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ABSTRAK 

 
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh komitmen organisasional, serta 

dukungan tim kerja terhadap representasi eksternal positif karyawan pada karyawan 

frontline McD di wilayah Denpasar ˗ Bali. Penelitian ini memiliki populasi berjumlah 50 

orang karyawan frontline. Teknik sampel jenuh adalah metode penentuan sampel yang 

dilakukan dalam penelitian ini.Seluruh anggota populasi dalam penelitian ini dijadikan 

responden karena jumlah populasi yang digunakan relatif kecil yaitu 50 orang. Analisis 

regresi linear berganda merupakan alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini.Hasil 

yang diperoleh pada penelitian ini adalah komitmen organisasional memilliki pengaruh 

yang positif namun tidak signifikan terhadap representasi eksternal positif karyawan, serta 

dukungan tim kerja memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap representasi 

eksternal positif karyawan.  

 

Kata kunci: komitmen organisasional, dukungan tim kerja, representasi eksternal positif 

karyawan 

 

ABSTRACT 

 
This research aimed to determine the influence of organizational commitment, and 

teamwork support towards a positive employee external representation research on the 

frontline employees ˗ McD in Denpasar Bali. The population in this study is 50 employees. 

The sampling method in this research using saturated sample. All members of the 

population in this study use as a respondents because the population is small only 50 

people. The tool analysis used is multiple linear regression analysis. The results in this 

study obtained the effect of organizational commitment is positive but not significant toa  

positive employee external representation, and teamwork support have a significant 

positive effect on positive employee  external representation.  

 

Keywords: organizational commitment, teamwork support, positive employee eksternal 

representation  
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PENDAHULUAN 

Penelitian ini menggunakan attitude theory dalam Bagozzi's (1992), dengan 

mengembangkan sebuah model representasi eksternal melalui sebuah investigasi 

bagaimana komitmen organisasional serta dukungan tim kerja mempengaruhi 

representasi eksternal karyawan di tempat kerja. Representasi eksternal 

mencerminkan ungkapan verbal dari karyawan mengenai tempat kerja mereka 

yang membentuk citra perusahaan kepada pihak luar (Bettencourt dan Brown, 

2003). Representasi eksternal merupakan isu yang sangat penting dalam 

lingkungan yang kompetitif saat ini karena memiliki pengaruh pada efektivitas 

dan juga kinerja organisasi (Podsakoff et al., 1997).  

Majalah Fortune misalnya, majalah ini menerbitkan daftar tahunan "100 

Perusahaan Terbaik untuk Bekerja" berdasarkan beberapa kriteria yang mewakili 

pendapat karyawan tentang tempat kerja mereka. Daftar tersebut dapat memberi 

pengaruh terhadap calon pelamar pekerjaan yang ingin bekerja di perusahaan 

yang berkualitas di seluruh dunia. Selain itu juga, perusahaan yang menduduki 

peringkat tertinggi dari majalah Fortune dapat merekrut tenaga profesional yang 

berkualitas, yang nantinya akan mempengaruhi kinerja perusahaan. Maka dari itu 

mempelajari hal-hal apa saja yang dapat mempengaruhi representasi eksternal 

positif karyawan menjadi sangat meguntungkan bagi semua perusahaan. 

Banyak organisasi yang mengklaim bahwa anggota mereka merupakan aset 

terpenting dan agen bagi kesuksesan organisasi tersebut (Gasic dan Pagon, 2004). 

Beberapa dekade terakhir, komitmen organisasional merupakan konstruk penting 

dalam manajemen, khususnya pada bidang perilaku keorganisasian (Amangala, 
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2013). Banyak organisasi menghadapi berbagai tantangan seperti re-strukturisasi, 

downsizing, re-engineering, dan kompetisi ekonomi global, sehingga organisasi 

membutuhkan komitmen anggotanya (Salami, 2008:31). 

