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Abstrak

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif.
Dalam penelitian ini data primer dan data sekunder diperoleh dari informan yang
memberikan informasi yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti. Anali-
sis data menggunakan analisis deskriptif untuk mengetahui motivasi kerja karyawan
PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang. Hasil penelitian di-
dapat dari wawancara langsung secara mendalam sebagai informan kunci dan infor-
man tambahan yang memberikan informasi motivasi kerja karyawan secara akurat.

Kata kunci: Motivasi Kerja Karyawan

1 PENDAHULUAN

Pelayanan pelanggan sebagai segala bentuk aktivitas yang diberikan oleh suatu pihak
yang lain atau pelanggan dengan tujuan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan yang
bersangkutan atas barang dan jasa yang diberikan. Pelayanan pelanggan adalah salah satu
unsur terpenting dalam komunikasi pemasaran dengan tujuan memelihara dan meningkatkan
hubungan psikologis antara produsen dan pelanggan serta memantau berbagai keluhan pelang-
gan.

Bertitik tolak dari pandangan di atas yang menyatakan motivasi mempunyai hubungan
terhadap prestasi kerja karyawan khususnya dibidang pelayanan, maka peneliti tertarik untuk
meneliti motivasi kerja karyawan.

PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang bergerak dibidang perda-
gangan dan distribusi (sektor minimarket) yang berusaha memberikan pelayanan terbaik
sesuai motto belanja puas, harga pas maka PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Ca-
bang Palembang benar-benar memperhatikan kualitas kerja karyawannya.

Hasil obervasi awal peneliti pada PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang
Palembang, mulai dari pintu masuk PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang
Palembang terdapat dua (2) orang satpam dan setiap tamu harus lapor terlebih dahulu untuk
bertemu dengan karyawannya tetapi peneliti tidak menemukan sapaan dan senyuman ramah
mulai dari satpam pintu masuk sampai resepsionis dan karyawan lain terhadap pelanggan
atau konsumen sebagai tamu. Begitu pula karyawan dalam Mini Market Alfamart yang
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terdiri dari kasir, pramuniaga, pengadaan barang atau gudang dan office boy atau office
girl tidak memberikan sapaan atau senyuman ramah mulai dari pintu masuk Mini Market
Alfamart sampai selesai berbelanja terhadap pelanggan atau konsumen.

Saat berbelanja pada Mini Market Alfamart terkadang harga yang tertera pada harga la-
bel di lemari besi atau rak-rak barang-barang yang dijual dengan harga saat kita membayar
dikasir berbeda sehingga pelanggan atau konsumen protes bahkan marah dengan karyawan
Mini Market Alfamart terutama pada kasir. Terdapat juga pelanggan atau konsumen saat
berbelanja pada Mini Market Alfamart menemukan kemasan yang sudah rusak dengan tang-
gal kadaluarsa yang masih berlaku atau belum habis waktu kadaluarsanya tetapi saat dibuka
dirumah barang tersebut sudah basi atau tidak layak untuk dipakai atau dimakan dan
diminum.

Karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang khususnya Mini
Market Alfamart kebanyakan merumpi saat bekerja dan kurang ramah dengan pelanggan atau
konsumen saat berbelanja sehingga pelanggan atau konsumen terkadang kurang puas dengan
pelayanan berbelanja pada Mini Market Alfamart tersebut. Hal ini tidak sesuai dengan motto
PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang yaitu belanja puas, harga pas.

Maka PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang harus memper-
hatikan kinerja dari para karyawannya agar kualitas pelayanan yang dihasilkan oleh karyawan
tidak mengalami kemerosotan yaitu dengan cara memberikan motivasi kerja kepada karyawan
agar dapat meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia di perusahaan. Dengan kuali-
tas karyawan yang bagus akan meningkatkan prestasi kerja karyawan khususnya dibidang
pelayanan terhadap pelanggan atau konsumen.

