BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Tempat Penedlitian

Alfamart merupakan satu dari banyak perusahaanagardan
yang berdiri sebagai minimarket. Alfamart merupakeko retail yang
saat ini sudah tidak asing lagi terdengar di taim;an keberadaannya
sudah tersebar di seluruh Indonesia, bahkan digarlpelosok daerah.
Gerai Alfamart dimiliki dan di kelola oleh terwaadla yang di atur dengan
perjanjian Waralaba dengan PT. Sumber Alfaria Yaij¢SAT).

Sejarah Alfamart sendiri adalah sebuah minimarlegtgen awal
nama alfa minimarket bergerak dibidang perdagamgeka produk yang
dikelola oleh Djoko Susanto sekeluarga. Perkembamga sangat cepat
meskipun banyak memiliki pesaing utama seperti nmaio, Alfamidi,
Alfa Exspress dan sebagainya. Dengan perkembangayaryg sangat
cepat pada Desember 1989 mayoritas kepemilikannyal dkkepada PT.
HM Sampoerna. Struktur kepemilikannya beralih ke Biimber Alfaria
Trijaya dengan kepemilikan saham terdiri dari 70P% HM Sampoerna
Tbk dan 30 % PT. Sigmantara Alfindo (keluarga Dj&santo).

PT. Sumber Alfaria Trijaya (SAT) yang berdiri pattanggal 27
Juni 1999 merupakan perusahaan yang bergerak ddlatang
perdagangan umum dan jasa eceran yang menyediakatukan pokok
sehari-hari. Pada tanggal 18 Oktober 1999 toktapexr dibuka dengan

nama Alfa minimart di JL. Baringgin Raya, Karawatangerang. Dan
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akhirnya pada tanggal 1 Januari 2003 nama “Alfa iant” diganti
menjadi “Alfamart”.

Saat ini Alfamart telah berkembang di sepanjan@iudlawa dan
Lampung dari total jumlah tokonya yang telah meacap505 (Juni
2008), 532 toko diantaranya merupakan toko waraldibayga mei 2010,
jumlah gerai Alfa sudah sebanyak 4000 gerai yamgebar di wilayah
Pulau Jawa dan Sumatra. Dan hingga saat ini gelflamaArt sudah
merambah lagi di Indonesia bagian Timur seperti j@amasin,
Balikpapan dan Smarinda. Tidak hanya aktif dalanmanbah gerainya,
tetapi juga Alfamart semakin ekspansif dalam meramkantor cabang
distribusi. Pada tahun 2012 lalu Alfamart membulkantér cabang
distribusi di tiga daerah yaitu Baturaden Bogornnber dan Medan.
Penambahan kantor cabang diharapkan dapat menpauli snasalah
keterlambatan penyetokan barang karena jarak yaatalu jauh.

Salah satu kantor cabang baru yaitu berada di Jemudeah
tempat dimana penelitian ini dilakukan. Alfamarht@ cabang Jember ini
mulai beroperasi pada akhir September 2012. Seiainaaea Jawa Timur
dicover oleh kantor cabang Sidoarjo dan Malang. daan adanya
penambahan kantor cabang baru di Jember nantinga alengcover
gerai-gerai Alfamart yang berada di kota Probolmgd-.umajang,
Situbondo, Bondowso, dan Banyuwangi, sehingga mhasal
keterlamabatan penyetokan barang di kota-kotalietsharapkan dapat

teratasi.
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Toko-toko waralaba tersebut telah dimiliki oleh yaskat, yang
terdiri atas individu, organisasi sosial, BUMN, uaisitas, Pondok
Pesantren, Koperasi-koperasi, dan masih banyak ld¥gnya. Dengan
didukung oleh jaringannya, Alfamart ikut andil dalanembantu dan
mengembangkan masyarakat di sekitarnya, dengans fakibidang
pendidikan, seni budaya, lingkungan dan olahragdaloi payung besar
bertajuk “Alfamart Sahabat Indonesia” yang merupakapendekan dari
“Alfamart Satu Hati berBagi unTuk Indonesia”. Salaiu banyak pula
prestasi penghargaan yang diperoleh Alfamart segep Brand Award
danlndonesia Best Brand Award 2009.

