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ABSTRACT  

This study aims to analyze the influence of customer loyalty, work environment, and 

emotional labor on job satisfaction of frontline employees in the retail sector. Quantitative 

methods are used by collecting data through questionnaires distributed to frontline employees 

in several retail companies. The results of the study indicate that customer loyalty contributes 

positively to increasing job satisfaction, because harmonious interactions with customers 

create a more enjoyable work experience. A conducive work environment has also been shown 

to have a significant influence in supporting job satisfaction. In addition, emotional labor or 

the ability to manage personal emotions in the workplace plays an important role in 

maintaining employee psychological balance, which has a direct impact on their job 

satisfaction. These findings provide practical implications for retail management to pay 

attention to these factors in an effort to improve employee welfare and productivity. 

Keywords: Customer Loyalty, Work Environment, Emotional Labor, Job Satisfaction, 

Frontliner Employees, Retail. 

  

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh loyalitas pelanggan, lingkungan 

kerja, dan beban emosional terhadap kepuasan kerja karyawan frontliner di sektor ritel. Metode 

kuantitatif digunakan dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 

karyawan frontliner di beberapa perusahaan ritel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan berkontribusi secara positif terhadap peningkatan kepuasan kerja, karena 

interaksi yang harmonis dengan pelanggan menciptakan pengalaman kerja yang lebih 

menyenangkan. Lingkungan kerja yang kondusif juga terbukti memiliki pengaruh signifikan 

dalam menunjang kepuasan kerja. Selain itu, beban emosional atau kemampuan mengelola 

emosi pribadi di tempat kerja berperan penting dalam menjaga keseimbangan psikologis 

karyawan, yang berdampak langsung terhadap kepuasan kerja mereka. Temuan ini 

memberikan implikasi praktis bagi manajemen ritel untuk memperhatikan faktor-faktor 

tersebut dalam upaya meningkatkan kesejahteraan dan produktivitas karyawan. 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Lingkungan Kerja, Beban Emosional, Kepuasan Kerja, 

Karyawan Frontliner, Ritel. 

 

https://journalpedia.com/1/index.php/imb
https://journalversa.com/s/index.php/imb
mailto:risma@pelitabangsa.ac.id
mailto:restyrahma11@gmail.com
mailto:oktaviaviani504@gmail.com
mailto:stmsth29@gmail.com
mailto:vivihanna406@gmail.com


  

 

 

 

Page | 42 

Inovasi Manajemen Bisnis 

https://journalversa.com/s/index.php/imb Volume 7, No. 3, Juli 2025 

PENDAHULUAN  

Perkembangan industri ritel di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

pesat seiring dengan meningkatnya 

kebutuhan masyarakat akan produk dan 

layanan yang cepat serta efisien. Dalam 

industri ini, peran karyawan frontliner 

menjadi sangat vital karena mereka 

merupakan garda terdepan yang secara 

langsung berinteraksi dengan pelanggan. 

Kepuasan kerja karyawan frontliner menjadi 

faktor penting yang tidak hanya 

memengaruhi kinerja individu, tetapi juga 

berdampak pada kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan. Kepuasan kerja sendiri 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik yang 

berasal dari lingkungan internal maupun 

eksternal perusahaan. Salah satu faktor 

eksternal yang menarik untuk dikaji adalah 

loyalitas pelanggan. Hubungan yang positif 

antara pelanggan dan karyawan dapat 

menciptakan atmosfer kerja yang 

menyenangkan dan meningkatkan semangat 

kerja. Selain itu, faktor internal seperti 

lingkungan kerja yang kondusif turut 

menentukan sejauh mana karyawan merasa 

nyaman dan termotivasi dalam menjalankan 

tugasnya. Tidak kalah penting adalah 

kemampuan karyawan dalam mengelola 

emosinya yang dikenal dengan istilah beban 

emosional, yang membantu mereka tetap 

profesional meskipun menghadapi tekanan 

dalam pekerjaan. Mengingat pentingnya 

peran karyawan frontliner dalam menjamin 

keberlangsungan dan reputasi bisnis ritel, 

maka penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis bagaimana loyalitas pelanggan, 

lingkungan kerja, dan beban emosional 

memengaruhi tingkat kepuasan kerja 

karyawan di sektor tersebut. Diharapkan 

hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi 

perusahaan dalam merancang strategi 

manajemen sumber daya manusia yang lebih 

efektif dan berorientasi pada kesejahteraan 

karyawan. 

Dalam dunia bisnis yang semakin 

kompetitif, sektor ritel menjadi salah satu 

industri yang terus berkembang dan 

memainkan peran penting dalam 

pertumbuhan ekonomi. Perusahaan ritel 

dituntut untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada pelanggan agar mampu bertahan dan 

berkembang di tengah persaingan yang ketat. 