Sebuah organisasi akan menjadi efektif dalam kegiatan operasionalnya jika 

seluruh anggotanya memiliki komitmen yang tinggi untuk memberikan sesuatu 

hal terbaik bagi organisasinya. Peningkatan komitmen dari setiap anggota 

organisasi akan dapat meningkat, jika organisasi tersebut mampu memenuhi 

kebutuhan dan tujuan dari para anggotanya (Khan dan Zafar, 2013).  Anggota 

organisasi yang memiliki tingkat komitmen yang lebih tinggi akan lebih 

bersemangat dan termotivasi untuk melaksanakan tugas atau pekerjaannya. 

Karyawan yang lebih berpengalaman atau karyawan senior, bisa menjadi 

seorang mentor atau pembimbing di dalam tim kerja, yang bisa memberikan 

dukungan positif untuk meningkatkan cara pandang karyawan terhadap 

kemampuan yang ada pada diri mereka masing-masing (Hartline et al., 2002). 

Secara umum, dukungan dari supervisor bisa membantu karyawan untuk 

mendapatkan sebuah kemampuan baru, baik melalui instruksi langsung maupun 

pemberian tugas yang menantang (Lankau dan Scandura, 2002). Selain itu, 

supervisor juga bisa menjadi sumber informasi yang berkaitan dengan tugas, dan 

pengetahuan (Janssen dan Van Yperen, 2004). 

Pada akhirnya, dengan memberikan sebuah  umpan balik dan mau 

mendengarkan keluhan karyawan, supervisor bisa menawarkan sebuah dukungan 

untuk membantu karyawan dalam memecahkan masalah dan mengembangkan 

kemampuan berfikir mereka di lingkungan kerja yang mempromosikan dukungan 
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dari rekan-rekan mereka, supervisor dan manajer lebih mengarah langsung kepada 

respon emosi yang lebih positif dan akhirnya bisa menciptakan representasi 

ekternal yang positif  dari tempat kerja (Lankau dan Scandura, 2002) .Sebuah 

organisasi akan menjadi efektif dalam kegiatan operasionalnya jika seluruh 

anggotanya memiliki komitmen yang tinggi untuk memberikan sesuatu hal  

terbaik bagi organisasinya. Keberhasilan perusahaan tidak sepenuhnya bergantung 

pada manajer dan manajemen perusahaan, tetapi juga pada tingkat keterlibatan 

karyawan terhadap aktivitas dan pencapaian tujuan perusahaan (Susanto, 2007). 

Penelitian ini menggunakan karyawan frontline sebagai responden karena 

memiliki dua alasan.Pertama, di banyak perusahaaan karyawan frontline memiliki 

peran penting dalam berinteraksi dengan pelanggan, karena mereka adalah 

representasi pertama dari pelayanan perusahaan kepada dunia luar (Hartline et al., 

2002). Kedua, karyawan frontline merupakan posisi yang unik untuk 

menyampaikan opini mengenai tempat mereka bekerja kepada pihak luar. 

Restoran cepat saji dianggap tepat dalam penelitian ini karena memiliki 

hubungan yang erat antara pelanggan dan karyawan (Harris dan Ezeh, 2008; 

Harris dan Ogbonna, 2002). McDonald’s merupakan restoran cepat saji yang telah 

memiliki banyak anak cabang perusahaan di seluruh dunia. Khususnya di 

Indonesia, McDonald’s telah mendirikan anak perusahaannya hampir di seluruh 

wilayah di Indonesia. Salah satu misi yang dilakukan McDonald’s untuk 

mencapai visi mereka adalah dengan cara menghadirkan pelayanan dengan 

memberikan sistem operasional yang unggul bagi setiap konsumen di setiap anak 
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cabang perusahaan restoran McDonald’s. Di Bali, khususnya di wilayah Denpasar 

terdapat 5 restoran McDonald’s yang didirikan.  

McDonald’s memiliki visi menjadi restoran cepat saji dengan pelayanan 

terbaik di dunia.Untuk mencapai visi ini, McDonald’s selalu menjamin mutu 

produk-produknya, memberikan pelayanan yang memuaskan, menawarkan 

kebersihan dan keamanan produk pangan serta nilai-nilai tambah lainnya. Salah 

satu misi yang dilakukan McDonald’s untuk mencapai visi mereka adalah dengan 

cara menghadirkan pelayanan dengan sistem operasional yang unggul bagi setiap 

konsumen di setiap restoran cabang McDonald’s.  

