
p-ISSN: 2808-2443 

e-ISSN: 2808-2222 

       Volume. 5, No. 3, 2025 

Indo-Fintech Intellectuals: Journal of Economics and Business 

   

 

6209 

OPTIMASI KINERJA KARYAWAN INDUSTRI JASA MELALUI 

INTERVENSI PELATIHAN PELAYANAN, MOTIVASI DAN 

LINGKUNGAN KERJA YANG KONDUSIF 
 

Cipto Sudiana1, Cecep Cecep2 
1,2Universitas IPWIJA, Jl. Letda Nasir No.7, Bogor 

Email: jafar.amir1969@gmail.com 

 

Article History 

 
Received: 15-07-2025 

 

Revision: 16-07-2025 

 

Accepted: 18-07-2025 

 

Published: 01-08-2025  
 

 Abstract. This study aims to analyze the influence of service training, motivation 

and work environment on the performance of employees of PT Gunung Himun 

Peratama, Jakarta. Using a quantitative research approach with a saturated 

sample of 84 employees, data was processed using SmartPLS version 4.1.1.4, 

The results of the study showed that service training, motivation, and work 

environment significantly affected employee performance. This is the 

importance of companies in the service sector. The next research is expected to 

focus on other specific variables such as the use of artificial intelligence-based 

reports, the perception of compensation for Z Generation and Alpha.Generation.   
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh pelatihan pelayanan, 

motivasi dan lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan PT Gunung Himun 

Peratama, Jakarta. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel jenuh 84 

orang karyawan, data diolah menggunakan SmartPLS versi 4.1.1.4, Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pelatihan pelayanan, Motivasi, lingkungan kerja 

secara signifikan mempengaruhi kinerja karyawan. Hal ini pentingnya 

perusahaan bidang jasa. Penelitian selanjutnya diharapkan fokus pada variabel 

spesifik lain seperti penggunaan laporan berbasis kecerdasan buatan, persepsi 

kompensasi bagi Generasi Z dan Alpha. 

 

Kata Kunci: kinerja, lingkungan kerja, motivasi, pelatihan pelayanan. 
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PENDAHULUAN  

Kinerja karyawan merupakan elemen krusial bagi keberlanjutan dan keberhasilan 

organisasi, khususnya dalam industri jasa di era kontemporer. Peningkatan kinerja tidak hanya 

berdampak pada produktivitas perusahaan, tetapi juga pada kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan. Studi menunjukkan bahwa kinerja karyawan yang tinggi dapat meningkatkan 

keberlanjutan organisasi melalui peningkatan produktivitas dan kualitas layanan (Hyder et al., 

2022; Saranya & Anbu, 2025). Selain itu, kepuasan karyawan yang tinggi, yang dipengaruhi 

oleh lingkungan kerja yang kondusif dan dukungan manajerial, berkontribusi pada kinerja yang 

lebih baik dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan (Sharari et al., 2025; Vuong, 

2023). Oleh karena itu, organisasi perlu fokus pada praktik manajemen sumber daya manusia 
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yang berkelanjutan untuk memastikan kinerja karyawan yang optimal (Balaji & Velu, 2018; 

Din et al., 2023). 

Terdapat kesenjangan penelitian tentang kinerja karyawan perusahaan industri jasa yang 

dipengaruhi oleh pelatihan pelayanan, motivasi, dan lingkungan kerja. Beberapa studi 

menunjukkan bahwa pelatihan memiliki dampak signifikan terhadap kinerja karyawan (Safitri, 

2019) sedangkan yang lain tidak adanya pengaruh (Lukita & Hirawati, 2021). Juga terjadi 

terdapat aspek motivasi dan lingkungan kerja dalam mempengaruhi kinerja karyawan 

(Haryono et al., 2020). Motivasi karyawan juga terbukti berpengaruh terhadap kinerja, tetapi 

penelitian lebih lanjut diperlukan untuk memahami bagaimana motivasi ini dapat dimediasi 

oleh lingkungan kerja yang positif (Girdwichai & Sriviboon, 2020). Selain itu, meskipun 

lingkungan kerja yang mendukung dapat meningkatkan kinerja karyawan, penelitian yang 

menghubungkan ketiga faktor ini secara simultan masih terbatas (Sitorus & Siregar, 2022). 

Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengeksplorasi interaksi antara 

pelatihan, motivasi, dan lingkungan kerja dalam meningkatkan kinerja karyawan di industri 

jasa (Rasool et al., 2025) 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam pengaruh 

pelatihan pelayanan, motivasi, dan lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan perusahaan di 

bidang industri jasa. Studi ini dilakukan terhadap 84 orang karyawan PT Gunung Himun 

Peratama, sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa kebersihan (cleaning service) 

(Peratama, 2016) . Penelitian dilaksanakan pada bulan Februari 2025 sampai dengan Mei 2025 

2025, dengan cara menyebarkan kuesioner secara daling. Diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan kontribusi terhadap usaha peningkatan kinerja karyawan, yang pada gilirannya 

akan meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan.  

 Dalam hal ini peneliti hendak menjawab pertanyaan penelitian yang dirinci ke dalam 

hipotesa. Hipotesa pertama adalah apakah pelatihan pelayanan berpengaruhb terhadap kinerja 

karyawan. Hipotesa kedua adalah apakah motivasi kerja berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan. Hipotesa ketiga adalah apakah lingkungan kerja berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan. Penelitian dilaksanakan pada bulan Januari sampai dengan Februari 2025 sampai 

dengan Mei 2025. 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk mengukur pengaruh antar variabel. 

Data primer diperoleh dengan penyebaran kuesioner secara daring, yang semua data  diolah 

dengan pendekatan SEM-PLS menggunakan perangkat lunak Smart PLS4.0.  Penelitian ini 
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mengadopsi skala pengukuran Likert 5-point untuk mengukur sikap dan persepsi responden 

terhadap variabel yang diteliti (Salkind, 2012). Data demografi responden dapat dilihat pada 

table berikut. 

Tabel 1. Demografi responden 

Kriteria Item Jumlah % 

Jenis Kelamin Laki – Laki 48 57.1 

Perempuan 36 42.9 

Usia responden <25 39 46.4 

26-36 38 45.2 

37-47 7 8.3 

 

Pendidikan Terakhir 

 

SMP/MTS/Sederajat 7 8.3 

SMA/SMK/Sederajat 61 72.6 

Sarjana 16 19.0 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

Untuk menjamin akurasi dan keandalannya, instrumen penelitian menjalani pengujian 

menyeluruh, termasuk validitas konstruksi dan penilaian keandalan Alpha Cronbach (Hair et 

al., 2019). Untuk menyelidiki bagaimana program kurikulum dan kinerja guru memengaruhi 

karakter siswa, serta bagaimana kepemimpinan kepala sekolah berperan sebagai variabel 

moderasi dalam hubungan tersebut, data yang terkumpul dianalisis menggunakan metode 

SEM-PLS (Structural Equation Modeling – Partial Least Squares). Laporan penilaian model 

struktural (Structural Model assessment) juga mencakup pemeriksaan kekokohan (robustness 

check) untuk mengatasi isu non-linearitas, endogenitas, dan heterogenitas dalam data, sesuai 

Hair et al., (2019). Pendekatan SEM-PLS sangat populer dalam ilmu sosial dan perilaku seperti 

riset pemasaran (Steenkamp & Baumgartner, 2000), psikologi (Fassinger, 1987)(MacCallum 

& Austin, 2000)(Higgins, 2002), manajemen bisnis (Tomas M. Hult et al., 2006) (Mak & 

Sockel, 2001) dan penelitian sistem informasi (Urbach  Frederik, 2010) 

Dalam analisis data menggunakan aplikasi perangkat lunak SmartPLS, dimana diterapkan 

serangkaian kriteria evaluasi yang ketat. Pertama, untuk reliabilitas indikator, outer loading 

harus memenuhi standar ≥ 0,708 atau 0,4 (berdasarkan Hair et al., 2014), disertai dengan 

konsistensi internal (Cronbach's α, rho_a, dan rho_c) antara 0,7 hingga 0,95. Kedua, validitas 

konvergen dipastikan jika nilai Average Variance Extracted (AVE) ≥ 0,5. Ketiga, validitas 

diskriminan terpenuhi jika nilai HTMT ≤ 0,90. Kami juga mengevaluasi kemampuan prediktif 

dan kesesuaian model menggunakan R square dan R square Adjusted. Untuk menguji 

signifikansi dan relevansi hubungan antar variabel, kami menggunakan pengujian bootstrap 

dan melihat ukuran koefisien jalur. Data responden dimasukkan ke SmartPLS4 dalam format 

CSV, lalu proses PLS Algorithm dijalankan. Hasilnya mencakup nilai outer loading yang 



Sudiana, C & Cecep, C. Optimasi Kinerja Karyawan …           6212 

 

digunakan untuk menilai validitas konvergen. Sesuai pedoman Hair et al. (2019), outer loading 

di atas 0,4 dapat diterima, selama nilai Average Variance Extracted (AVE) melebihi 0,5 dan 

konsistensi internal (rho_a dan rho_c) di atas 0,7. 