Dalam konteks ini, peran karyawan frontliner 

menjadi sangat krusial, karena mereka 

merupakan ujung tombak perusahaan yang 

secara langsung berinteraksi dengan 

pelanggan. Kepuasan kerja karyawan 

frontliner menjadi faktor penting yang dapat 

memengaruhi kualitas layanan yang 

diberikan, loyalitas pelanggan, serta 

produktivitas perusahaan secara keseluruhan. 

Kepuasan kerja karyawan tidak hanya 

dipengaruhi oleh faktor internal perusahaan, 

seperti sistem manajemen dan kompensasi, 

tetapi juga oleh faktor eksternal seperti 

loyalitas pelanggan. Karyawan yang 

menghadapi pelanggan yang loyal cenderung 

merasa lebih dihargai, termotivasi, dan 

merasa pekerjaannya memiliki makna. 

Loyalitas pelanggan yang tinggi sering kali 

ditandai dengan hubungan jangka panjang, 

komunikasi yang lebih positif, serta 

penghargaan terhadap upaya yang dilakukan 

karyawan. Hal ini dapat memberikan dampak 

psikologis yang positif bagi karyawan, 

sehingga meningkatkan kepuasan kerja 

mereka. 

Selain itu, lingkungan kerja merupakan 

faktor internal yang berperan penting dalam 

menentukan kepuasan kerja karyawan. 

Lingkungan kerja yang kondusif, aman, dan 

mendukung dapat menciptakan suasana kerja 
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yang nyaman dan meningkatkan semangat 

kerja karyawan. Lingkungan kerja yang baik 

mencakup hubungan antar karyawan yang 

harmonis, dukungan dari atasan, fasilitas 

yang memadai, serta budaya kerja yang 

positif. Karyawan yang merasa nyaman di 

tempat kerja cenderung memiliki tingkat 

kepuasan kerja yang lebih tinggi. 

Namun, tidak dapat dipungkiri bahwa 

dalam melaksanakan tugasnya, karyawan 

frontliner sering kali mengalami tekanan 

emosional, terutama ketika harus 

menghadapi pelanggan yang marah, tidak 

puas, atau menuntut secara berlebihan. Oleh 

karena itu, kemampuan untuk bebas secara 

emosional (emotional labor) menjadi 

penting. Beban emosional merupakan 

kemampuan karyawan untuk menjaga 

keseimbangan emosi dan tidak terbawa 

perasaan negatif dalam menghadapi situasi 

sulit di tempat kerja. Karyawan yang 

memiliki tingkat beban emosional yang baik 

cenderung lebih mampu mengelola stres, 

menjaga profesionalisme, dan 

mempertahankan kepuasan kerja meskipun 

menghadapi tekanan dari luar. 

Meskipun berbagai penelitian telah 

dilakukan mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan kerja, masih terdapat 

keterbatasan dalam memahami bagaimana 

ketiga variabel ini—loyalitas pelanggan, 

lingkungan kerja, dan beban emosional—

secara bersamaan memengaruhi kepuasan 

kerja karyawan frontliner, khususnya di 

sektor ritel. Dalam industri yang berfokus 

pada pelayanan pelanggan, seperti ritel, 

ketiga aspek tersebut memiliki hubungan 

yang erat dan saling memengaruhi. Oleh 

karena itu, penelitian ini menjadi penting 

untuk menggali lebih dalam hubungan antar 

variabel tersebut serta memberikan 

kontribusi bagi pengembangan strategi 

manajemen sumber daya manusia di sektor 

ritel. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat 

memberikan masukan praktis bagi manajer 

atau pemilik usaha ritel dalam menciptakan 

strategi yang efektif untuk meningkatkan 

kepuasan kerja karyawan frontliner. Dengan 

memahami pengaruh loyalitas pelanggan, 

lingkungan kerja, dan beban emosional, 

perusahaan dapat merancang program kerja 

yang lebih tepat sasaran, memperbaiki 

lingkungan kerja, serta memberikan 

pelatihan pengelolaan emosi kepada 

karyawan. Dengan demikian, kepuasan kerja 

dapat meningkat, yang pada akhirnya 

berdampak positif terhadap kualitas 

pelayanan, loyalitas pelanggan, dan kinerja 

perusahaan secara keseluruhan. 

Latar Belakang Masalah 

Beberapa tahun terakhir, pemerintah 

meningkatkan pembangunan sebagai salah 

satu cara menghadapi era globalisasi saat ini. 

Salah satu usaha pemerintah dalam 

meningkatkan pembangunan ekonomi yakni 

dengan melibatkan pihak swasta. 

Keterlibatan pihak swasta ini, membawa 

dampak yang positif disegala bidang, salah 

satu nya bidang perdagangan. 