Hasil observasi awal dan wawancara terhadap salah satu karyawan frontline 

McDonald’s cabang kebo iwa menyatakan, setiap restoran memiliki rata-rata 10 

orang karyawan yang bertugas di bagian frontline di setiap gerai McDonald’s 

tersebar. Karyawan frontline di McDonald’s yang bertugas untuk melayani 

konsumen, diharuskan senantiasa memberikan salam serta senyum kepada setiap 

konsumen yang datang. Namun ternyata, masih saja ada karyawan frontline yang 

belum menunjukan sikap tersebut. 

Riset awal pra-penelitian dilakukan dengan melakukan wawancara terhadap 

konsumen McDonald’s di wilayah Denpasar. Hasil observasi awal dan wawancara 

terhadap konsumen McDonald’s menunjukan, masih ditemukan beberapa 

konsumen yang mengeluhkan bahwa masih ada karyawan bagian frontline yang 

kurang mencerminkan representasi eksternal yang positif tersebut. Representasi 

eksternal positif yang dimaksud adalah sikap, perilaku, serta tindakan dari 

karyawan frontline tersebut. Dari hasil observasi awal dengan mewawancarai 
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konsumen di setiap gerai McD di wilayah Denpasar, mereka memiliki pendapat 

yang berbeda˗beda. Ada yang berpendapat bahwa masih ada karyawan yang tidak 

tersenyum saat memberikan pelayanan serta masih ada karyawan yang kurang 

ramah saat memberikan pelayanan. 

 Berbagai uraian sebelumnya telah menjelaskan bahwa komitmen 

organisasional dan dukungan tim kerja dapat mempengaruhi reperesentasi 

eksternal positif karyawan. Variabel tersebut dipilih karena pada restoran cepat 

saji McDonald’s di wilayah Denpasar masih terdapat permasalahan yang memiliki 

kaitan dengan variabel yang telah dijelaskan. Pemaparan diatas melatarbelakangi 

untuk meneliti bagaimana Pengaruh Komitmen Organisasional, Dan Dukungan 

Tim Kerja Terhadap Representasi Eksternal Positif Karyawan Studi Pada 

Karyawan Frontline Restoran Cepat Saji McDonald’s Di Wilayah Denpasar. 

Attitude Theory 

Sikap merupakan suatu faktor dalam diri seseorang yang dipelajari untuk 

memberikan respon positif atau negatif pada penilaiannya terhadap sesuatu yang 

diberikan. Elton Mayo(dalam Salisu & Zakari, 2014) pada studi Hawthorne di 

Western Electric Company, Chicago pada tahun 1927-1932 yang juga merupakan 

awal munculnya studi perilaku dalam organisasi, Mayo bersama Fritz 

Roetthlisberger dari Harvard University memandu penelitian tentang rancang 

ulang pekerjaan, perubahan panjang hari kerja dan waktu kerja dalam seminggu, 

pengenalan waktu istirahat, dan rencana upah individu dibandingkan dengan upah 

kelompok. Mayo berkesimpulan bahwa masalah motivasi dan respons emosi yang 
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diakibatkan oleh situasi kerja lebih penting dari pengaturan logis dan rasional 

dalam menentukan keluaran. 

Pemahaman yang terkenal dengan ‘efek Hawthorne’ ini mengemukakan 

bahwa perlakuan khusus, bahkan yang buruk pun, dapat membawa dampak positif 

terhadap para pekerja, karena faktor manusia yang mempengaruhinya. Ia 

menegaskan bahwa hubungan sosial dalam kelompok kerja adalah faktor 

terpenting yang mempengaruhi kepuasan para pekerja atas pekerjaannya. Lo Choi 

Tung (2011), berpendapat bahwa sikap yang ditunjukan melalui sebuah perilaku 

merupakan sebuah proses penilaian sejauh mana seseorang mampumengevaluasi 

hal positif atau negatif dari sebuah perilaku. Semua tergantung pada penilaian 

orang tersebut dari hasil yang diharapkan pada perilaku itu sendiri. 