Pada 15 Januari 2013, Alfamart membangun rumah diliota
Jember. Rumah Albi merupakan salah satu progrananfdft yang
dicanangkan sebagai bentuk kepedulian Alfamartatiap masyarakat.
Komunitas masyarakat merupakan salah satu unsumg@edpagi sebiah
perusahaan. Keberadaan mereka tak dapat diabdMeh. karena itu,
melalui salah satu progran@orporate Sosial Responsibility (CSR),
Alfamart membangun satu sarana untuk komunitas anakat yang diberi
nama Rumah Albi.

Rumah Albi merupakan satu ruangan khusus yang adgredli-
gerai Alfamart pilihan yang dapat dimanfaatkan ofe&syarakat sekitar
sebagai  wadah untuk  berkumpul,bersosialisasi, teeaksi,
bermusyawarah dan beragam aktivitas lainnya. Tujdadirikannya

Rumah Albi selain untuk memanfaatkan ruang takaleapyang ada di
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gerai Alfamart, juga untuk mengakomodir komunitagsgarakat sekitar
yang membutuhkan tempat untuk beraktivitas sertaciptakan hubungan
timbal balik yang baik antara Alfamart dan masyatak

Beragam fasilitas yang ada di Rumah Albi tersebapat
dimanfaatkan semua lapisan masyarakat. Beragaritamsyang dapat
dimanfaatkan di dalam Rumah Albi diantaraanya ddalanagn ber Ac,
meja kursisound system, dan kamar mandi.

Semua lapisan masyarakat dapat memanfaatkan Runfisih A
dengan cara yang sangat mudah. Pertama, perwakilasyarakat/
komunitas harus datang ke gerai Alfamart yang nmknmitumah Albi
untuk melihat jadwal pemakain ruangan dan berteemgan pejabat toko.
Kemudian pejabat toko akan memberikan form yangusadiisi. Kedua,
setelah form tersebut diisi harus dibawa ke kaRfbt RW tempat rumah
Albi berdomisili untuk memperoleh perijinan. Ketjgmembawa form
yang telah diisi dan ditandatangani serta dicajp piejabat RT/ RW ke
gerai Alfamart untuk diperiksa. Jika disetujui gigaitoko akan mencetak
struk pemakaian ruangan Rumah Albi dan diberikgpalla perwakilan
masyarakat atau komunitas. Dalam struk tersebutlapat jadwal
pemakaian Rumah Albi dan struk tersebut harus dibdan ditunjukkan

kepada pejabat toko untuk divalidasi sesaat sebpkmakaian ruangan.
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1. Vis, Misi, dan Budaya

PT. Sumber Alfa Trijaya (SAT), perusahaan bisnisngya

menjalankan usaha dibidang retail mempunyai vissi man budaya

sebagai berikut:

a. Vis

“Menjadi jaringan distribusi retail terkemuka yadgniliki oleh

masyarakat luas, berorientasi kepada pemberdayaagugaha

kecil, pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumeta,sampu

bersaing secara global”.

b. Mis

1)

2)

3)

4)

Memberikan kepuasan kepada pelanggan / konsumeganien
berfokus pada produk dan pelayanan yang berkuailitggul.
Selalu menjadi yang terbaik dalam segala hal yalagxukan

dan selalu menegakkan tingkah laku / etika bisrasmgy
tertinggi.

Ikut berpartisipasi dalam membangun negara dengan
menumbuhkembangkan jiwa wiraswasta dan kemitraanaus
Membangun organisasi global yang terpercaya, tatsdan
terus bertumbuh dan bermanfaat bagi pelanggan, qomna

keryawan, pemegang saham dan masyarakat pada umumny

c. Budaya

1)

2)

Integritas yang tinggi.