 Keberhasilan ekonomi khususnya 

dibidang perdagangan memiliki andil yang 

cukup besar dalam mendukung 

perekonomian Indonesia. Pemerintah 

memberikan kesempatan yang luas untuk 

menciptakan dan mengembangkan berbagai 

jenis usaha. Kesempatan yang diberikan 

pemerintah tersebut mendorong 

pertumbuhan industri perdagangan yang 

akan menimbulkan kondisi persaingan yang 

ketat.  

Dunia bisnis yang telah memasuki era 

kompetitif yakni adanya persaingan yang 
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semakin ketat akan memberikan ancaman 

tersendiri bagi setiap perusahaan. Dalam 

tingkat persaingan yang tinggi ini perusahaan 

harus mampu menghadapi pesaing. Untuk 

menghadapi persaingan yang semakin ketat 

dibutuhkan manajemen yang handal dan 

mampu menjalankan perusahaan secara 

efektif dan efisien.  

Sumber daya manusia merupakan salah 

satu faktor penentu keberhasilan perusahaan 

dalam mencapai tujuan. Peranan sumber 

daya manusia saat ini tidak hanya dipandang 

sebagai salah satu faktor produksi akan tetapi 

sebagai aset yang berharga bagi perusahaan 

yang harus dikembangkan. Perusahaan tanpa 

adanya dukungan tenaga kerja yang sesuai 

akan sulit untuk menghadapi persaingan.  

Hal yang sering digunakan utnuk 

melihat perkembangan perusahaanadalah 

dengan melihat hasil kinerja penilaian kinerja 

dapat dilakukan dengan menggunakan tolak 

ukur tertentu secara objektif dan dilakukan 

secara berkala dari hasil penilaian dapat 

dilihat kinerja perusahaan yang dicerminkan 

oleh kinerja karyawan. Kinerja merupakan 

prestasi aktual karyawan dibandingkan 

dengan prestasi yang diharapkan karyawan. 

kinerja seorang karyawan dapat berupa fisik 

seperti pencapaian target maupun non fisik 

seperti pelayanan yang ramah.  

Dalam praktiknya, kinerja karyawan 

dalam suatu Perusahaan tidak terlepas dari 

prosedur yang telah ditetapkan. Untuk 

memastikan karyawan mencapai kinerja 

yang dikehendaki perusahaan, maka perlu 

dibuat standart yang menjadi acuan kerja, 

memberi penilaian terhadap kinerja, dan 

melakukan perbaikan apabila terdapat hal-hal 

yang tidak sesuai. Prosedur – prosedur ini 

akan membuat karyawan bekerja dengan 

jelas karna adanya tolok ukur yang jelas, 

sehingga dapat mencapai kinerja yang 

diharapkan. Kinerja yang dicapai oleh 

karyawan akan membawa dampak terhadap 

kinerja perusahaan. dimana kinerja karyawan 

yang baik akan mengakibatkan tercapainya 

tujuan perusahaan, sebaliknya jika kinerja 

karyawan bauruk, maka tujuan perusahaan 

tidak akan tercapai.  

Adanya prosedur-prosedur yang jelas 

tentu tidak terlepas dari peran seorang 

pemimpin. Pemimpin dalam sebuah 

perusahaan harus mampu menjamin 

terlaksananya segala yang telah direncanakan 

sebelumnya. Namun pemimpin sebagai 

individu tidak mungkin mampu 

melaksanakan tugasnya sendirian. Tugas 

yang dimikinya dapat dilakukan dengan 

adanya koordinasi yang baik diantara bidang-

bidang yang ada. Pendelagasian tugas, 

mengambil keputusan, memberikan 

motivasi, dan komunikasi yang baik 

merupakan tugas pimpinan. 

Manajer sebagai salah satu penerima 

delegasi tugas dari pimpinan memiliki tugas 

untuk melakukan pengawasan terhadap 

karyawan yang menjadi bawahannya. Tujuan 

seorang manajer melakukan pengawasan 

terhadap bawahannya sebagai salah satu 

upaya untuk mendisiplinkan karyawan serta 

meningkatkan kinerja karyawan yang 

diawasinya. 

Pengawasan adalah serangkaian 

kegiatan yang dilakukan oleh pimpinan 

untuk menjamin segala sesuatunya berjalan 

sesuai rencana. Pengawasan penting 

dilakukan oleh setiap perusahaan. 

pengawasan sangat penting dilakukan, 

pengawasan yang baik akan memberikan 

gambaran yang jelas tentang kondisi yang 

terjadi dalam perusahaan sehingga pimpinan 

dapat mengambil keputusan dengan tepat, 

selain itu pengawasan akan memberi 

gambaran tentang kinerja pegawai sehingga 
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dapat menjadi umpan balik bagi pegawai itu 

sendiri. 