Bagozzi (1992), memperdalam attitude theory dengan memperkenalkan 

proses peraturan diri berdasarkan  penilaian dan kritik dari tiga elemen attitude 

theory yaitu: tindakan beralasan, perilaku yang direncanakan, dan teori mencoba. 

Dia berpendapat bahwa proses self-regulatory direpresentasikan dalam sebuah 

urutan yaitu: proses penilaian, reaksi emosional dan cara mengatasi tanggapan 

emosional, serta panduan dalam  berperilaku. Secara khusus, dalam proses 

penilaian tersebut individu menilai kondisi situasional yang dikaitkan dengan 

suatu keadaan yang lain (Lazarus, 1991).  

Proses penilaian ini akan  membimbing emosi dari individu, yang akhirnya 

akan menimbulkan sebuah perilaku. Contohnya, ketika seorang individu 

mengalami peristiwa yang menyenangkan, ia kemudian merasakan sebuah 

kepuasan dan kesenangan yang kemudian memandu prilaku individu tersebut 
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untuk mempertahankan, meningkatkan, atau bahkan berbagi hasil pengalamannya 

kepada orang lain (Bagozzi, 1992). Sebaliknya, Bagozzi berpendapat ketika 

seorang individu mengalami suatu peristiwa yang tidak menyenangkan dia 

mungkin merasa tidak puas dan tertekan, yang pada akhirnya menghasilkan suatu 

perilaku yang ditujukan untuk mengurangi atau menghilangkan hasil dari 

peristiwa tersebut. 

Hasnain et al. (2014) mengemukakan bahwa komitmen organisasional 

terdapat dalam prilaku organisasi dan psikologi industri serta organisasi 

didefinisikan sebagai lampiran psikologis individu untuk organisasi. Komitmen 

organisasional mencerminkan kekuatan karyawan yang dapat diidentifikasi 

dengan sebuah kontribusi di dalam organisasi (Cristiana, 2012). Astuti et al. 

(2013) menyatakan komitmen organisasional adalah salah satu faktor yang 

mempengaruhi keberhasilan organisasi dalam menghadapi lingkungan yang lebih 

kompleks, karyawan yang memiliki komitmen organisasional yang kuat akan 

mengidentifikasi bisnis mereka dengan bisnis organisasi, semakin serius 

karyawan di tempat kerja serta memiliki loyalitas dan kasih sayang dapat 

mengejar tujuan organisasi. 

Meyer & Herscovitch (2001) mengemukakan bahwa komitmen 

organisasional merupakan sebuah kekuatan yang mengikat seorang individu untuk 

suatu tindakan yang relevan dengan sebuah target atau lebih. Komitmen 

organisasional merupakan sikap yang merefleksikan loyalitas karyawan pada 

organisasi serta proses yang berkelanjutan dimana anggota organisasi 

mengekspresikan rasa kepeduliannya terhadap organisasi (Luthans, 2006 : 248). 
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Newman & Sheikh (2012) menyoroti beberapa faktor yang dapat mempromosikan 

komitmen karyawan. Hasil penelitian menunjukkan penghargaan ekstrinsik, 

imbalan intrinsik dan manfaat sosial bertindak bagian penting dalam memotivasi 

komitmen antara karyawan. Dasar di balik banyak penelitian yang terkait dengan 

hal tersebut adalah untuk menemukan cara-cara untuk meningkatkan bagaimana 

perasaan karyawan tentang pekerjaan mereka sehingga para karyawan akan 

menjadi lebih berkomitmen untuk organisasi mereka. 

Komitmen organisasional mengacu pada orang yang berada di dalam 

organisasi karena mereka ingin (afektif), karena mereka perlu (berkelanjutan), 

atau karena mereka merasa mereka harus (normatif) (Bosman et al., 2005). 