Inovasi untuk kemajuan yang lebih baik.
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3) Kualitas & produktivitas yang tertinggi.
4) Kerjasama tim.
5) Kepuasan pelanggan melalui standar pelayanan ganagk.
2. Struktur Organisasi
Struktur organisasi yang digunakan Alfamart addlahbentuk
garis, dimana kekuasaan dan tanggunjawab berada piadpinan
tertinggi yaitu Direktur yang membawahi beberapaake bagian antara
lain: Manager Personalia, Kepala Pramuniaga, Keflalsir, Kepala
Toko, Kepala Gudang, Kepala Bagian pembelian, Kepahagian
Adminisrasi, dan Keuangan, Kasir, Pramuniaga,laaning Service.
Adapun pembagian tugas, wewenang dan tanggung jseieip
bagian adalah sebagai berikut:
a. Direktur
1) Mengawasi jalannya perusahaan
2) Menerima laporan dari administrasi
b. Manager personalia
1) Mengurus kesehatan dan keamanan kerja karyawan
2) Mendapatkan calon karyawan yang bermutu
3) Menyeleksi calon karyawan
4) Mengurus administrasi pengajian
c. Kepala Bagian Pramuniaga
1) Mengontrol pekerjaan para pramuniaga

2) Mengecek masuknya barang ke gudang
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3) Menegcek tanggal kadaluarsaa barang

4) Memberikan pelayanan kepada konsumen

5) Memberikan pengarahan cara-cara memajang barang

6) Mengontrol kebersihan toko

7) Mengatur pemberian izin cuti, jam makan, dan jaimaisat

8) Mengatur jadwal libur

9) Memeriksa absen karyawan

. Kepala Bagian Kasir

1) Memberikan modal kepada kasir

2) Memerikas transaksi bank

3) Mengawasi pekerjaan kasir

4) Memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen

. Kepala Bagian Toko

1) Mengkoordinir dan menjalankan semua kegiatan ojmarals
toko

2) Mengkoordinir semua kegiatan yang diarahkan unteiua
pemenuhan kepuasan pelanggan dan meningkatkan hjumla
pelanggan toko

3) Mengkoordinir dan mengelola personal toko

. Kepala Bagian Gudang

1) Mengambil permintaan barang dari pagi dan siang

2) Menerima dan mengecek barang kiriman dari pemasok

3) Mengeluarkan barang dari gudang apabila sudahidibega



4)
5)

6)
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Mengatur bawahan agar bekerja dengan efektif dareef
Menhontrol keluar masuknya barang dan mutu produk

Mengawasi kebersihan gudang

g. Kepala Bagian Pembelian

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7

Mengetahui barang apa yang harus dibeli

Mengetahui jumlah barang yang dibeli

Mengetahui waktu pembelian

Mengetahui tempat pembelian produk

Mengetahui harga barang yang dibeli

Mengetahui syarat-syarat penyerahan barang yamgj dib

Mengetahui kejujuran penjual.

B. Karakteristik Subyek Penélitian

Subyek yang digunakan dalam penelitian ini adalahydwan

Alfamart yang berkantor di Kantor cabang Jembekhwususkan untuk

karyawan yang berada di bagian unit pelayanan. Sekaryawan

berjumlah 863 orang dan yang menjadi sampel pereini ada 10% dari

populasi yaitu 90 orang. Informasi mengenai hasnghtian dan

responden diperoleh dari distribusi kuisioner yamggbar dan terisi oleh

responden.