Dalam bisnis ritel, terdapat karyawan 

yang disebut frontliner. Frontliner dalam 

bisnis ritel adalah tenaga kerja atau karyawan 

yang melakukan pekerjaan berhubungan 

langsung dengan pihak ketiga atau 

konsumen. karyawan frontlinerlah yang 

menjadi ujung tombak perusahaan untuk 

berhubungan dengan konsumen. Karyawan 

frontliner yang berinteraksi secara langsung 

mulai dari proses pra pembelian hingga pasca 

pembelian. 

Kinerja yang baik merujuk kepada 

kemampuan karyawan dalam menyelesaikan 

tugas-tugas yang diberikan berdasarkan 

standartstandart yang telah ditetapkan. 

Kinerja karyawan frontliner dapat dilihat dari 

beberapa aspek seperti kualitas dan kuantitas 

kerja. Sebagai hasilnya akan diketahui 

kinerja karyawan frontliner tersebut baik atau 

buruk. 

 Bisnis ritel merupakan salah satu 

bisnis yang terus mengalami perkembangan 

yang cukup signifikan. Pertumbuhan bisnis 

ini dapat dilihat dari menigkatnya jumlah 

gerai yang ada. Pertumbuhan gerai ritel, baik 

baik ritel swalayan dan nonswalayan selama 

10 tahun terakhir tumbuh hingga 766.000 

gerai. Pertumbuhan ritel tersebut didominasi 

oleh ritel tradisional sebanyak 750 ribu gerai 

atau tumbuh sebesar 42% dan ritel modern 

dengan pertumbuhan sebanyak 16 ribu gerai 

atau tumbuh sebesar 400%. Pekanbaru 

sebagai salah satu daerah yang memiliki 

potensi pertumbuhan ekonomi yang cukup 

tinggi, menjadi daya tarik tersendiri bagi para 

pelaku bisnis ritel. Sehingga beberapa tahun 

belakangan ini banyak ditemui ritel – ritel 

baru yang beroperasi yang pertumbuhannya 

cukup signifikan. 

LANDASAN TEORI 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merujuk pada 

komitmen pelanggan untuk tetap 

menggunakan produk atau layanan suatu 

perusahaan secara konsisten meskipun 

terdapat berbagai alternatif yang tersedia. 

Menurut Lovelock and Wright (2005:133) 

loyalitas adalah keputusan pelanggan secara 

sukarela untuk terus berlangganan pada suatu 

merek produk atau jasa tertentu dalam jangka 

waktu yang lama. Menurut Griffin (2005), 

loyalitas pelanggan merupakan suatu sikap 

positif yang ditunjukkan pelanggan melalui 

perilaku pembelian yang berulang, serta 

keinginan untuk merekomendasikan produk 

atau layanan tersebut kepada orang lain. 

edangkan menurut Tjiptono (2014:393) 

mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan 

adalah komitmen pelanggan terhadap suatu 

merek, toko, atau pemasok, berdasarkan 

sikap yang sangat positif dan tercermin 

dalam pembelian ulang yang konsisten.  

Menurut Griffin (2005), loyalitas 

pelanggan memiliki beberapa indicator 

antara lain: 

1. Melakukan pembelian berulang secara 

teratrur 

2. Mereferensikan kepada orang alin 

3. Menunjukkan kekbalan terhadap 

tarikan dari pesaing 

Sedangkan menurut Sangadji dan 

Sopiah (2013:115) mengemukakan ada enam 

indikator yang bisa digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan. adapun 

keenam indikator tersebut adalah : 

1. Pembelian ulang. 

2. Kebiasaan mengkonsumsi merek. 

3. Rasa suka yang besar pada merek. 

4. Ketetapan pada merek. 
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5. Keyakinan bahwa merek tertentu 

adalah merek terbaik. 

6. Perekomendasian merek pada orang 

lain. 

Berdasarkan pemaparan definisi 

loyalitas pelanggan oleh para ahli diatas, 

dapat kita ambil kesimpulan bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan komitmen pelanggan 

untuk terus melakukan pembelian berulang 

terhadap suatu merek maupun toko tanpa ada 

paksaan dari pihak lain. 

