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Abstrak

Urgensi penelitian ini adalah pentingnya memahami pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kinerja karyawan sebagai upaya meningkatkan kepuasan pelanggan, daya saing
perusahaan, dan pencapaian tujuan organisasi di PT Bosowa Berlian Motor Cabang
Palopo. Persaingan bisnis jasa otomotif menuntut perusahaan meningkatkan kualitas
pelayanan karena pelayanan yang baik berperan penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan dan meningkatkan kinerja karyawan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan di PT. Bosowa Berlian Motor
Cabang Palopo. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui kuesioner kepada 50 responden yang dipilih menggunakan
teknik random sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, reliabilitas,
regresi linear sederhana, uji t, dan koefisien determinasi dengan bantuan software SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,366 dan nilai
signifikansi 0,009 (<0,05). Nilai t-hitung sebesar 2,732 lebih besar dibandingkan t-tabel
1,677 yang menunjukkan bahwa hipotesis diterima. Koefisien determinasi menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi sebesar 11,7% terhadap kinerja
karyawan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Hasil
penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas
pelayanan melalui pelatihan, komunikasi efektif, sikap responsif, serta budaya kerja
berorientasi pelanggan untuk meningkatkan kinerja. Meskipun terbatas pada satu
perusahaan dan satu variabel, penelitian ini menjadi dasar bagi pengembangan riset yang
lebih luas dengan melibatkan variabel serta metode penelitian yang lebih beragam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, PT Bosowa

Pendahuluan

Persaingan bisnis pada sektor jasa di era globalisasi semakin meningkat sehingga
perusahaan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas guna
mempertahankan kepuasan pelanggan dan menjaga keberlangsungan usaha. Dalam kondisi
persaingan yang kompetitif, pelanggan tidak hanya menilai kualitas produk, tetapi juga menilai
bagaimana perusahaan memberikan pelayanan secara cepat, tepat, dan responsif. Pelayanan
yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta membangun citra positif perusahaan,
sedangkan pelayanan yang buruk dapat menurunkan tingkat kepercayaan konsumen dan
berdampak pada menurunnya loyalitas pelanggan (Davis et al., 2020). Oleh karena itu,
perusahaan jasa perlu menjaga konsistensi pelayanan agar mampu mempertahankan
pelanggan di tengah persaingan bisnis yang semakin dinamis (Dam & Dam, 2021).

Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa sangat dipengaruhi oleh kinerja karyawan
karena karyawan merupakan pihak yang berinteraksi langsung dengan pelanggan (Oktaviani et
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al., 2026). Karyawan tidak hanya berfungsi sebagai pelaksana pekerjaan, tetapi juga menjadi
representasi perusahaan dalam memberikan pengalaman pelayanan kepada konsumen.
Kemampuan karyawan dalam berkomunikasi, merespons kebutuhan pelanggan, serta
menyelesaikan keluhan secara profesional akan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
terhadap perusahaan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan
yang signifikan terhadap peningkatan kinerja karyawan karena pelayanan yang baik mampu
menciptakan hubungan positif antara perusahaan dan pelanggan (Fatari et al., 2022).

Pelayanan yang optimal juga dapat meningkatkan motivasi kerja dan keterlibatan
emosional karyawan karena mereka merasa dihargai atas kontribusi yang diberikan kepada
pelanggan (Hur et al., 2022). Penelitian lain menjelaskan bahwa keterlibatan karyawan dalam
pelayanan mampu meningkatkan efektivitas kerja dan produktivitas organisasi secara
keseluruhan (Karatepe et al., 2020). Perusahaan yang mampu mengelola sumber daya
manusia secara efektif cenderung memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik. Pengelolaan
sumber daya manusia tidak hanya berkaitan dengan pembagian tugas, tetapi juga mencakup
pembinaan, pengembangan kompetensi, dan penciptaan lingkungan kerja yang mendukung
peningkatan produktivitas karyawan (Sriyanti et al., 2026).