Berdasarkan kuisioner yang telah diisi oleh respandidapatkan

identitas responden. Berikut adalah tabel penyajata tentang gambaran

identitas responden.
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Tabel 4.1
Karakteristik Responden
Nama Uraian Jumlah Ptosentase
Variabel
Usia < 20 tahun 30 33%
20 — 23 tahun 52 58 %
> 23 tahun 8 9 %
Jenis Kelamin | Laki — laki 34 38 %
Perempuan 56 62 %

C. Pelaksanaan Penelitian
1. Tahap Persiapan Penelitian

Persiapan penelitian dilakukan agar penelitianalaet dengan

lancar dan sesuai dengan harapan.

Persiapan tersedliputi

pengurusan ijin dan penyususnan skala yang akamakgn dalam

penelitian.

a. Persiapan Administrasi

Persiapan administrasi dilakukan dengan mengajujan

penelitian kepada pihak — pihak yang terkait dalafaksanaan

penelitian. Dalam penelitian ini pertama — tamaegtiermengurus

surat ijin penelitian dari Fakultas Psikologi Unisigas Islam

Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang sertatiaussi dimana

penelitian akan dilaksanakan. ljin penelitian tiddpat lagsung

diberikan karena menunggu persetujuan dari kepeisoRalia.
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b. Persiapan Alat Ukur

Persiapan alat ukur dilakuakan dengan mempersiagikaa
yang akan digunakan dalam penelitian. Persiapaanyara lain
adalah mengidentifikasi kawasan ukur, operasicasilikonsep,
penyusunanblue print dan penulisan aitem. Skala yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah Skala pelaggorima dan
SkalaSelf etseem.

c. Uji Coba Alat Ukur

Uji coba penelitian dilakukan untuk mengetahui disdis dan
reliabilitas skala pengukuran yang selanjutnya alegunakan
dalam penelitian. Skala penelitian di uji coba kada subyek yang
memiliki kriteria sama dengan subyek penelitiansiii subyek
dalam uji coba adalah karyawan foto copy dan rengg
membuka jasa pelayanan disekitar kampus Univerdiséem
Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang.

Uji coba dilaksanakan dengan peneliti mendatangipte
foto copy dan rental, dan kemudian meminta bankenyawan
untuk mengisi skala tersebut. Uji coba diberikapada 22 subyek,
dan dilaksanakan pada 16 Februari 2013.

d. Daya Beda Aitem dan Reliabilitas Skala

Hasil uji coba yang telah dilakukan perlu ditabuldan

dianalisis untuk mengetahui validitas aitem damabditas skala.

Validitas aitem ditunjukkan dengan indeks daya baiem (k)
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yang diperoleh melalui teknik korelaBroduct Moment Pearson,
sedangkan reliabilitas alat ukuw)( diketahui melalui Alpha
Cronbach. Kedua teknik analisa tersebut dilakukan menggunakan
bantuarsoftware Satistical Package For Social Science (SPSS) for
windows versi 16.0.

Sebagai kriteria aitem berdasar korelasi aitem,tbtasanya
digunakan batasan indeks daya beda akedB0. Semakin tinggi
korelasi positif antara skor aitem-aitem denganr dkes berarti
semakin tinggi konsistensi antara aitem tersebutgaie tes
keseluruhan, yang berarti semakin tinggi pula das@anya. Oleh
karena itu, dalam penelitian ini digunakan stanaarimal daya
beda aitem adalah 0,30 untuk skala pelayanan prima daf,25
untuk skalaself etseem.

2. Tahap Pelaksanaan
Penelitian ini dilaksanakan pada 18, 19, dan 20emManis.

Pengambilan data penelitian dilakukan dengan merad@n dua buah
skala yang telah diuji cobakan sebelumnya, yaitalaslpelayanan
prima yang terdiri dari 29 aitem dan skedHf etseem yang terdiri dari