Lingkungan Kerja 

Lingkungan kerja merupakan segala 

sesuatu yang berada di sekitar karyawan dan 

dapat memengaruhi pelaksanaan tugas dan 

tanggung jawabnya. Menurut Mangkunegara 

(2017) lingkunghan kerja merupakan 

keseluruhan alat perkakas dan bahan yang 

dihadapi, lingkungan sekitarnya dimana 

seseorang bekerja, metode kerjanya serta 

pengaturan kerjanya baik sebagai 

perseorangan maupun kelompok. Pernyataan 

ini senada dengan Wursanto (2009) yang 

mendefinisikan lingkungan kerja sebagai 

segala sesuatu yang menyangkut segi fisik 

dan psikis yang secara langsung maupun 

tidak langsung akan berpengaruh terhadap 

pegawai. Menurut Nitisemito (2014), 

lingkungan kerja terdiri dari dua jenis, yaitu 

lingkungan kerja fisik dan lingkungan kerja 

non-fisik. Lingkungan kerja fisik meliputi 

kondisi ruangan, pencahayaan, suhu, 

kebersihan, dan fasilitas kerja, sedangkan 

lingkungan kerja non-fisik mencakup 

hubungan antar rekan kerja, komunikasi, 

budaya organisasi, dan dukungan dari atasan. 

Berdasarkan definisi para ahli di atas, 

maka dapat disimpulkan bahwa lingkungan 

kerja merupakan segala sesuatu yang 

berhubungan secara langsung maupun tidak 

langsung terhadap pegawai yang dapat 

mempengaruhi selama proses kerja. 

Lingkungan kerja merupakan salah satu hal 

penting yang perlu diperhatikan karena dapat 

mempengaruhi kinerja karyawan baik dari 

aspek teknis maupun sosial.   

Beban Emosional 

Robbin & Judge (2008) 

mendefinisikan beban emosional atau  

emotional labor sebagai kemampuan dimana 

seorang karyawan memperlihatkan emosi-

emosi yang diinginkan secara organisasi 

selama transaksi antar personal ditempat 

kerja. Emotional labor merupakan istilah 

yang relatif baru, Menurut (Hochchild, 1983) 

mengartikan konsep emotional labor sebagai 

“manajemen emosi untuk menciptakan 

ekspresi muka dan jasmani” yang dapat 

dilihat secara umum. Menurut dari defenisi 

ini, para karyawan mengatur ekspresi emosi 

melalui ekspresi wajah yang mereka berikan 

kepada orang lain.  

Ashfort dan Humphrey (1993) juga 

mendefinisikan Emotional Labor sebagai 

bentuk kesesuaian emosi yang berlaku bagi 

organisasi sesuai dengan tuntutan peran yang 

mengharuskan seseorang untuk 

menampilkan perilaku emosional yang 

menutupi perasaan mereka yang sebenarnya 

di dalam suatu perusahaan. Sedangkan 

Morris dan Feldman (Grandey, 2000) 

menyatakan bahwa Emotional Labor sebagai 

segala usaha, perencanaan, dan control yang 

diperlukan untuk mengekspresikan segala 

emosi yang diinginkan organisasi selama 

transaksi interpersonal di tempat kerja.  

Berdasarkan pemaparan beberapa 

definisi Emotional Labor oleh para ahli 

diatas, dapat kita ambil kesimpulan bahwa 

Emotional Labor merupakan kemampuan 
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karyawan utnuk mengolah emosi mereka 

sesuai dengan tuntutan Perusahaan. 

Factor yang dapat mempengaruhi 

Emotional Labor menurut Permata (2007) 

dapat dikategorikan menjadi dua, yaitu: 

a. Factor dari dalam diri individu, 

mencakup pemahaman akan tuntutan 

pekerjaan dan profesionalitas. 

b. Factor lingkungan, dpaat dibagi 

menurut lingkungan organisasi yang 

meliputi pengawasan dari atasan dan 

rekan kerja serta gaji, dan lingkungan 

konsumen yakti disebut kepuasan 

kerja.  

Sedangkan Hwa (2009) mengatakan 

bahwa factor yang mempengaruhi Emotional 

Labor adalah: 

a. Kualitas pelayanan, merupakan 

totalitas dari ebntuk karakteristik 

barang dan jasa yang menunjukkan 

kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan pelanggan, baik yang 

Nampak jelas maupun yang 

tersembunyi. 

b. Kepuasan kerja, sikap positif dan 

keadaan emosional yang merupakan 

hasil dari penilaian sesorang terhadap 

pekerjaannya atau pengalaman 

kerjannya sehingga Ketika individu 

berusaha mengupayakan kepuasan 

kerja, terdapat keterlibatan emosi di 

dalam prosesnya. 

c. Komitmen organisasi, sikap yang 

mencerminkan sejauh mana seorang 

indivisu mengenal dan terikat pada 

organisasinya 

d. Kesejahteraan psikologis, kondisi 

individu yang ditandai dengan adanya 

perasaan Bahagia, adanya kepuasan 

hidup. 

Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerja merupakan kondisi 

emosional yang positif yang dihasilkan dari 

penilaian terhadap pekerjaan atau 

pengalaman kerja seseorang. Menurut 

Robbins dan Judge (2017), kepuasan kerja 

adalah perasaan positif seseorang terhadap 

pekerjaannya yang merupakan hasil dari 

evaluasi karakteristik pekerjaan itu sendiri. 