Dengan kualitas karyawan yang tinggi, PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Ca-
bang Palembang mengharapkan dapat meminimalisir kesalahan karyawan yang nantinya di-
harapkan dalam proses pelayanan konsumen dapat berjalan secara lancar dan memenuhi
kepuasan pelanggan dalam berbelanja.

PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang dalam memberikan mo-
tivasi dan semangat kerja karyawannya dengan memberikan penghargaan dan bonus apabila
karyawan tersebut dapat mencapai target perusahaan. Selain itu perusahaan juga melakukan
pendekatan efektif pada motivasi di segala segi, bukan berarti karyawan dituntut untuk bek-
erja lebih keras. Pendekatan ini berupa rancangan pekerjaan baru, seperti pekerjaan kelom-
pok atas pekerjaan yang harus dilaksanakan, keikutsertaan karyawan dalam memecahkan
masalah, membuat rencana dan mengendalikan pelaksanaan tugas pribadi serta penetapan
sasaran oleh karyawan pada setiap tingkatan. Ternyata pendekatan ini cukup berhasil dan
dapat meningkatkan mutu karyawan. Usaha ini dilakukan untuk merangsang karyawan agar
bekerja lebih keras dan meningkatkan prestasi kerja karyawan. (Hasil Wawancara dengan
Kabag Personalia, tanggal 20 Februari 2013).

Dengan meningkatkan tata tertib, pelaksanaan kesehatan serta pengawasan yang lebih
efektif kepada karyawan, maka motivasi karyawan diharapkan dapat meningkatkan prestasi
kerja karyawan. Dengan adanya pelaksanaan pemberian motivasi yang lebih baik maka dapat
merangsang para karyawan untuk bekerja lebih giat dalam meningkatkan prestasi kerjanya.

Maka peneliti memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul Motivasi Kerja
Karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang.

Berdasarkan uraian dalam latar belakang yang dikemukakan di atas, maka dapat diiden-
tifikasikan masalah sebagai berikut:



99

1. Kualitas Sumber Daya Manusia yang belum baik maka perlunya peningkatkan kualitas
Sumber Daya Manusia yang berprestasi khususnya dibidang pelayanan.

2. Perlunya peningkatan motivasi kerja agar karyawan lebih baik lagi dalam menjalankan
tugas. Dari uraian di atas maka dirumuskan masalah tentang Bagaimana motivasi
kerja karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui motivasi kerja karyawan PT Sumber Al-
faria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang. Sedangkan manfaat yang dapat diperoleh
dari penelitian ini adalah:

1. Sebagai bahan informasi bagi pimpinan perusahaan dalam menentukan kebijaksanaan
pemberian motivasi kepada karyawan secara tepat guna meningkatkan prestasi kerja
karyawan pada masa yang akan dating.

2. Sebagai bahan pertimbangan khususnya untuk pengembangan ilmu pengetahuan yang
berhubungan dengan upaya meningkatkan motivasi kerja karyawan.

3. Sebagai informasi dan wawasan dari lingkungan luar kampus, baik informasi yang posi-
tif maupun negatif. Dimana nantinya bisa memberikan sumbangan pemikiran guna
menyelesaikan masalah yang diteliti.

2 METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kualitatif dengan
melakukan pendekatan yang bersifat deskriptif untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena
apa sesuai dengan fakta yang akurat dalam motivasi kerja karyawan PT Sumber Alfaria Tri-
jaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang. Selanjutnya beberapa alasan jelas untuk menen-
tukan metode kualitatif dalam penelitian ini adalah:

1. Permasalahan motivasi kerja karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart)
Cabang Palembang tidak dapat dilihat secara parsial dan dipecah dalam beberapa
variabel karena merupakan satu kesatuan objek secara utuh (holistik) dimana setiap
aspek yang ada didalamnya sebagai satu kesatuan yang tidak dapat dipisahkan.