8 aitem. Pelaksanaan penelitian berlokasi di kaAttamart Cabang
Jember. Teknik sampling yang digunakan adalah derfRgndom
Sampling, yaitu mengambil subyek yang berada pada bagian unit
pelayanan dan subyek yang diambil adalah 10 % pmtgoulasi yaitu

sebesar 90 karyawan.
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D. Analisa Data Hasil Penelitian
Analisis data bertujuan untuk menguiji hipotesisgydiajukan dan
membuktikan kebenaran dari hipotesis yang telahulkha. Analisis
terhadap data yang diperoleh dalam penelitian itakagkan setelah
terlebih dahulu dilakukan uji asumsi terhadap gatsg diperoleh.
1. Uji Asumsi
Uji asumsi bertujuan untuk mengetahui terpenuhu dtdaknya
syarat-syarat yang diperlukan suatu data agar dajabalisis.
Berdasarkan jenis analisis yang akan digunakanmdgenelitian ini
yaitu analisis regresi, maka uji asumsi yang digerh adalah uji
normalitas dan uji linieritas data hasil peneliti@erta untuk melihat
apakah kedua variabel yang digunakan dalam perelitii overlap
atau tidak maka digunakan uji multikulinieritas.
a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk melihat apakah vaelbebas
dan variabel tak bebas mempunyai distribusi nornizngan kata
lain uji normalitas digunakan untuk mengetahui rartdaknya
sebaran skor variabel pelayanan prima dan varsgfedtseem. Uji
normalitas sebaran data dalam penelitian ini memgign teknik
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test dengan bantuan SPSS 16.0

for wondows. Berikut adalah tabel rangkuman hasil uji normalita

! Agus Purwoto, Panduan Laboratorium Statistik Inferensial (Jakarta : Grasindo, 2007),
him.96
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Tabel 4.2
Uji Normalitas sebaran data self etseem dan pelayanan
prima
Slf etseem 0.919 0.367 P > 0,05 Normal
Pelayanan 0.696 0.719 Normal
prima

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoldbarae data
variabel pelayanan prima daeelf etseem mempunyai nilai
Kolmogorov-Sminorv sebesar 0,696 dan 0,919, data tersebut
mengindikasikan bahwa sebaran data kedua varidba&anormal

karena p > 0,05 dan berarti uji normalitas terpenuh

b. Uji Linieritas

Uji linieritas adalah suatu prosedur yang digunakatuk
mengetahui status linier tidaknya suatu distrililata penelitiah
Hubungan yang linier menunjukkan bahwa perubahada pa
variabel bebas akan cenderung diikuti oleh varigbejantung
dengan membentuk garis linier. Uji linieritas disidilakukan
untuk mengetahui apakah antara variabel pelayamamapdan
variabelself etseem berhubungan secarar linier atau tidak.

Uji linieritas hubungan antara variabel pelayanama dan
variabel self etseem mendapatkan hasil jF = 12,172 dengan
signifikasi sebesar 0,001. Hasil uji linieritas kadvariabel dapat

dilihat pada tabel berikut :

? Tulus winarsunu, Statistik Dalam Penelitian Psikologi & Pendidikan (Malang : UMM
Press, 2009)hIim.180
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Tabe 4.3
Uji Linieritas self etseem dan pelayanan prima

12,172 0,001 p<0,005

menunjukkan signifikasi sebesar 0,001 yang artihydungan
antara variabel pelayanan prima dan variedsHi etseem linier
karena p<0,005. Nilai signifikan kurang dari 0,0@0&nunjukkan
arti hubungan antar variabel adalah linier, jadi lipieritas
terpenuhi.

Dengan terpenuhinya kedua uji asumsi di atas henatbde
analisis regresi dapat digunakan untuk mempredikgungan
pelayanan prima dengadf etseem.

c. Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas yaitu adanya hubungan linier yampasti
antara peubah-peubah bebasnya. Untuk mengetahuidadtaya
masalah multikolinieritas dapat mempergunakan niNiF
(Variance Inflation Factory)®. Berikut tabel penyajian uji

multikolinieritas dari kedua variabel penelitian :

Tabe 4.4
Hasil uji multikolinieritas variabd

Konstantasalf etseem 1,000 1,000

3 Agus Purwoto, Panduan Laboratorium Statistik Inferensial (Jakarta : Grasindo, 2007),
him.97
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Penyajian data hasil uji multikolonieritas menurkjaik nilai

VIF <10 maka dari kedua variabel penelitian tersdllak terjadi

multikolinieritas.