 

HASIL 

Pengujian awal dilakukan untuk menilai validitas konvergen dari variabel-variabel 

penelitian. Seperti yang terlihat pada Gambar 1, semua nilai Outer Loading berada di atas 0,4, 

yang menunjukkan bahwa seluruh indikator valid. Variabel Pelatihan pelayanan menggunakan 

beberapa indikator yaitu kualitas metode pelatihan, Kualitas instruktur pelatihan, Kualitas 

sarana dan fasilitas pelatihan, Kualitas peserta pelatihan (Handayani & Daulay, 2021). 

Indikator Motivasi kerja berupa kebutuhan fisik, Keselamatan, Sosial, Penghargaan, 

Aktualisasi diri (Busro, 2018). Indikator lingkungan kerja yaitu tempat kerja, Fasilitas, 

kebersihan, pencahayaan, ketenangan (Suhardi, 2019). Indikator kinerja karyawan berupa 

kualitas kerja, kuantitas kerja, ketepatan waktu, efektivitas (Robbins et al., 2020). 

Proses operasionalisasi PLS Algorithm menunjukkan bahwa semua indikator valid karena 

memiliki nilai outer loading di atas 0,4, seperti yang terlihat pada gambar 1. Kami juga 

mendapatkan bahwa nilai validitas konvergen dan reliabilitas komposit memenuhi kriteria 

yang diperlukan untuk pengujian bootstrapping, seperti terlihat syarat tabel 2. 

Tabel 2. Convergen validity, composite reliability 

  Cronbach's alpha Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average variance 

extracted (AVE) 

Kinerja (K) 0.929 0.931 0.941 0.668 

Lingkungan Kerja (LK) 0.891 0.898 0.917 0.651 

Motivasi (MOT) 0.906 0.909 0.923 0.571 

Pelatihan Pelayanan (PP) 0.915 0.920 0.933 0.666 

Sumber: Data diolah Penulis 2025 

Tabel 2 dan Gambar 1 menunjukkan bahwa semua variabel laten sangat konsisten secara 

internal. Artinya, siapa pun yang mengulang penelitian ini dengan variabel dan indikator yang 

sama akan mendapatkan hasil yang serupa. Jadi, dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini 

memiliki tingkat keandalan yang tinggi karena dibangun di atas variabel laten dan indikator 

yang konsisten. Untuk menguji hipotesi maka penulis mendasarkan kepada nilai signifansi (p 

value) <0,05 pada analisa jalur dan efek tidak langsung spesifik (Aburumman et al., 2023). 

Sedangkan untuk kekuatan efeknya berdasarkan nilai original sample (Shmueli et al., 2019). 

Menurut Hair et al., (2017), apabila masing-masing R2 bernilai 0.75, 0.5, atau 0.25 maka 
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pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen dapat dikategorikan kuat, 

sedang, atau lemah. 

                           

Gambar 1. Nilai Outer Loading setiap variabel 

Selanjutnya kriteria model dikatakan fit/bagus apabila nilai R square positif. 

Tabel 3. Uji Inner model 

Variabel dependen R Square R Square Adjusted 

Kinerja (K) 0,770 0,761 

 Sumber: Data diolah penulis, 2025 

Selanjutnya penulis melakukan uji penilaian model structural dengan mendasakan hasil olah 

data Smart PLS4, pada menu bootstrapping. Pada table nilai koefisien jalur (Path oefficient). 

Tabel 4. Penilaian Model Struktural (Structural Model Assessment) 

 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

Hipotesa Original 

sample 

Standar

d 

deviation 

(STDEV

) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

 

P 

values 

 

R Square 

H1: PP →K 0.342 0.335 0.142 2.413 0.008 

H2: MOT → K 0.366 0.363 0.159 2.307 0.011 

H3:  LK →K 0.228 0.241 0.137 1.659 0.049 
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Gambar 2. Hasil PLS Algoritm Smart PLS4 

Dari tabel 4 terlihat hipotesa dengan signifikasnsi masing masing. Jika Pvalue <0,05 berarti 

hipotesa terbukti dengan kekuatan efek sebesar nilai original sampel. Nilai ini dapat dilihat 

dan dikonfirmasi dari laporan olah data Smart PLS4, pada menu bootstrapping. 