2. Permasalahan motivasi kerja karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Ca-
bang Palembang cukup kompleks, menyangkut berbagai kepentingan, baik kepentin-
gan umum maupun kepentingan bersama sehingga dalam mengungkapnya diperlukan
penelitian secara mendalam atas realita fenomena sosial yang belum diketahui secara
jelas.

3. Peneliti sendiri sebagai human instrument dalam penelitian kualitatif ini yang dapat
menangkap makna dan mengungkap permasalahan secara lebih mendalam sehingga
tidak mungkin data pada situasi sosial tersebut dijaring dengan metode penelitian
kuantitatif dengan instrument seperti : test, kuesioner dan pedoman wawancara.
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2.2 Informan Penelitian

Dalam penelitian kualitatif ini tidak menggunakan istilah populasi tetapi oleh Spradley
dinamakan social situation atau situasi sosial , Sugiyono (2012) yang terdiri atas tiga elemen,
yaitu : tempat (place), pelaku (actors) dan aktivitas (activity) yang berinteraksi secara
sinergis. Penelitian situasi sosial inilah peneliti dapat mengamati secara mendalam. Yang
menjadi informan dalam penelitian ini adalah orang-orang yang memberikan informasi sesuai
dengan status sosial atau jabatannya yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti.

2.3 Data yang Digunakan

Data yang digunakan dan yang dikumpulkan dalam penelitian ini berdasarkan fakta dan
informasi yang menyangkut motivasi kerja karyawan khususnya dalam bidang pelayanan
Data tersebut akan menjadi batasan dalam pengembangan materi dan pengamatan pada
saat melakukan wawancara dengan informan penelitian yang berhubungan dengan motivasi
kerja karyawan khususnya dalam pelayanan. Data yang digunakan, yaitu:

1. Data primer adalah data yang diperoleh melalui pengamatan dan wawancara yang
menghasilkan data serta informasi yang berhubungan dengan objek permasalahan yang
diteliti.

2. Data sekunder adalah data tertulis yang diperoleh dari berbagai dokumen, jurnal,
arsip, data statistik, peta,struktur organisasi dan lain-lain yang berhubungan dengan
permasalahan yang diteliti.

2.4 Teknik Pengumpulan dan Analisis Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah:

1. Observasi (observation).

2. Wawancara mendalam (in depth interview).

3. Dokumentasi.

Untuk melihat motivasi kerja karyawan maka analisis yang digunakan ialah analisis deskrip-
tif terutama untuk variabel yang bersifat kualitatif. Analisis deskriptif atau kualitatif ini di-
gunakan untuk menggali perilaku faktor penyebab. Analisis data dilakukan sebelum peneliti
memasuki lapangan yang bersifat sementara. Analisis dilakukan terhadap data hasil studi
pendahuluan atau data sekunder yang digunakan untuk menentukan fokus penelitian serta
akan berkembang setelah peneliti masuk dan selama di lapangan.

2.5 Instrumen Penelitian

Dalam penelitian kualitatif, yang menjadi instrument atau alat penelitian adalah peneliti
sendiri (human instrument) dan dibantu instrument tambahan, seperti ballpoint, pensil, ker-
tas, buku dan lain-lain. Instrumen tambahan ini untuk membantu peneliti mencatat dan
mengumpulkan data dari hasil wawancara, observasi dan menelaah terhadap dokumentasi
yang tersedia.
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Aktivitas peneliti dalam instrumen penelitian ini melalui wawancara, mengidentifikasikan,
merekam dan menafsirkan atau menarik kesimpulan dari data yang menyangkut motivasi
kerja karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang.

3 HASIL DAN PEMBAHASAN

Peneliti memperoleh data melalui wawancara mendalam dengan informan kunci dan in-
forman tambahan yang memberikan informasi tentang motivasi kerja karyawan yang tinggi
pada PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang. Peneliti juga melakukan
pengamatan langsung ke lapangan tempat para karyawan bekerja sesuai dengan bidang / de-
partemen masing-masing.