Karyawan yang memperoleh dukungan organisasi, pelatihan, dan sistem kerja yang jelas
akan lebih mampu memberikan pelayanan secara maksimal kepada pelanggan. Penelitian
menunjukkan bahwa praktik manajemen sumber daya manusia yang efektif dapat
meningkatkan keterlibatan kerja, kepuasan kerja, dan performa karyawan dalam organisasi
(Awan et al., 2020). Selain itu, pengelolaan sumber daya manusia yang baik juga berpengaruh
terhadap peningkatan fleksibilitas kerja dan kemampuan karyawan dalam menghadapi
perubahan lingkungan bisnis (Sabuhari et al., 2020). Penelitian lain menyebutkan bahwa
dukungan organisasi terhadap pengembangan karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan (Anwar & Abdullah, 2021).

Kualitas pelayanan juga memiliki hubungan erat dengan keberhasilan perusahaan dalam
membangun loyalitas pelanggan. Pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif
bagi pelanggan sehingga mendorong terjadinya pembelian ulang dan rekomendasi dari mulut
ke mulut. Dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan dapat dilihat melalui aspek kehandalan,
daya tanggap, empati, jaminan, dan bukti fisik yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas
pelayanan yang optimal dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mendukung
peningkatan performa karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen (Najam et
al., 2020). Selain itu, penerapan service-oriented human resource practices juga terbukti
mampu meningkatkan kualitas pelayanan dan efektivitas kerja karyawan secara berkelanjutan
(Glrlek & Uygur, 2020). Penelitian lain menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi
(Cuong, 2021).

PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo merupakan salah satu perusahaan yang
bergerak di bidang otomotif, meliputi penjualan kendaraan Mitsubishi, penjualan suku cadang,
dan jasa perawatan kendaraan. Sebagai perusahaan jasa yang berhubungan langsung dengan
pelanggan, kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam menjaga kepuasan konsumen dan
mempertahankan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Tingginya jumlah pengunjung
yang terlihat dari kondisi area parkir yang sering penuh pada hari-hari tertentu menunjukkan
bahwa aktivitas pelayanan di perusahaan tersebut cukup tinggi. Namun demikian, masih
terdapat beberapa pelanggan yang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan
sehingga perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan kinerja karyawan agar
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mampu memenuhi harapan pelanggan secara optimal. Penelitian lain juga menunjukkan bahwa
kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat
citra perusahaan di tengah persaingan bisnis yang semakin kompetitif (Wibisono et al., 2022).
Selain itu, sektor otomotif merupakan industri yang sangat bergantung pada kualitas pelayanan
karena kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam mempertahankan loyalitas
konsumen terhadap merek kendaraan tertentu (Suhartanto et al., 2020).

Permasalahan kualitas pelayanan dan kinerja karyawan menjadi penting untuk diteliti
karena keberhasilan perusahaan jasa sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan. Komunikasi yang kurang efektif, sikap
karyawan yang kurang responsif, serta pelayanan yang belum maksimal dapat memengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan dan menurunkan citra perusahaan. Kinerja karyawan yang baik
menjadi salah satu faktor utama dalam menciptakan kualitas pelayanan yang optimal karena
karyawan merupakan ujung tombak perusahaan dalam melayani pelanggan. Penelitian
sebelumnya menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap efektivitas
kinerja pegawai dalam memberikan layanan kepada masyarakat maupun pelanggan
(Yudiatmaja, 2020). Penelitian lain juga menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang rendah
dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap profesionalisme perusahaan dan
menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan (Slack et al., 2021).

Penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kinerja karyawan telah banyak dilakukan pada
berbagai sektor jasa maupun perusahaan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan internal dan motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
karyawan (Rusvitawati, 2022). Budaya organisasi memiliki pengaruh positif terhadap kinerja
karyawan, sedangkan kepemimpinan dan motivasi kerja tidak memberikan pengaruh yang
signifikan. Selain itu, kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen dan loyalitas pelanggan pada berbagai sektor usaha (Winarto, 2023). Penelitian
lainnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kinerja karyawan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan maupun nasabah pada sektor perbankan dan layanan publik
(Rahmawati et al., 2022). Hasil penelitian tersebut memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan
dan kinerja karyawan memiliki hubungan yang erat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penelitian terdahulu lebih banyak berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan atau loyalitas konsumen. Penelitian yang secara khusus membahas
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan pada perusahaan otomotif masih relatif
terbatas. Selain itu, objek penelitian sebelumnya lebih banyak dilakukan pada sektor
perbankan, perpustakaan, dan perusahaan umum sehingga hasil penelitian belum tentu dapat
menggambarkan kondisi pada perusahaan otomotif, khususnya dealer kendaraan bermotor.
Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat research gap yang menunjukkan bahwa penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan pada perusahaan otomotif
masih perlu dikaji lebih lanjut, terutama pada PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kinerja karyawan pada PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo.
Penelitian ini penting dilakukan karena kualitas pelayanan dan kinerja karyawan merupakan dua
aspek yang saling berkaitan dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan meningkatkan daya
saing perusahaan. Kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada fokus penelitian yang
mengkaji hubungan langsung antara kualitas pelayanan dan kinerja karyawan pada perusahaan
otomotif Mitsubishi di wilayah Palopo. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
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kontribusi bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan efektivitas kerja
karyawan sehingga mampu menciptakan pelayanan yang lebih optimal bagi pelanggan.

Metode

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo yang berlokasi di
JI. Andi Djemma No. 65 Kota Palopo, Sulawesi Selatan, Indonesia. Waktu pelaksanaan
penelitian dimulai pada bulan Mei hingga Juli. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif karena bertujuan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kinerja karyawan secara objektif melalui pengolahan data statistik. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran yang sistematis mengenai hubungan
antarvariabel berdasarkan data yang diperoleh dari responden.

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo. Data ini digunakan untuk mengetahui tanggapan
responden terkait kualitas pelayanan dan kinerja karyawan perusahaan. Sementara itu, data
sekunder diperoleh dari berbagai sumber pendukung seperti buku, jurnal ilmiah, artikel,
dokumen perusahaan, dan sumber lain yang relevan dengan penelitian. Penggunaan kedua
jenis data tersebut bertujuan untuk mendukung kelengkapan informasi dan memperkuat hasil
penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Bosowa Berlian Motor Cabang
Palopo. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik random sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel secara acak sehingga setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang
sama untuk menjadi responden penelitian. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan
metode Slovin sehingga diperoleh sebanyak 50 responden. Penggunaan teknik sampling
tersebut diharapkan mampu menghasilkan data yang representatif dan dapat menggambarkan
kondisi populasi secara umum.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan angket atau
kuesioner. Kuesioner diberikan kepada responden dalam bentuk pertanyaan tertulis yang
berkaitan dengan variabel kualitas pelayanan dan kinerja karyawan. Instrumen penelitian
disusun berdasarkan indikator-indikator yang sesuai dengan variabel penelitian sehingga
mampu mengukur tanggapan responden secara sistematis. Sebelum digunakan dalam
penelitian, instrumen terlebih dahulu diuji melalui uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas
dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen mampu mengukur variabel yang diteliti,
sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian memiliki
tingkat konsistensi yang baik dalam pengukuran data.

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana
dengan bantuan software SPSS. Analisis tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan sebagai variabel independen terhadap kinerja karyawan sebagai variabel
dependen. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan uji hipotesis melalui uji parsial (uji t)
untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.
Selanjutnya, koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar kontribusi
kualitas pelayanan dalam memengaruhi kinerja karyawan pada PT. Bosowa Berlian Motor
Cabang Palopo.

2631



Social Society 6(3), Juli - September 2026
ISSN 2808-8506

Hasil

Karakteristik Responden

Data yang digunakan di dalam penelitian ini merupakan data yang diperoleh dari kuesioner
berupa pertanyaan yang terkait dengan variabel yang diteliti yaitu variabel kualitas pelayanan
dan variabel kinerja karyawan pada PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo

Tabel 1. Karakteristik Responden Sesuai Dengan Usia

No Usia Frekuensi Persentase (%)
1 25-29 17 34%
2 30-39 17 34%
3 40-52 16 32%
Total 50 100

Berdasarkan Tabel 1, diketahui bahwa ada 50 responden yang mengisi kuesioner
penelitian dimana sebanyak 17 orang responden berusia sekitar 25 — 29 tahun atau sebesar
34%, sementara responden berusia 30 — 39 tahun sebanyak 17 orang dan responden dengan
usia sekitar 40 - 52 tahun atau sebesar 32%.