Bettencourt et al. (2003) mengatakan bahwa komitmen organisasional merupakan 

cerminan dari kepuasan kerja karyawan yang akan mengarah kepada perilaku pro-

socialemployee yaitu, perilaku dan tindakan yang dilakukan karyawan tidak hanya 

mengacu pada deskripsi pekerjaan yang diberikan, tetapi karyawan dapat 

melakukan tindakan apapun untuk menguntungkan organisasi meskipun 

pengaruhnya tidak signifikan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Cristiana pada 

tahun 2012 menyatakan bahwa, komitmen organisasional mencerminkan kekuatan 

karyawan yang dapat mempengaruhi sebuah kontribusi yang dapat 

menguntungkan organisasi. Sedangkan Bettencourt et al. (2005) menyatakan 

bahwa komitmen organisasional karyawanjuga mempengaruhi mereka untuk 

menyampaikan citra positif kepada pihak luar perusahaan (misalnya, pelanggan, 

pesaing, pemasok). 
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Meskipun berbeda konsep teori, dukungan organisasi dapat dijadikan dasar 

dalam memahami dukungan tim kerja (Self et al., 2005). Dukungan organisasi 

dapat mengurangi ketegangan di dalam tempat kerja, dengan cara memenuhi 

kebutuhan dukungan emosional bagi karyawan (Rhoades dan Eisenberger, 2002). 

Ketika karyawan merasa bahwa mereka telah menerima dukungan sosial dari 

orang lain, maka mereka akan cenderung mengalami lebih sedikit stres, rasa 

cemas akan berkurang dan kelelahan emosional berkurang (Cropanzano et al., 

2003). 

Tabel 1. 

Jumlah karyawan frontline McDonal’s di wilayah Denpasar 
Lokasi McD Jumlah Karyawan 

Frontline 

Populasi Sampel 

Nangka 10 orang   

Kebo Iwa 10 orang   

Sanur 10 orang 50 orang 50 orang 

Sudirman 10 orang   

Malboro 10 orang   

Sumber: McDonald’s Denpasar, 2016 

Pelayanan dukungan dari organisasi yang mendukung, cenderung akan 

menciptakan dan akan memelihara kerjasama antar karyawan sehingga mereka 

akan memberikan dukungan juga terhadap rekan kerjanya apabila diperlukan 

(Cropanzano et al., 2003). Selain itu, dukungan tim kerja akan membuat karyawan 

merasa lebih nyaman dalam pekerjaan mereka, yang nantinya akan meningkatkan 

efektifitas mereka terhadap komitmen organisasional (Allen dan Meyer, 1990). 

Dukungan organisasi dapat mengurangi ketegangan di tempat kerja dengan 

memuaskan kebutuhan karyawan akan sebuah dukungan emosional (Rhoades dan 

Eisenberger, 2002). Ketika karyawan merasa bahwa mereka menerima dukungan 

sosial dari rekan kerjanya,maka stres kerja mereka akan berkurang serta akan 
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memberikan representasi yang positif terhadap tempat kerjanya (Cropanzano et 

al., 2003). 

Self et al. (2005) mengatakan bahwa teori dukungan organisasi dapat 

digunakan sebagai dasar untuk memahami adanya pengaruh dukungan tim kerja 

terhadap representasi eksternal positif karyawan. Penelitian Rhoades dan 

Eisenberger pada tahun 2002 menyimpulkan bahwa, dukungan organisasi dapat 

mengurangi ketegangan di tempat kerja dengan memuaskan kebutuhan karyawan 

akan sebuah dukungan emosional serta dapat mempengaruhi penyampaian 

persepsi tentang organisasi kepada pihak luar. Penelitian lain yang dilakukan 

Cropanzano et al. (2003) juga menyimpulkan bahwa ketika karyawan merasa 

bahwa mereka menerima dukungan sosial dari rekan kerjanya, maka stress kerja 

mereka akan berkurang serta akan memberikan representasi yang positif terhadap 

tempat kerjanya.  

 

    H1  (+) 

 

 

 

 

 

H2  (+)  

 

 

 

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian 
Sumber:Berbagai pendapat ahli dan publikasi, dikembangkan untuk penelitian 

Gambar 1. Menunjukan bahwa komitmen organisasional memiliki pengaruh 

terhadap representasi eksternal positif karyawan, dan dukungan tim kerja juga 

memiliki pengaruh terhadap representasi eksternal positif karyawan. 