Disini peneliti melalui pengamatan langsung ke lapangan kerja karyawan masih mene-
mukan ketidaksesuaian antara informasi yang diberikan informan dengan kenyataan dilapan-
gan. Karena dimulai dari karyawan atau crew yang tidak menegur sapa dengan senyuman
ramah dan cuek saat tamu / pelanggan yang datang ke PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk
(Alfamart) Cabang Palembang membuat tamu / pelanggan kurang nyaman dan kebingun-
gan pada perusahaan tersebut karena tamu / pelanggan sehabis mengisi buku tamu yang
ada dimeja resepsionis disuruh duduk menunggu lama tetapi karyawan yang dituju tidak
segera diberitahu oleh pihak resepsionis sehingga tamu / pelanggan yang datang tersebut
menelpon sendiri karyawan yang akan ditemui dengan memakai handphone tamu / pelang-
gan itu sendiri. Saat peneliti juga terjun ke lapangan Alfamart Minimarket masih juga men-
emukan hal yang sama dan sikap yang tidak sopan sampai dengan harga yang berbeda serta
ketidak-nyamanan pelanggan / konsumen dalam berbelanja karena peneliti juga mewawan-
carai langsung pelanggan / konsumen yang datang berbelanja saat melakukan penelitian
tersebut. Kualitas pelayanan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang
masih belum baik.

Menurut Parasuraman dalam Nasution (2004) mengatakan bahwa konsumen dalam melakukan
penilaian terhadap kualitas jasa / pelayanan ada lima dimensi yang perlu diperhatikan:

1. Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi,

2. Emphaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan / konsumen,

3. Responsiveness, yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan / konsumen
dan memberikan pelayanan dengan tanggap,

4. Reliability, yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, aku-
rat, kehandalan dan memuaskan, dan

5. Assurance, yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat
dipercaya yang dimiliki oleh para staf (bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan).

Pihak informan memberikan solusi serta sanksi yang dikeluarkan oleh PT Sumber Alfaria
Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang atas kesalahan / kelalaian karyawan. Contoh :
bila karyawan tidak menyapa / menegur sapa dengan ucapan salam dan senyuman ramah
terhadap pelanggan / tamu maka pihak perusahaan memberikan satu kilogram gula pasir
merk Alfamart sendiri serta pihak manajemen memberikan sanksi teguran kepada karyawan
tersebut secara lisan dahulu, namun bila kesalahan itu terulang kembali dan sudah diberi
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teguran lisan sebanyak tiga kali tetapi teguran lisan tersebut tidak diindahkan maka karyawan
itu diberi surat peringatan sesuai prosedur perusahaan yang berlaku.

Selain data primer, peneliti juga didukung data sekunder berupa dokumen dan arsip
mengenai tugas-tugas pokok masing-masing karyawan sesuai struktur organisasi PT Sumber
Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang. Selama karyawan / crew bekerja pada
PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang ini cukup merasa nyaman dan
kurang aman dalam bekerja karena setiap ada rapat dikantor cabang maka crew Alfamart
Minimarket yang ada di seluruh cabang diajak atau dapat mengikuti rapat tersebut untuk
mengeluarkan / memberikan pendapatnya masing-masing sesuai bidang dan kebutuhan se-
hingga karyawan / crew merasa memiliki perusahaan tersebut.

Bila dikaitkan informan kunci dan informan tambahan dengan teori yang dipelajari maka
didapat kebutuhan yang akan dicoba dipuaskan oleh seseorang dan hal-hal yang menye-
babkan karyawan / crew tersebut melakukan sesuatu demi meningkatkan jenjang karir dan
mendapatkan bonus perusahaan. Dalam hal ini kebutuhan yang kuat adalah kebutuhan akan
prestasi kerja yang mendorong bekerja lebih giat dan berkualitas serta bertanggung jawab
untuk menyelesaikan pekerjaannya yang sulit sekalipun tepat pada waktunya. Informasi yang
diberikan oleh beberapa informan kunci PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang
Palembang dapat menebak kebutuhan para karyawan atau crew dengan mengamati perilaku-
perilaku karyawan tersebut sehingga karyawan mau bertindak atau melakukan pekerjaan
sesuai dengan keinginan manajer masing-masing.