 

DISKUSI 

Hipotesa 1: Apakah Pelatihan Pelayanan berpengaruh terhadap kinerja. Nilai koefisien jalur 

sebesar 2,413 dengan nilai p = 0,008, yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dari 

variabel pelatihan pelayanan terhadap kinerja karyawan, dengan efek sebesar 34,2%. Dampak 

Pelatihan Pelayanan terhadap Kinerja tergolong cukup substansial, yaitu sebesar 34,2%. Ini 

berarti bahwa Pelatihan Pelayanan berperan penting dalam meningkatkan kinerja karyawan. 

Semakin baik atau intensif pelatihan pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula potensi 

peningkatan kinerja yang akan dicapai oleh karyawan. Temuan ini menegaskan bahwa 

investasi dalam pelatihan pelayanan adalah strategi yang efektif untuk mendorong peningkatan 

kinerja di organisasi. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa pelatihan pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja karyawan di perusahaan jasa pelayanan di bidang industri. 

Beberapa studi mendukung temuan ini, seperti penelitian yang menunjukkan bahwa pelatihan 

pelayanan meningkatkan kepuasan karyawan dan kualitas layanan pelanggan, yang pada 
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akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan (Feng et al., 2014) (Molina & Ortega, 2003). 

Selain itu, pelatihan yang tepat dapat meningkatkan produktivitas dan kinerja karyawan secara 

signifikan, terutama dalam sektor teknologi informasi (Bapna et al., 2013). Studi lain juga 

menemukan bahwa pelatihan yang berfokus pada manajemen kualitas memiliki dampak positif 

yang lebih besar pada kinerja sistem layanan dibandingkan pelatihan khusus pekerjaan 

(MacKelprang et al., 2012). Namun, ada juga beberapa temuan yang berbeda dengan hasil 

penelitian tersebut. Misalnya, penelitian menunjukkan bahwa persepsi karyawan terhadap 

pelatihan tidak selalu menjadi penentu utama kinerja mereka (Dagnew Gebrehiwot & 

Elantheraiyan, 2023). Selain itu, pelatihan yang spesifik untuk perusahaan tidak selalu 

memberikan peningkatan kinerja yang signifikan dibandingkan pelatihan umum yang dapat 

digunakan di luar perusahaan. Penelitian lain juga menemukan bahwa pelatihan yang diberikan 

kepada manajer tidak memiliki dampak yang lebih kuat terhadap produktivitas dan 

profitabilitas perusahaan dibandingkan pelatihan yang diberikan kepada karyawan (Georgiadis 

& Pitelis, 2016). 

Hipotesa 2: Apakah Motivasi Kerja berpengaruh terhadap kinerja. Nilai koefisien jalur sebesar 

2,307 dengan nilai p = 0,011 yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan variabel 

motivasi terhadap kinerja, dengan efek sebesar 36,6%. Dampak Motivasi Kerja terhadap 

Kinerja karyawan sangat kuat, yaitu sebesar 36,6%. Hal ini bisa disebabkan karena 72,6% 

berlatar belakang pendidikan setingkat SLTA, dimana mereka sangat termotivasi untuk 

berkembang. Ini berarti bahwa tingginya motivasi kerja karyawan berkontribusi secara 

signifikan pada peningkatan kinerja mereka. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya upaya 

untuk mempertahankan atau meningkatkan motivasi kerja di kalangan karyawan, karena hal 

ini terbukti menjadi pendorong utama bagi peningkatan kinerja. 

Beberapa studi mendukung temuan ini, seperti penelitian yang menunjukkan bahwa 

motivasi karyawan secara signifikan mempengaruhi kinerja mereka melalui peningkatan 

keterlibatan dan loyalitas (Mariza, 2016). Selain itu, penelitian lain menemukan bahwa faktor-

faktor motivasi seperti pelatihan dan promosi berkontribusi secara signifikan terhadap kinerja 

kerja karyawan (Aarabi et al., 2013). Studi lain juga menunjukkan bahwa motivasi karyawan 

memainkan peran penting dalam meningkatkan kinerja proaktif layanan pelanggan di industri 

perhotelan (Huang et al., 2024). Namun, ada juga penelitian yang menunjukkan hasil berbeda. 

Misalnya, sebuah studi di perusahaan manufaktur di Malaysia menemukan bahwa meskipun 

penghargaan dan pengakuan meningkatkan motivasi karyawan, mereka tidak secara langsung 

mempengaruhi kinerja karyawan (Chan & Hooi, 2023). Penelitian lain menunjukkan bahwa 

faktor intrinsik seperti kebebasan tidak memiliki hubungan signifikan dengan kinerja kerja. 
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Selain itu, penelitian di sektor jasa di Vietnam menunjukkan bahwa faktor keuangan seperti 

pendapatan lebih berpengaruh dibandingkan motivasi intrinsik dalam meningkatkan kinerja 

karyawan (Van et al., 2024). 