2. Uji Hipotesis

Uji hipotesis dimaksudkan untuk mengetahui hubungatara
pelayanan prima dengaself etseem karyawan Alfamart khususnya
yang berada di bagian unit pelayanan.

Nilai signifikansi 0,000 (p<0,01) menunjukkan bahwerdapat
hubungan yang signifikan antasdf etseem dengan pelayanan prima.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis adargrgaruh self
etseem karyawan Alfamart terhadap pemberian pelayanagkepada
pelanggan dapat diterima. Untuk perhitungan stiatistlengkapnya
tentang uji hipotesis disajikan pada tabel berikut

Tabel 4.5

1 0,366 0,134 0,000

Hasil analisis regresi selain dapat menunjukkah dem kekuatan
hubungan kedua variabel penelitian, dapat pula ndigan untuk
melihat besarnya sumbangan variabel prediktor tegmavariabel
kriterium. Skor (r) atau koefisien determinasi dapaenunjukkan
besarnya sumbangan efektif varialself etseem terhadap pelayanan

prima. Dalam tebel diatas disebutkan bahwa nilai0,®34 dapat
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diartikan bahwa sumbangan efektif dsgfif esteem terhadap pelayanan
prima adalah sebesar 13,4%.
. Persamaan Garis Regresi

Untuk persamaan garis regresi Y = a + bX, dengdai @
(konstanta) dan b (koefisien regresi) maka persargads regresi pada

penelitian ini adalah :

Y = 79,692 + 0,989X

Persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwaSgkaetseem
sebesar nol, maka skor pelayanan prima sebes&27/%6lain itu dapat
diprediksikan bahwa jika terdapat perubahan pada SEf etseem
sebesar satu dapat mempengaruhi pemebrian pelagacara prima
kepada pelanggan rata-rata sebesar 0,989.

. Kategorisasi

Kategorisasi dapat dilakukan dengan cara membagjadtietiga

kategori yaitu tinggi, sedang dan rendah. Berikanadisajikan tabel

distribusi kategorisasi hasil penelitian.

Tabel 4.6
Distribusi tingkat self etseem dan pelayanan prima karyawan
Variabel Kategori Kriteria Responden %
Slf etseem Tinggi X>20 14 16 %
Sedang 15X <20 64 71 %
Rendah X<15 12 13 %
Jumlah 90 100 %
Pelayanan primaTinggi X>104 19 21 %
Sedang 8% X <104 54 60 %
Rendah X <104 17 19 %
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Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa tinglett etseem dan
pelayanan prima karyawan Alfamart rata-rata beptta taraf sedang.
Untuk variabelSelf etseem 71 % dari karyawan memiliki tingkeself
etseem sedang dengan responden sebanyak 64 karyawamyasis@ %
dengan 14 responden memiliki tinglsatf etseem tinggi dan 13 % atau

sebanyak 12 responden memiliki tingkaf etseem rendah.

Sedangkan untuk variabel tingkat pelayanan prinma yhberikan,
21% atau 19 responden pelayanan prima yang dilmetikggi, 60%
atau sebanyak 54 responden memberikan pelayanmaa padang, dan
dari 19% atau 17 responden tingkat pelayanan pyiamgy diberikan

rendah.