Kepuasan kerja mencerminkan sejauh mana 

karyawan menyukai pekerjaan mereka, yang 

akan tercermin dalam sikap, motivasi, dan 

kinerja. Menurut Hasibuan (2014), kepuasan 

kerja merupakan sikap emosional yang 

menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. 

Sikap ini dicerminkan oleh moral kerja. 

Sedangkan, Sunyoto (2012) mendefinisikan 

bahwa kepuasan kerja merupakan sifat 

individual seseorang sehingga memiliki 

Tingkat kepuasan yang berbeda sesuai 

dengan system nilai-nilai yang berlaku pada 

dirinya. Hal ini disebabkan oleh adanya 

perbedaan pada masing-masing individu. 

Semakin banyak aspek-aspek dalam 

pekerjaan sesuai dengan keinginan individu 

tersebut maka semakin tinggi Tingkat 

kepuasan yang dirasakan, begitu pula 

sebaliknya.  

Menurut Hasibuan (2014) menyatakan 

bahwa indicator kepuasan kerja yaitu: 

1. Menyenangi pekerjannya, yaitu 

seseorang menyenangi pekerjaannya 

karena ia bisa mengerjakannya, 

2. Mencintai pekerjaannya, 

3. Moral kerja, yaitu kesepakatan batinlah 

yang muncul dari dalam diri seseorang 

atau sekelompok orang untuk 

mencapai tujuan tertentu sesuai dengan 

mutu yang ditetapkan, 

4. Kedisiplinan, yaitu kondisi yang 

tercipta dan terbentuk melalui proses 

dari serangkaian perilaku yang 
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menunjukkan nilai-nilai ketaatan, 

kepatuhan, kesetiaan, keteraturan dan 

ketertiban, 

5. Prestasi kerja, yaitu hasil kerja yang 

dicapai seseorang dlam melaksankan 

tugas-tugas yang dibebankan 

kepadanya yang didasarkan atas 

kecakapan dan kesungguhan serta 

waktu. 

METODE PENELITIAN  

Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan kausalitas. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk 

menjelaskan hubungan sebab-akibat antara 

variabel-variabel independen, yaitu loyalitas 

pelanggan, lingkungan kerja, dan beban 

emosional, terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan kerja karyawan frontliner. 

Penelitian ini bersifat eksplanatori, karena 

berusaha menjelaskan pengaruh dari 

variabel-variabel yang diteliti secara lebih 

mendalam melalui analisis statistik. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh karyawan frontliner yang bekerja di 

perusahaan ritel yang berlokasi di wilayah 

Kabupaten Bekasi. Teknik pengambilan 

sampel dilakukan dengan metode purposive 

sampling, yaitu teknik pemilihan sampel 

berdasarkan kriteria atau pertimbangan 

tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti. 

Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah responden merupakan karyawan 

frontliner yang telah bekerja minimal selama 

satu tahun di perusahaan ritel. Jumlah 

responden yang dijadikan sampel dalam 

penelitian ini adalah sebanyak 55 orang. 

Teknik Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian 

ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada responden yang memenuhi kriteria. 

Kuesioner tersebut disusun berdasarkan 

indikator-indikator dari masing-masing 

variabel penelitian dan menggunakan skala 

Likert dengan lima tingkat penilaian, mulai 

dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. 

Selain kuesioner, data sekunder juga 

digunakan untuk mendukung analisis, seperti 

data profil perusahaan dan dokumen terkait. 

Metode Analisis Data 

Data yang diperoleh dari hasil 

kuesioner dianalisis menggunakan metode 

statistik deskriptif dan inferensial. Untuk 

menguji hubungan dan pengaruh antar 

variabel, digunakan analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan perangkat lunak 

SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences). Uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, 

dan heteroskedastisitas), serta uji signifikansi 

(uji t dan uji F) juga dilakukan guna 

memastikan keandalan hasil penelitian. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur instrumen suatu variabel yang 

digunakan valid atau tidak valid sebab 

kebenaran data yang diolah sangat 

menentukan kualitas hasil penelitian. Uji 

validitas dilakukan dengan membandingkan 

nilai rhitung dengan rtabel menggunakan rumus 

product moment (person). 
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Tabel 1. Uji Validitas 

 
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS 

23 (2025) 

pada uji reliabilitas, nilai dari 

keseluruhan Cornbach’ Alpha > 0,60 maka 

dapat ditarik Kesimpulan bahwa sekuruh 

variable yang ada pada penelitian ini 

dinyatakan reliabel. Pada uji normalitas, 

diperoleh bahwa data terbukti normal dengan 

nilai > 0,05 dan hasil yang menunjukkan 

bahwa tes distribusi bernilai normal. 