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin  Frekuensi Persentase (%)
1 Laki-Laki 39 78%

2 Perempuan 11 22%

Total 50 100%

Berdasarkan tabel 2, dapat diketahui bahwa jumlah sampel terbanyak dalam penelitian ini
di dominasi oleh laki-laki yang berjumlah 39 responden atau sekitar 78%, sedangkan
perempuan hanya berjumlah 11 responden atau sekitar 22%.

Analisis Data
Uji Validitas

Uji validitas merupakan prosedur untuk memastikan apakah kuesioner yang akan dipakai
untuk mengukur variabel penelitian valid atau tidak valid. Sugiyono (2019) mengatakan bahwa
ukuran sampel untuk uji validitas dan reliabilitas adalah 30 responden. Kuesioner dapat
dikatakan valid dan layak digunakan untuk apabila nilai signifikansinya <0,05 dan R-hitungnya
lebih besar dari R-tabel. Pada penelitian ini, digunakan sebanyak 30 sampel untuk melakukan
pengujian validitas. Pengujian ini dihitung melalui perbandingan antara signifikansinya
menggunakan korelasi Pearson Product Moment dengan taraf signifikan 5%. Adapun hasil uji
validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

Variabel Item r-hitung Signifikansi r-tabel Keterangan
X1 0.526 0.003 0.361 Valid
Kualitas X2 0.642 0.000 0.361 Val?d
Pelayanan X3 0.628 0.000 0.361 Val!d
X4 0.641 0.000 0.361 Valid
X5 0.722 0.000 0.361 Valid
Y1 0.795 0.000 0.361 Valid
Kinerja Y2 0.703 0.000 0.361 Val?d
Karyawan Y3 0.689 0.000 0.361 Val!d
Y4 0.865 0.000 0.361 Valid
Y5 0.723 0.000 0.361 Valid
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Tabel 3 menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dari variabel kualitas pelayanan dan
kinerja karyawan sudah dinyatakan valid. Dilihat dari hasil pengujiannya dimana nilai
signifikansinya < 0,05 dan nilai r-hitung > r-tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh
pernyataan dalam kuesioner penelitian ini sudah layak untuk dipakai.

Uji Reliabilitas
Uji realibilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Uji reliabilitas dapat dilakukan dengan metode Alpha Cronbach yakni suatu instrumen

penelitian dapat dikatakan reliabel apabila nilainya sebesar 0,60 atau lebih (Sugiyono, 2022).
Hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,627 Reliabel
Kinerja Karyawan 0,805 Reliabel

Tabel 4. menunjukkan bahwa nilai Cronbach Alpha dari variabel kualitas pelayanan dan
kinerja karyawan lebih dari 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut
sudah reliabel.

Analisis Regresi Linear Sederhana

Tujuan utama dari analisis regresi linear sederhana adalah untuk mengetahui nilai variabel
terikat (dependen) berdasarkan variabel bebas (independen), serta untuk memahami
hubungan antara kedua variabel tersebut. Hasil pengujiannya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
1 (Constant) 13.299 2.692 4.940 .000
Kualitas Pelayanan .366 134 .367 2.732  .009

a. Dependent Variable: Kinerja Karyawan

Pada tabel 5 menunjukkan bahwa nilai constant (a) sebesar 13.299 sedangkan nilai
kualitas pelayanan (X) menunjukkan nilai sebesar 0,366. Maka persamaan regresi linearnya
sebagai berikut:

Y = 13,299 (a) + 0,366 (X) + e

Menunjukkan bahwa nilai constanta (o) 13,299 yang artinya apabila kualitas pelayanan itu
constant atau tetap, maka kinerja karyawan sebesar 13,299. Dan nilai koefisien regresi sebesar
0,366 yang artinya apabila kualitas pelayanan meningkat satu (1) satuan, maka kinerja
karyawan mengalami peningkatan sebesar 0,366.