Hipotesa 3: Apakah Lingkungan kerja berpengaruh terhadap kinerja. Nilai koefisien jalur 

sebesar 1,659 dengan nilai p = 0,049, yang menunjukkan pengaruh positif variabel lingkungan 

kerja terhadap kinerja, dengan efek sebesar 22,8%. Dampak Lingkungan Kerja terhadap 

Kinerja karyawan adalah sebesar 22,8%. Ini berarti bahwa lingkungan kerja yang positif dan 

mendukung berkontribusi pada peningkatan kinerja karyawan. Meskipun efeknya tidak sebesar 

pelatihan pelayanan atau motivasi kerja, temuan ini tetap mengindikasikan bahwa menciptakan 

dan mempertahankan lingkungan kerja yang baik merupakan faktor penting yang perlu 

diperhatikan untuk mendorong kinerja yang lebih baik di kalangan karyawan. 

Studi di Nepalese firms mengungkapkan bahwa komponen lingkungan kerja seperti 

suasana fisik, dukungan supervisi, umpan balik, dan kompensasi secara positif mempengaruhi 

kinerja karyawan (Ghimire & Dahal, 2024). Selain itu, penelitian di perusahaan telekomunikasi 

di Nepal juga menunjukkan bahwa peningkatan desain ruang kerja fisik dan dukungan 

supervisi dapat meningkatkan produktivitas karyawan. Penelitian lain di Indonesia menemukan 

bahwa lingkungan kerja yang positif dapat meningkatkan kinerja karyawan dan mengurangi 

stres kerja (Udin et al., 2025). Namun, beberapa penelitian menunjukkan hasil yang berbeda. 

Studi di PT. Givaudan Indonesia menemukan bahwa meskipun lingkungan kerja memiliki efek 

positif, pengaruhnya terhadap kinerja karyawan tidak signifikan (Syarip et al., 2024). Penelitian 

di perusahaan teknik juga menunjukkan bahwa faktor-faktor lingkungan kerja seperti 

kebisingan dan ventilasi memiliki dampak negatif pada kinerja pekerjaan (Al-Omari & 

Okasheh, 2017). Selain itu, penelitian di industri multimedia di Iran menunjukkan bahwa 

meskipun lingkungan kerja terbuka meningkatkan interaksi sosial, tidak ada bukti yang cukup 

bahwa hal tersebut secara langsung meningkatkan kinerja karyawan (Samani et al., 2022). 

 

KESIMPULAN  

Penelitian ini dengan jelas menunjukkan bahwa Pelatihan Pelayanan, Motivasi Kerja, dan 

Lingkungan Kerja merupakan faktor-faktor penting yang berkontribusi pada peningkatan 

kinerja karyawan. Temuan menunjukkan bahwa Pelatihan Pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan yang kuat terhadap kinerja karyawan, memberikan kontribusi sebesar 

34,2%. Ini menegaskan bahwa investasi dalam pengembangan keterampilan pelayanan 

karyawan adalah strategi yang sangat efektif untuk mendorong produktivitas dan kualitas kerja. 

Lebih lanjut, Motivasi Kerja terbukti menjadi pendorong kinerja yang paling signifikan, 
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dengan efek positif dan signifikan sebesar 36,6%. Hal ini menggarisbawahi pentingnya 

menciptakan lingkungan yang mampu menjaga dan meningkatkan semangat serta dorongan 

internal karyawan untuk berprestasi. Terakhir, meskipun dengan efek yang sedikit lebih kecil, 

Lingkungan Kerja juga menunjukkan pengaruh positif terhadap kinerja karyawan, 

menyumbang sebesar 22,8%. Ini menunjukkan bahwa menciptakan suasana kerja yang 

kondusif, nyaman, dan mendukung sangat esensial dalam menopang kinerja optimal. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa untuk mencapai kinerja karyawan yang 

maksimal, organisasi perlu menerapkan pendekatan holistik yang tidak hanya berfokus pada 

pelatihan dan pengembangan, tetapi juga pada upaya berkelanjutan untuk memupuk motivasi 

intrinsik karyawan dan menyediakan lingkungan kerja yang positif dan mendukung. Pada masa 

yang akan datang diharapkan dapat diteliti variabel yang terkait penggunaan laporan berbasis 

kecerdasan buatan, persepsi kompensasi bagi Generasi Z dan Alpha. 

 

REKOMENDASI  

Penelitian dapat dilakukan dengan lebih banyak sampel dari beberapa jenis Perusahaan  
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