E. Pembahasan
Pelayanan merupakan satu urutan kegiatan yang adidgh
terdapat interaksi langsung antar manusia atau srardengan mesin.
Faktor terpenting dari sebuah pelayanan adalarap@si Sumber Daya
Manusia (SDM) dalam melayani pelanggan. Oleh kargona unit
pelayanan harus direkrut dengan standar kualitatenta, karena
merekalah yang akan menjadi ujung tombak dalam regkan pelayanan

nantinya. Konsumen membeli sesuatu bukan hanyalaekeembutuhkan
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barang tersebut, tetapi ada sesuatu yang lain gdwagapkannya. Sesuatu

yang lain itu sesuai dengan citra yang terbentiandalirinyd.

Citra yang terbentuk dalam diri pelanggan inilalmg/aantinya
akan membuat atribusi bagi perusahaan tertentu.uMerpelanggan
dalam pencitraannya mengatribusi suatu perusaha@myediakan
pelayanan yang baik, sehingga membuat pelanggajadngmuas. Dengan
atribusi itu pelanggan membuat pencitraan bahwausyerusahaan
tersebut baik, namun ketika sumber daya manusidjSak memiliki
kesiapan untuk melayani dengan baik dan tidak seferagan harapan
seperti pencitraan pelanggan, maka pelanggan trdaildapatkan sesuatu

yang lain tersebut.

Dalam praktiknya pemberian pelayanan yang baik dapa
pelanggan bukanlah merupakan suatu hal yang mudangingat
paradigma di masyarakat yang ada menganggap bahevegarnl
memberikan pelayanan adalah merendahkan martalvat il ini
menuntut perusahaan dalam merekrut unit pelayaranslkah calon
karyawan yang memiliki sumber daya manusia yang, bdisini self

etseem yang tinggi yang dibutuhkan.

Hasil penelitian yang dilakukan pada 18-20 Febr2éd3 yang
bertempat di Alfamart Jember ditujukan kepada kasya bagian unit

pelayanan telah berjalan sesuai dengan rencandallusampel yang

4 Alma, Buchari & Ratih Huriyati, Manajemen Corporate & Strategi Pemasaran Jasa
Pendidikan Fokus Pada Mutu dan Layanan Prima (Bandung : Alfabeta, 2008), him.54
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ditentukan adalah 90 karyawan sesuai dengan kaisiike yang

ditetapkan. Adapun metode pengambilan sampel adddaigan teknik
Random Sampling. Jadi sampel penelitian diambil secara acak darighm
karyawan secara keseluruhan. Staff HRD meminta mahisatu orang
perwakilan dari masing-masing toko atau gerai yaegada di bawah
naungan kantor pusat cabang Alfamart Jember unés&ngd di kantor
pusat cabang. Subyek dikumpukan di auditorium kadtn kemudian

diberikan kuisioner dan diminta untuk mengisi koingr tersebut

Uji coba dilaksanakan pada tanggal 16 Februari 20isfrumen
penelitian diberikan kepada 22 responden yang mnienkarakteristik
sama dengan subyek penelitian, yaitu orang-orang pakerja pada unit
pelayanan. Dari 30 aitem pelayana prima terdapaten gugur, dan 10
aitem skalaself etseem terdapat 2 aitem dinyatakan gugur. Tidak ada
penambahan aitem dari aitem yang telah dinyatakagurg karena
dianggap indikator-indikator variabel sudah tergentdamun, instrumen

penelitian hanya direvisi perubahan nomor urut.saja

Berdasarkan hasil analisis deskiptif diketahui bahmgkat self
etseem yang dimiliki oleh karyawan Alfamart diperoleh P4 atau 64
karyawan tingkaself etseem sedang, sisanya 16 % dengan 14 responden
memiliki self etseem tinggi dan 13 % atau sebanyak 12 responden
memiliki self etseem rendah. Berikut penyajian hasil analisis distribus