Berdasarkan pada tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai vaiabel kualitas pelayanan
memiliki nilai t-hitung sebesar 2,732 lebih besar dari t-tabel 1,677 dan nilai signifikansi 0,009
lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis diterima. Hal ini juga dapat dilihat dari hasil jawaban
responden, dimana mayoritas responden dalam penelitian ini mengisi kuesioner pernyataan
pada pilihan sangat setuju, setuju, cukup setuju dan hanya sebagian saja yang mengisi pada
pilihan tidak setuju.

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan di PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo. Hasil penelitian ini
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menunjukkan bahwa semakin bagus kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka
kinerja karyawan akan semakin meningkat.

Uji Parsial (Uji T)

Uji t umumnya digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial (Individu) variabel
bebas dan variabel terikat, apakah terdapat signifikan. Dalam menentukan nilai t-tabel
pengujian ini menggunakan tingkat signifikansi sebesar 0,05, sehingga: 1). Jika nilai sig < 0,05
atau nilai t-hitung > t-tabel, maka terdapat pengaruh variabel X terhadap variabel Y. 2). Jika

nilai sig > 0,05 atau nilai t-hitung < t-tabel, maka tidak terdapat pengaruh variabel X terhadap
Variabel Y.

Tabel 6. Hasil Uji T
Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients  Standardized Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 13.299 2.692 4.940 .000
Kualitas Pelayanan .366 134 367 2.732 .009

a. Dependent Variable: Kinerja Karyawan

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 6, maka diperoleh hasil t-hitung > t-tabel, yaitu
2,732 > 1,667, sementara nilai signifikannya 0,009 < 0,05 maka terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kinerja karyawan. sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja karyawan (Y). Kualitas pelayanan di PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo cukup
mempengaruhi kinerja karyawan berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan diatas.
Kualitas pelayanan yang baik menjadi prioritas bagi sebuah perusahaan. Mereka berkompetisi
untuk menyajikan sebuah pelayanan yang lebih baik, ramah dan lebih mendekatkan antara
perusahaan dan pelanggannya

Uji Determinasi

Analisis koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa besar variabel
independen kualitas pelayanan (X) berpengaruh terhadap variabel dependen kinerja karyawan

(Y).
Tabel 7. Hasil Uji Determinasi

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .3672 135 17 1.830
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sesuai dengan hasil pengujian dengan spss yang telah dilakukan diatas, maka di peroleh
koefisien determinasi (R*2) sebesar 0,117. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan (X) memberikan kontribusi sebesar 11,7% terhadap variabel kinerja karyawan (Y),
sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.
Berbagai faktor lain yang turut berperan dalam mempengaruhi kinerja karyawan mencakup
motivasi kerja, gaya kepemimpinan, budaya organisasi, tingkat kepuasan kerja, pelatihan serta
pengembangan karyawan, kondisi lingkungan kerja, sistem kompensasi dan penghargaan.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan di PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo. Berdasarkan hasil
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analisis regresi linear sederhana diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,366 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,009 yang lebih kecil dari 0,05. Selain itu, hasil uji t menunjukkan bahwa
nilai t-hitung sebesar 2,732 lebih besar dibandingkan t-tabel sebesar 1,677 dengan tingkat
probabilitas 0,009 < 0,05 sehingga hipotesis penelitian diterima. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh nyata terhadap peningkatan kinerja karyawan.
Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan, maka semakin meningkat pula kinerja karyawan dalam melaksanakan tugas dan
tanggung jawabnya. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bukan hanya berkaitan
dengan kepuasan pelanggan, tetapi juga berkaitan erat dengan efektivitas kerja karyawan
dalam perusahaan jasa (Dam & Dam, 2021).

Hasil penelitian ini dapat dikatakan masuk akal dan didukung oleh kondisi empiris yang
terjadi di lapangan. Dalam perusahaan jasa seperti PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo,
karyawan merupakan pihak yang berinteraksi langsung dengan pelanggan sehingga kualitas
pelayanan yang diberikan akan sangat memengaruhi penilaian pelanggan terhadap
perusahaan. Pelanggan yang memperoleh pelayanan secara cepat, ramah, responsif, dan
profesional cenderung memberikan penilaian positif terhadap kinerja karyawan. Sebaliknya,
pelayanan yang kurang maksimal dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas
kerja karyawan maupun citra perusahaan secara keseluruhan. Penelitian sebelumnya juga
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan hubungan positif
antara perusahaan dan pelanggan serta mendorong peningkatan performa kerja karyawan
(Slack et al., 2021). Oleh karena itu, hasil penelitian ini mendukung asumsi bahwa kualitas
pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan kinerja karyawan pada
perusahaan jasa.