Komitmen 

organisasional 

(X1) 

Komitmen 

organisasional 

(X1) 

Representasi 

eksternal  

positif 

karyawan (Y) 
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METODE PENELITIAN  

Berdasarkan permasalahan yang diteliti, penelitian ini dapat digolongkan 

sebagai penelitian asosiatif. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif dengan menggunakan analisis statistik untuk 

menguji hipotesis yang diterapkan (Sugiyono, 2012). Penelitian berlokasi pada 

industri restoran cepat saji McDonald’s  di wilayah Denpasar, yang meliputi McD 

Nangka, McD Kebo Iwa, McD Sanur, McD Sudirman, dan McD Malboro.Objek 

dari penelitian ini adalah komitmen organisasional, dukungan tim kerja, serta 

representasi eksternal positif karyawan di tempat kerja pada frontline restoran 

cepat saji McDonald’s di wilayah Denpasar. 

Berdasarkan jenisnya variabel dalam penelitian ini menggunakan variabel 

terikat dan variabel bebas.Variabel terikat dalam penelitian ini adalahrepresentasi 

eksternal positif karyawan(Y). Sedangkan variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah variabel Komitmen Organisasional (X1) dan Dukungan Tim Kerja (X2). 

Definisi operasional variabel dalam penelitian ini berisikan indikator – indikator 

dari suatu variabel, yang memungkinkan peneliti mengumpulkan data yang 

relevan untuk variabel tersebut. 

Komitmen organisasional merupakan sikap kerja yang penting karena 

orang-orang yang memiliki komitmen diharapkan bisa menunjukan kesediaan 

untuk bekerja lebih keras demi mencapai tujuan organisasi dan memiliki 

keinginan yang lebih besar untuk tetap bekerja di suatu perusahaaan (Kreitner dan 

Kinicki, 2009). Terdapat tiga indikator dari komitmen organisasional yang 

diadopsi dari instrumen yang dikembangkan oleh Meyer dan Allen (1991) 
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meliputi: Komitmen afektif (affective commitment), Komitmen berkelanjutan 

(continuance commitment), dan Komitmen normatif (normative commitment). 

Komitmen afektif (affective commitment)berkaitan dengan hubungan 

emosional karyawan terhadap organisasi. Komitmen berkelanjutan (continuance 

commitment) berkaitan dengan kesadaran responden akan sebuah kerugian apabila 

meninggalkan organisasi tempatnya bekerja. Komitmen normatif (normative 

commitment). Berkaitan dengan adanya perasaan terikat untuk terus berada di 

dalam organisasi. 

Dukungan tim kerja merupakan sebuah bentuk dukungan emosional yang 

diberikan antar rekan kerja di dalam organisasi, yang memiliki manfaat untuk 

menciptakan rasa nyaman di lingkungan kerja serta dapat menciptakan 

representasi positif dalam organisasi tempat mereka bekerja. Indikator dukungan 

tim kerja  pada penelitian ini mengacu pada penelitian Hartline et al. (2002) yaitu: 

Pemahaman peran serta posisi, Dukungan rekan kerja, dan Dukungan untuk 

beradaptasi di lingkungan kerja. 

Pemahaman peran serta posisi, berkaitan dengan adanya pemahaman dari 

responden terhadap peran mereka di dalam organisasi dengan mengamati rekan-

rekan senior mereka.Dukungan rekan kerja, Berkaitan dengan adanya dukungan 

emosional yang diterima oleh responden dari rekan kerja mereka di dalam 

organisasi. Dukungan untuk beradaptasi di lingkungan kerja, berkaitan dengan 

adanya dukungan yang diterima responden dari rekan kerja lainnya untuk 

menyesuaikan diri di organisasi tempatnya bekerja. 
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Representasi eksternal positif dari karyawan di tempat kerja merupakan 

sebuah ungkapan verbal positif yang ditunjukan oleh seorang karyawan kepada 

pihak luar mengenai organisasi tempat mereka bekerja, serta membentuk citra 

positif perusahaan kepada pihak eksternal.Indikator representasi eksternal positif 

karyawan  di tempat kerja mengacu pada penelitian Bettencourt dan Brown (2003) 

yaitu: Persepsi positif, Feedback positif dari karyawan, dan Representasi positif. 