tingkatself etseem karyawan dalam bentuk grafik :
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Grafik 4.1
Gambar Tingkat Self Esteem Karyawan
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Grafik di atas menunjukkan bahwself etseem yang dimiliki oleh
karyawanAlfamarlt Jember rataata berada pada tingkat sedang. Dirr
individu yang memiliki self etseem sedang pada dasarnya memi
kesamaan dengan individu yang memilself etseem tinggi dalam hal
penerimaan diri. Individu yang memilikself etseem sedang memilik
penerimaan yang relatif baik, pertahanan baik,aspgmahaman d¢
penghargaan yang sangat baik terhadap dirinya. Namdividu dengn
self etseem sedang kurang mampu mengelikan self worth yang mereka
miliki dari pandangan sosial sehingga kurang kadesis dalan
mempertahankan pandangannya, selain itu indivichgaleself etseem
sedang adalalorang yang raguagu dengan penghargaan yang me

miliki dan cenderung tidak yak terhadap kemampuan dimiliki. Indivic
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dengansdlf etseem sedang tidak menilai diri mereka sebagai yanghgali

baik, tetapi lebih bafk

Dari 90 sampel yang diteliti, sebanyak 16% ataukadyawan
memiliki self esteem tinggi. Individu yang memilikislef esteem tinggi
merasa puas dengan karakter dan kemampuan diAdgaya penerimaan
dan penghargaan positif dari lingkungan akan meikdrerrasa aman
dalam menyesuaikan diri atau bereaksi terhadapiktgrdari lingkungan
sosial. Individu mempercayai persepsi diri sensiingga tidak terpaku
pada kesukaran-kesukaran persbnidividu denganself esteem tinggi
memiliki kemampuan untuk mengevaluasi dirinya dengasitif, serta
memiliki self worth yang positif dan mampu mengendalikan serta

mengoptimalkarself worth yang dimilikinya.

Individu yang memiliki slef esteem rendah merupakaaividu
yang tidak mempunyai kepercayaan diri dan tidak pwanmenilai
kemampuan dan atribut-atribut lian dalam diriny@engan penghargaan
buruk yang dimilikinya ini membuat individu dengalef esteem rendah
sulit dalam mengekspresikan dirinya di lingkungasial. Orang yang
memiliki slef esteem rendah selalu merasa bahwayditoukanlah orang

yang penting dan pantas untuk disukai.

> Mujiyati, Efektivitas Teknik Restrukturisasi Kognitif untuk Meningkatkan Self esteem
Siswa, Universitas Pendidikan Indoesia, 2013.

® ibid

7 ibid
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Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengamdpkati self
esteem seseorang. Salah satunya adalah jenis kelamins kehamin
merupakan salah satu dari bentuk variabel demagré&fenelitian ini
dilakukan terhadap 90 sampel, yang terdiri dari ssdmpel berjenis
kelamin laki-laki, dan 56 sampel berjenis kelamargmpuan. Ancok dkk
mengatakan bahwa wanita selalu merasa harga dikiyla rendah dari
pada laki-lalf. Berdasarkan hasil analisa data diperoleh bahwia9@a
karyawan tersebut baik karyawan laki-laki maupumepguan untuk
kategori self etseem tinggi memiliki prosentase aaneori tidak terbukti,
salah satu yang menyebabkannya adalah karena perban jumlah
sampel antara laki-laki dan perempuan yang tidakasani dapat menjadi
masukan bagi penelitian selanjutnya untuk mengiajedaan tingkatlf

esteem laki-laki dan perempuan.

Untuk tingkat pelayanan prima yang diberikan keppdanggan
Alfamart Jember sebagai berikut, 21% atau 19 kaayepelayanan prima
yang diberikan tinggi, 60% atau sebanyak 54 karyawsgmberikan
pelayanan prima sedang, dan dari 19% atau 17 karyatingkat
pelayanan prima yang diberikan rendah. Berikut ppay tingkat

pelayanan dalam bentuk grafik :

& Lilik Hidayati, Hubungan Self etseem dengan Social Anxiety Remaja Awal pada Siswa

Kelas VII SMP Terpadu Al Anwar Trenggalek, Skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2012,

him.33