Penelitian ini menunjukkan bahwa keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang berkualitas dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan memenuhi harapan pelanggan.
Pelanggan pada umumnya mengharapkan pelayanan yang cepat, tepat, komunikatif, dan
mampu memberikan solusi terhadap kebutuhan maupun keluhan mereka. Ketika harapan
tersebut terpenuhi, pelanggan akan memberikan respons positif terhadap perusahaan maupun
terhadap karyawan yang memberikan pelayanan. Kondisi tersebut dapat meningkatkan
motivasi kerja karyawan karena mereka merasa dihargai dan diapresiasi oleh pelanggan atas
pelayanan yang diberikan. Penelitian menjelaskan bahwa umpan balik positif dari pelanggan
mampu meningkatkan keterlibatan emosional dan motivasi kerja karyawan sehingga
berdampak pada peningkatan performa kerja mereka (Hur et al., 2022). Dengan demikian,
kualitas pelayanan tidak hanya berdampak pada pelanggan, tetapi juga memberikan pengaruh
terhadap kondisi psikologis dan produktivitas karyawan.

Temuan penelitian juga menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama berkontribusi
terhadap peningkatan kinerja karyawan. Penampilan fisik yang baik, fasilitas yang memadai,
kemampuan memberikan pelayanan secara akurat, respons cepat terhadap kebutuhan
pelanggan, serta sikap empati dari karyawan menjadi faktor penting dalam menciptakan
pelayanan yang berkualitas. Dalam praktiknya, pelanggan akan lebih percaya terhadap
perusahaan yang mampu memberikan pelayanan secara profesional dan konsisten. Penelitian
lain juga menyebutkan bahwa dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap efektivitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam perusahaan jasa (Prentice et al.,
2019). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan pada setiap dimensi dapat membantu
perusahaan dalam meningkatkan kualitas kerja karyawan secara menyeluruh.
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Hasil penelitian ini juga memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan dapat menciptakan
lingkungan kerja yang lebih positif bagi karyawan. Ketika perusahaan mampu membangun
sistem pelayanan yang baik, karyawan akan memiliki pedoman kerja yang lebih jelas dalam
melayani pelanggan. Hal tersebut dapat membantu karyawan bekerja lebih percaya diri,
terarah, dan mampu menyelesaikan tugas secara efektif. Penelitian sebelumnya menjelaskan
bahwa perusahaan yang berorientasi pada pelayanan cenderung memiliki tingkat keterlibatan
kerja karyawan yang lebih tinggi karena karyawan merasa memiliki tanggung jawab terhadap
kepuasan pelanggan (Karatepe et al., 2020). Dengan demikian, kualitas pelayanan tidak hanya
berfungsi sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga sebagai
sarana untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia dalam perusahaan.

Temuan penelitian ini juga berkaitan dengan teori kualitas pelayanan yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan. Teori tersebut menjelaskan bahwa pelanggan akan merasa
puas apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan mereka. Dalam konteks
penelitian ini, pelanggan yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan
cenderung memberikan penilaian positif terhadap kinerja karyawan. Hasil penelitian ini
mendukung teori service quality yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan erat dengan kepuasan pelanggan dan performa organisasi (Cuong, 2021). Dengan
demikian, hasil penelitian tidak bertentangan dengan teori sebelumnya, melainkan memperkuat
teori bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak terhadap keberhasilan perusahaan dalam
meningkatkan kinerja internal organisasi.