Pengujian Multikolinieritas dapat ditinjau 

bahwa nilai VIF > 0,10 dan tidak lebih dari 

10. Hal ini menandakan bahwa variabel 

loyalitas pelanggan, lingkungan kerja, dan 

beban emosional tidak terjadi 

multikolinieritas antar variable bebas. 

Pengujian autokolerasi menunjukkan bahwa 

Durbin Watson sebesar 1,769 dimana lebih 

besar dari dL = 1,3912 dan dU = 1,6677. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi autokolerasi. Pengujian 

heterokedasitas bahwa nilai bahwa nilai 

signifikansi > 0,05, melalui nilai ini dapat 

disimpulkan bahwa tidak adanyan 

permasalahan heterokedasitas dikarenakan 

variable bebas pada penelitian ini 

mempunyai nilai dengan signifikasi > 0,05. 

Tabel 2. Hasil Analisis Linier Berganda 

 
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS 

23 (2024) 

Berdasarkan tabel 2 dapat disimpulkan 

persamaan regresi pada penelitian ini: 

Y = 10,263 + 0,145(X1) + 0,189(X2) + 

0,263(X3) 

Keterangan model :  

1. Nilai konstanta (a) = 10,263. Hal ini 

menunjukan bahwa tanpa adanya 

Faktor Loyalitas pelanggan (X1), 

Lingkungan kerja (X2) Dan Beban 

emosional (X3) maka seluruhnya 

dianggap 0 (nol), maka keputusan 

pembelian menunjukan nilai konstanta 

sebesar 10,263.  

2. Nilai koefisien (b1) pada variabel (X1) 

sebesar 0,145 menunjukan bahwa 

loyalitas pelanggan dapat 

meningkatkan kepuasan kerja 

karyawan atau setiap ada kenaikan satu 

kali pada loyalitas pelanggan maka 

akan meningkat sebesar 0,145. Dan 

sebaliknya jika ada penurunan satu kali 

pada loyalitas pelanggan akan 
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menurunkan loyalitas pelanggan 

sebesar 0,145, dengan asumsi lain 

adalah tetap.  

3. Nilai koefisien (b2) pada variabel (X2) 

sebesar 0,189 menunjukan bahwa 

lingkungan kerja dapat meningkatkan 

kepuasan kerja karyawan atau setiap 

ada kenaikan satu kali pada lingkungan 

kerja maka akan meningkat sebesar 

0,189. Dan sebaliknya jika  ada 

penuruan satu kali maka lingkungan 

kerja maka akan menurun sebesar 

0,189 dengan asumsi lain adalah tetap.  

4. Nilai koefisien (b3) pada variabel (X3) 

sebesar 0,663 menunjukan bahwa 

beban emosional dapat meningkatkan 

kepuasan kerja karyawan atau setiap 

ada kenaikan satu kali  pada beban 

emosional maka akan meningkat 

sebesar 0,663. Dan sebaliknya jika ada 

penuruan satu kali pada beban 

emosional maka akan menurun sebesar 

0,663 dengan asumsi lain adalah tetap. 

Uji T 

Dalam tabel distribusi t digunakan 

Tingkat toleransi sebesar α = 5%, diikutri 

derajat kebebasan (df) (n-k-1) atau (55-3-1) = 

51 selanjutnya didapatkan hasil nilai t senilai 

2,007. Dikarenakan thitung<ttabel 1,135 < 2,007 

dan kemungkinan nilai (sig) > (α) yaitu 0,194 

> 0,05 disimpulkan H0 diterima dan Ha 

ditolak, yang berarti loyalitas pelanggan 

memiliki pengaruh positif tetapi tidak 

signifikan. Pada variabel lingkungan kerja, 

thitung<ttabel 1,993 < 2,007 dan kemungkinan 

nilai (sig) > (α) yaitu 0,052 > 0,05 

disimpulkan H0 diterima dan Ha ditolak, yang 

berarti lingkungan kerja memiliki pengaruh 

positif tetapi tidak signifikan. Pada variabel 

beban emosional, thitung<ttabel  1,087 < 2,007 

dan kemungkinan nilai (sig) > (α) yaitu 0,078 

> 0,05 disimpulkan H0 diterima dan Ha 

ditolak, yang berarti beban emosional 

memiliki pengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan 

di kalangan generasi muda. 

Uji F 

Tabel 3. Hasil Uji F 

 
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS 

23 (2025) 

Pada hasil Adjusted R-Square dalam 

tabel 4 menunjukkan nilai 0,367 yang 

memiliki arti 36,7% variasi kepuasan kerja 

karyawan berasal dari pengaruh tiga variable 

bebas pada penelitian ini, sedangkan sisanya 

yaitu 63,3% dipengaruhi oleh variable lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Faktor-faktor tersebut bisa saja 

mencakup berbagai aspek eksternal maupun 

internal lainnya, seperti gaya kepemimpinan, 

kompensasi dan benefit, hubungan 

interpersonal di tempat kerja, budaya 

organisasi, motivasi intrinsik, serta aspek-

aspek psikologis dan sosial lainnya yang 

belum dijadikan variabel dalam penelitian 

ini. 