Persepsi positif dapat diartikan bahwa karyawan memiliki persepsi atau 

pemikiran bahwa organisasi tempatnya bekerja, merupakan tempat terbaik untuk 

bekerja. Feedback positif dapat diartikan bahwa karyawan memberikan sebuah 

umpan balik yang menguntungkan bagi organisasi. Representasi positif dapat 

diartikan bahwa karyawan sebagai anggota dari organisasi memberikan ungkapan 

verbal yang positif terhadap pihak luar mengenai organisasi tempatnya bekerja. 

Data kuantitatif dalam penelitian ini adalah karyawan frontline di 

McDonald’s di wilayah Denpasar, sedangkan data kualitatif yang dikumpulkan 

dalam penelitian ini gambaran umum perusahaan, visi dan misi perusahaan, serta 

lokasi perusahaan.Data primer yang dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh 

dari hasil wawancara serta jawaban dari hasil kuesioner yang disebarkan kepada 

responden, yaitu karyawan frontline McDonald’s di wilayah Denpasar mengenai 

representasi eksternal positif karyawan di tempat kerja. Data sekunder dalam 

penelitian ini merupakan data mengenai gambaran umum perusahaan, visi dan 

misi perusahaan serta lokasi perusahaan. 

Populasi dari penelitian ini berjumlah 50 orang. Metode penentuan sampel 

yang digunakan adalah teknik sampel jenuh. Seluruh anggota populasi dalam 
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penelitian ini dijadikan sampel karena jumlah populasi yang relatif kecil yaitu 50 

orang. Metode Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara 

wawancara, kuisioner dan observasi. Metode Wawancara dilakukan dengan 

mengukur jawaban dari hasil  tanya jawab yang dilakukan peneliti kepada kepada 

karyawan frontline dan pihak manajemen restoran cepat saji McDonald’s di 

wilayah Denpasar secara mendalam mengenai variabel dalam penelitian ini.  

Metode Kuesioner dilakukan dengan cara memberikan sejumlah pernyataan 

tertulis dan terstruktur kepada responden. Kemudian hasil jawaban diukur 

menggunakan skala Likert yang telah dimodifikasi. Metode pengumpulan data 

menggunakan metode observasi dilakukan dengan mengamati subjek dan keadaan 

yang terjadi di lokasi penelitian secara langsung. Pengujian instrumen yang 

dilakukan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas. 

Penelitian ini juga melakukan pengujian terhadap variabel independen mana 

yang memiliki pengaruh dominan terhadap variabel dependen representasi 

eksternal positif karyawan di tempat kerja. Untuk melakukan pengujian terhadap 

variabel independen yang berpengaruh dominan maka dilakukan uji perbandingan 

nilai standardized coefficients beta. Pengujian dilakukan dengan melihat hasil 

nilai standardized coefficients betadari masing˗masing variabel independen. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear 

bergandayang digunakan untuk menjawab permasalahan dalam penelitian ini. 

Permasalahan yang harus dijawab dalam penelitian ini adalah variabel bebas 

(komitmen organisasional, dan dukungan tim kerja) berpengaruh secara simultan, 

secara parsial, dan dominan terhadap variabel terikat representasi eksternal positif 
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karyawan. Model persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Ý=α + b1X1 + b2X2 + b3X3+ µ.........................................(1) 

Keterangan : 

Ÿ = Representasi eksternal positif karyawan 

α = Bilangan konstanta 

X1 = Komitmen organisasional 

X2 = Dukungan tim kerja 

b1,b2 = Koefisien regresi variabel X1, X2 

µ = Variabel pengganggu yang berpengaruh terhadap Y tetapitidak 

dimaksudkan dalam model. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data dalam penelitian ini karakteristik responden digambarkan menurut 

jenis kelamin, usia, pendidikan dan masa kerja. Karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin ada 2 kategori, keduanya digambarkan pada tabel  

Tabel 2. menunjukan besarnya presentaseresponden laki-laki sebesar persen 

44% atau sebanyak 22 orang, sedangkan sisanya adalah responden perempuan 

sebesar persen 56% atau sebanyak 28 orang.  