Selain mendukung teori kualitas pelayanan, hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori
manajemen sumber daya manusia yang menyatakan bahwa kinerja karyawan dipengaruhi oleh
lingkungan kerja, dukungan organisasi, dan sistem kerja yang diterapkan perusahaan.
Perusahaan yang mampu menciptakan budaya pelayanan yang baik akan lebih mudah
meningkatkan motivasi, disiplin, dan produktivitas karyawan. Penelitian menunjukkan bahwa
praktik manajemen sumber daya manusia yang efektif dapat meningkatkan kepuasan kerja dan
performa karyawan dalam organisasi (Awan et al., 2020). Penelitian lain juga menjelaskan
bahwa dukungan organisasi terhadap pelayanan berkualitas mampu meningkatkan loyalitas
dan komitmen kerja karyawan terhadap perusahaan (Anwar & Abdullah, 2021). Oleh sebab itu,
hasil penelitian ini memperkuat teori bahwa kualitas pelayanan dan pengelolaan sumber daya
manusia memiliki hubungan yang saling berkaitan dalam meningkatkan efektivitas organisasi.

Hasil penelitian ini juga relevan dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya
hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kinerja karyawan. Penelitian terdahulu
menemukan bahwa kualitas pelayanan internal dan motivasi kerja berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawan (Rusvitawati, 2022). Penelitian lainnya juga menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus meningkatkan
efektivitas kerja karyawan dalam perusahaan jasa (Suryani et al., 2023). Selain itu, penelitian
terdahulu menjelaskan bahwa kualitas layanan dan kinerja karyawan memiliki hubungan
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (Rahmawati et al, 2022) . Hasil penelitian
ini memperkuat penelitian sebelumnya karena menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh nyata terhadap peningkatan performa kerja karyawan, khususnya pada perusahaan
otomotif.

Penelitian ini memiliki perbedaan dengan beberapa penelitian terdahulu yang lebih banyak
menitikberatkan pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
lebih berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan sebagai variabel
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utama. Dengan demikian, penelitian ini memberikan sudut pandang baru bahwa kualitas
pelayanan tidak hanya berdampak pada pelanggan, tetapi juga memengaruhi perilaku dan
produktivitas karyawan dalam perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik
dapat menciptakan hubungan timbal balik yang positif antara pelanggan, karyawan, dan
perusahaan sehingga mampu meningkatkan efektivitas organisasi secara keseluruhan.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor
penting yang perlu diperhatikan perusahaan untuk meningkatkan kinerja karyawan. Pelayanan
yang baik mampu menciptakan kepuasan pelanggan, meningkatkan motivasi kerja karyawan,
serta memperkuat citra perusahaan di tengah persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Oleh
karena itu, PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo perlu terus meningkatkan kualitas
pelayanan melalui pelatihan karyawan, peningkatan kemampuan komunikasi, penguatan sikap
responsif, dan penyediaan fasilitas pelayanan yang memadai agar kinerja karyawan dapat terus
meningkat. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan
bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta efektivitas kerja karyawan untuk
mencapai tujuan organisasi secara optimal.

Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan di PT. Bosowa Berlian Motor Cabang Palopo. Hal ini dibuktikan
melalui hasil uji regresi linear sederhana dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,366 dan nilai
signifikansi 0,009 < 0,05. Hasil uji t juga menunjukkan bahwa t-hitung sebesar 2,732 lebih
besar dari t-tabel 1,677 sehingga hipotesis penelitian diterima. Temuan ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, maka semakin meningkat
pula kinerja karyawan. Kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat dari kemampuan karyawan
dalam memenuhi harapan pelanggan melalui pelayanan yang cepat, ramah, komunikatif, dan
responsif dalam menyelesaikan masalah. Selain itu, dimensi kualitas pelayanan seperti
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terbukti berkontribusi terhadap
peningkatan kinerja karyawan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap peningkatan kinerja
internal perusahaan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya dilakukan pada PT. Bosowa Berlian
Motor Cabang Palopo dan menggunakan satu variabel independen, yaitu kualitas pelayanan,
sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. Namun, penelitian ini
memberikan implikasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan melalui pelatihan, penguatan
komunikasi, sikap responsif, dan budaya kerja yang berorientasi pada pelanggan dapat
meningkatkan kinerja karyawan. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan menambahkan variabel
lain seperti motivasi kerja, kepuasan kerja, kepemimpinan, atau lingkungan kerja serta
memperluas objek penelitian pada sektor jasa lainnya. Penelitian berikutnya juga dapat
menggunakan metode kualitatif atau mixed methods agar memperoleh hasil yang lebih
mendalam dan komprehensif.
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