambahkan variabel-variabel lain
yang lebih relevan dan
mempertimbangkan pendekatan metode
campuran. Dengan demikian, organisasi
dapat merancang strategi pengelolaan
sumber daya manusia yang lebih tepat
guna dalam membangun pengalaman

Hasil pengolahan data kemudian
dibuat secara narasi agar peneliti dapat
membagikan hasil penelitian secara
sederhana kepada audien. Keputusan
didasarkan pada kriteria:

e Jika Sig. < 0,05 atau |t hitung| > t tabel,
maka Ho ditolak.

e Jika Sig. > 0,05 atau |t hitung| < t tabel,
maka Ho diterima.

Nilai ttabel untuk n =70 dan k =2
(Jumlah variabel independen), dengan
taraf signifikansi 5% (o = 0,05) dan dua
sisi (2-tailed) adalah:

teaber = t(0,025;70-2-1) = t(0,025:67)

pelanggan yang optimal dan ~ 1,995
berkelanjutan. Penjabaran hasil penelitian secara
. narasi disampaikan sebagai berikut.
Ujit
Tabel 8. Ujit
Coefficients?
Model t Sig.
(Constant) 3.653 .001
1 Lingkungan Kerja 2.084 041
Motivasi Kerja 0.824 413
a Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Hasil uji statistik t dalam tabel di Hal ini sesuai dengan teori

atas dapat dijelaskan sebagai berikut:

Pengaruh Lingkungan Kerja

terhadap Kepuasan Pelanggan

¢ Nilai signifikansi = 0,041 < 0,05 dan
|t hitung| = 2,084 >t tabel = 1,995

o Maka, Lingkungan Kerja
berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

e Ho ditolak, karena Sig. < 0,05 atau t
hitung > t tabel, yang berarti bahwa

Lingkungan Kerja  memiliki
pengaruh  signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan  uji  signifikansi

parsial (uji t), variabel Lingkungan Kerja
memiliki pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Artinya, semakin
baik Lingkungan Kerja yang diberikan,
maka tingkat kepuasan pelanggan juga
akan meningkat.
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Servqual dari (Parasuraman et al., 1985)
dalam (Sinollah & Masruro, 2019). yang
menyatakan bahwa kualitas layanan
memengaruhi persepsi dan kepuasan
pelanggan secara langsung. Penelitian
ini juga sejalan dengan temuan dari
(Putri & Nurcaya, 2013) yang
menunjukkan bahwa dimensi-dimensi
pelayanan seperti keandalan, empati,
daya tanggap, dan jaminan merupakan

faktor utama dalam  membentuk
kepuasan pelanggan, terutama dalam
sektor jasa.

Secara  praktis, hasil ini

mengindikasikan bahwa organisasi atau
perusahaan perlu terus meningkatkan
standar layanan, baik dalam interaksi
langsung dengan pelanggan maupun
dalam proses internal yang mendukung
pengalaman  pelanggan.  Kepuasan
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pelanggan yang tinggi menjadi dasar dari
keberlanjutan bisnis jangka panjang.

Pengaruh Motivasi Kerja terhadap

Kepuasan Pelanggan

¢ Nilai signifikansi = 0,413 > 0,05 dan
|t hitung| = 0,824 <t tabel = 1,995

e Maka, Motivasi Kerja tidak
berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

e Ho diterima, karena Sig. > 0,05 atau t
hitung < t tabel, yang berarti bahwa
Motivasi Kerja tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Berdasarkan hasil uji t, variabel

Motivasi Kerja tidak berpengaruh secara

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Ini  menunjukkan bahwa meskipun
motivasi kerja karyawan penting dalam
konteks internal organisasi, namun
belum tentu langsung berdampak pada
kepuasan pelanggan.

Temuan ini sejalan dengan
penelitian (Poetri et al.,, 2020) yang
menunjukkan bahwa pengaruh motivasi
kerja terhadap kepuasan pelanggan
sering kali bersifat tidak langsung,
melalui mediasi Lingkungan Kerja atau
Kinerja pegawai. Artinya, motivasi kerja
perlu diterjemahkan terlebih dahulu
dalam bentuk perilaku kerja dan
pelayanan yang optimal agar dirasakan
dampaknya oleh pelanggan.

Salah satu penyebab tidak
signifikannya pengaruh ini bisa jadi
karena motivasi kerja yang dimiliki oleh
karyawan tidak sepenuhnya tercermin
dalam pelayanan nyata, atau karena
pelanggan lebih sensitif terhadap aspek

pelayanan langsung daripada faktor
internal karyawan.
Dengan  demikian,  meskipun

motivasi kerja penting bagi produktivitas
dan kepuasan kerja internal, untuk
menciptakan dampak nyata pada
kepuasan pelanggan, perusahaan harus
memastikan bahwa motivasi tersebut
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selaras dengan pelatihan pelayanan,
standar  operasional, serta sistem
penghargaan yang mendorong karyawan
memberikan layanan terbaik.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa persepsi karyawan terhadap

lingkungan kerja dan motivasi kerja di
Toko XYZ secara umum menunjukkan
kecenderungan positif. Pelanggan juga
memberikan respons yang baik terhadap
layanan yang diberikan. Secara khusus,
lingkungan Kkerja terbukti memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, yang menunjukkan
bahwa kenyamanan dan dukungan
lingkungan kerja karyawan mampu
menciptakan dampak langsung pada
pengalaman pelanggan. Sementara itu,
motivasi kerja tidak menunjukkan
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, yang
mengindikasikan ~ bahwa  motivasi
internal karyawan belum sepenuhnya
tercermin dalam kualitas layanan yang
dirasakan pelanggan. Secara simultan,
lingkungan kerja dan motivasi kerja
belum cukup kuat memengaruhi
kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa
faktor lain di luar variabel tersebut
mungkin  lebih  berperan  dalam
membentuk kepuasan pelanggan secara
keseluruhan.

Berdasarkan temuan tersebut,
disarankan agar manajemen Toko XYZ
terus meningkatkan kualitas lingkungan
kerja, baik dari segi fisik maupun
psikologis, untuk mendukung
kenyamanan dan Kkinerja karyawan
dalam memberikan pelayanan. Selain itu,
sistem motivasi kerja yang ada perlu
dihubungkan secara lebih langsung
dengan kinerja pelayanan melalui
pelatihan, pembinaan sikap melayani,
serta sistem insentif berbasis kepuasan
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pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya,
disarankan agar menambahkan variabel-
variabel lain seperti kualitas pelayanan,
komunikasi interpersonal, atau
ekspektasi pelanggan, guna memperoleh
pemahaman yang lebih menyeluruh
mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi  kepuasan  pelanggan
dalam konteks manajemen sumber daya
manusia.
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