Hasil penelitian dilapangan menerangkan karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart)
Cabang Palembang memberikan kualitas layanan karena motivasi atau dorongan dari luar
(faktor intrinsik). Sehingga hasil rekomendasi dari diskusi wawancara karyawan dalam Fo-
cus Group Discussion yang menganut Key Performance Indicator yang membahas tentang
pengembangan KPI secara efektif berdasarkan tugas yang telah menjadi tanggung jawab
karyawan. Beberapa komponen KPI yang dilakukan dalam perubahan kinerja karyawan,
yaitu:

1. Seleksi dan rekrutmen karyawan baru harus mempertimbangkan motivasi intrinsik den-
gan mempertimbangkan kualitas dan kecerdasan emosional (hati) dalam memberikan
kualitas layanan,

2. Indikator pelayanan yang akan dinilai adalah: a) Emphaty, dimana karyawan merasa
lebih nyaman saat berinteraksi sehingga tercipta kenyamanan akan menumbuhkan
hubungan komunikasi yang baik dan bisa menumbuhkan rasa cinta terhadap perusa-
haan serta merasa memiliki dan memahami kebutuhan pelanggan / konsumen, dan b)
Responsiveness, dimana karyawan memberikan pelayanan yang baik terhadap pelang-
gan / konsumen perlu dibangun agar motivasi karyawan dalam bekerja tidak hanya un-
tuk kepentingan pribadi tetapi juga untuk manfaat kehidupan masyarakat, serta item
Budaya organisasi yang menunjukan sikap / perilaku karyawan dalam melayani kebu-
tuhan dan kenyamanan pelanggan / konsumen dengan pelayanan yang prima sehingga
upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas kerja karyawan dapat tercapai den-
gan baik sesuai visi, misi dan tujuan perusahaan.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa karyawan yang cenderung memiliki prestasi
kinerja pada pekerjaan ini menyatakan bahwa secara pribadi diakui oleh karyawan, yaitu:
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1. Karyawan dalam hal menyelesaikan pekerjaan serta kualitas kerja yang dihasilkan-
nya sudah sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya. Kemampuan yang dimiliki
karyawan tersebut dapat mendorong perusahaan untuk lebih maju dan berkembang.
Dalam hal ini informasi didapat dari pihak informan dan data sekunder yang men-
dukung,

2. Karyawan telah memiliki pengalaman kerja dalam bidang yang ditekuni. Dibuktikan
dengan hasil wawancara informan kunci dan informan tambahan, dan

3. Kreatifitas yang diberikan oleh karyawan kepada perusahaan dalam rangka meningkatkan
mutu produk dan pelayanan yang dihasilkan, berdasarkan hasil wawancara.

Dari hasil analisis diatas didapat bahwa sebagian dari karyawan PT Sumber Alfaria Tri-
jaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang bisa dikatakan memiliki motivasi kerja yang tinggi
untuk meningkatkan prestasi kinerja karyawan yang berkualitas dan tepat waktu, khususnya
dibidang mutu pelayanan yang baik dan berkualitas sehingga tercapai kepuasan pelanggan /
konsumen.

4 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Adanya kesenjangan yang signifikan antara persepsi dengan harapan pelanggan ter-
hadap kualitas pelayanan yang dapat diartikan bahwa pelanggan belum puas terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart)
Cabang Palembang.

2. Motivasi kerja karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart) Cabang Palembang
dalam berprestasi kerja dan pengembangan karir sangat tinggi.
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