Selain itu, nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,330 menunjukkan nilai determinasi 

yang telah disesuaikan dengan jumlah 

variabel independen dalam model. Adjusted 
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R Square digunakan untuk memberikan 

gambaran yang lebih akurat mengenai 

kekuatan prediksi model, terutama ketika 

terdapat lebih dari satu variabel bebas. Nilai 

ini menunjukkan bahwa setelah dilakukan 

penyesuaian, sebesar 33,0% variasi pada 

kepuasan kerja karyawan masih dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel bebas, 

sedangkan sisanya masih berasal dari 

variabel lain di luar model. Penyesuaian ini 

penting untuk menghindari overestimasi 

kontribusi model akibat penambahan 

variabel bebas yang terlalu banyak atau tidak 

relevan.  

Penjelasan 

A. Predictors (Variabel Bebas) 

Variabel-variabel bebas (predictors) 

dalam penelitian ini terdiri dari: 

X1: Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan mencerminkan 

sejauh mana pelanggan menunjukkan 

kesetiaan terhadap suatu perusahaan atau 

merek. Dalam konteks karyawan frontliner di 

sektor ritel, pelanggan yang loyal cenderung 

lebih menghargai layanan yang diberikan dan 

menciptakan interaksi positif yang 

berdampak pada perasaan dihargai dan 

diakui oleh karyawan. Hal ini secara tidak 

langsung dapat meningkatkan kepuasan kerja 

mereka. 

X2: Lingkungan Kerja 

Lingkungan kerja meliputi kondisi 

fisik dan sosial tempat kerja, hubungan 

antarpegawai, serta dukungan dari atasan. 

Lingkungan kerja yang kondusif mampu 

meningkatkan kenyamanan dan 

produktivitas, sehingga berkontribusi positif 

terhadap kepuasan kerja karyawan. 

X3: Beban Emosional 

Beban emosional merujuk pada tekanan 

psikologis yang dirasakan karyawan selama 

menjalankan tugasnya, terutama yang 

berkaitan dengan pelayanan pelanggan 

secara langsung. Beban emosional yang 

tinggi dapat memicu stres kerja dan 

menurunkan tingkat kepuasan, sebaliknya 

pengelolaan emosi yang baik dapat menjaga 

stabilitas kerja karyawan. 

Ketiga variabel ini diasumsikan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan kerja 

karyawan frontliner, yang menjadi fokus 

dalam penelitian ini. 

B. Dependent Variable (Variabel 

Terikat) 

Y: Kepuasan Kerja Karyawan Frontliner 

Variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan kerja karyawan, 

khususnya mereka yang bekerja sebagai 

frontliner di sektor ritel. Kepuasan kerja 

mengacu pada sejauh mana seorang 

karyawan merasa puas terhadap pekerjaan 

yang dijalaninya, baik dari segi lingkungan 

kerja, tanggung jawab, interaksi sosial, 

maupun apresiasi yang diterima. 

Karyawan frontliner memiliki peran 

penting karena mereka merupakan 

representasi langsung dari perusahaan di 

hadapan pelanggan. Oleh karena itu, 

memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan kerja mereka menjadi sangat 

penting dalam meningkatkan kinerja dan 

pelayanan yang optimal. 
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KESIMPULAN  

Dari pembahasan di atas dapat 

dipahami bahwa kepuasan kerja karyawan 

tidak hanya ditentukan oleh faktor internal 

organisasi, tetapi juga oleh interaksi eksternal 

dengan pelanggan serta faktor personal yang 

berkaitan dengan kecerdasan emosional. 

Oleh karena itu, perusahaan ritel perlu 

membangun sistem yang memperkuat 

hubungan pelanggan, menciptakan 

lingkungan kerja yang mendukung, serta 

memberikan pelatihan pengelolaan emosi 

bagi karyawan guna meningkatkan kepuasan 

kerja secara berkelanjutan. 

Kesimpulan menggambarkan jawaban 

dari hipotesis dan/atau tujuan penelitian atau 

temuan ilmiah yang diperoleh. Kesimpulan 

bukan berisi perulangan dari hasil dan 

pembahasan, tetapi lebih kepada ringkasan 

hasil temuan seperti yang diharapkan di 

tujuan atau hipotesis. Bila perlu, di bagian 

akhir kesimpulan dapat juga dituliskan hal-

hal yang akan dilakukan terkait dengan 

gagasan selanjutnya dari penelitian tersebut. 
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