Tabel 2.  

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Klasifikasi Jumlah (Orang)   Presentase (%) 

Laki-laki 

Perempuan 

22 

28 

44 

56 

Total 50 100 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Karakteristik responden berdasarkan usia responden dibagi menjadi 3 

kategori. Ketiga kategori tersebut dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. menunjukan presentase responden pada rentang usia 18-23 tahun 

sebesar persen 94% atau sebanyak 47 orang, responden berusia 24-29 tahun 
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sebesar 4% atau sebanyak 2 orang dan sisanya adalah responden berusia 30-35 

sebesar persen 2% atau sebanyak 1 orang. 

Tabel 3. 

Responden berdasarkan usia 
Usia (Tahun) Jumlah (Orang) Presentase (%) 

18-23 

24-29 

30-35 

47 

2 

1 

94 

4 

2 

Total 50 100 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

 

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dibagi menjadi 2 

kategori. Ketiga kategori tersebut dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. 

Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Tingkat Pendidikan Jumlah (Orang) Presentase (%) 

SMA/SMK 47 94 

Diploma 3 6 

Total 50 100 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Tabel 4. menunjukan presentase responden yang memiliki pendidikan di 

jenjang SMA/SMK sebesar persen 94% atau sebanyak 47 orang, dan sisanya 

adalah responden yang memiliki pendidikan terakhir Diploma sebesar persen 6% 

atau sebanyak 3 orang. Karakteristik responden berdasarkan masa kerjanya dibagi 

menjadi 3 kategori. Ketiga kategori tersebut dapat dilihat pada Tabel 5. 

Tabel 5. 

Responden Berdasarkan Masa Kerja 
Masa Kerja (tahun) Jumlah (orang) Presentase (%) 

< 2 12 24 

2 28 56 

>2 10 20 

Total 50 100 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Tabel 5 menunjukan presentase responden yang memiliki masa kerja selama 

< 2 tahun sebesar persen 24% atau sebanyak 12 orang, responden yang memiliki 
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masa kerja selama 2 tahun sebesar 56% atau sebanyak 28 orang dan sisanya 

adalah responden yang memiliki masa kerja selama >2 tahun sebesar persen 20% 

atau sebanyak 10 orang.  

Uji validitas instrumen dalam penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji 

apakah butir-butir pernyataan pada kuisioner sudah valid. Suatu instrumen 

dikatakan valid jika korelasi antara skor faktor dengan skor total bernilai positif 

dan nilainya lebih dari 0,30 (r > 0,3). Tabel 6 menyajikan hasil uji validitas 

instrumen dari penelitian ini. 

Tabel 6. 

Hasil Uji Validitas Instrumen 

Sumber : Data diolah (2016) 

Hasil uji validitas pada tabel 6 diatas menunjukan bahwa seluruh variabel 

memiliki nilai koefisien korelasi dengan skor total seluruh item pernyataan lebih 

besar dari 0,30. Oleh karena itu, butir-butir pernyataan dalam instrumen penelitian 

tersebut valid. 

No Variabel Item Pernyataan Person Correlation Keterangan 

1 Komitmen 

Organisasional (X1) 

 

X1.1 0,649 Valid 

X1.2 0,547 Valid 

X1.3 0,757 Valid 

X1.4 0,604 Valid 

X1.5 0,651 Valid 

X1.6 0,771 Valid 

2 

 

 

 

 

 

Dukungan Tim 

Kerja (X2) 

 

 

X2.1 0,371 Valid 

X2.2 0,835 Valid 

X2.3 0,590 Valid 

X2.4 0,689 Valid 

X2.5 0,511 Valid 

X2.6 0,574 Valid 

3 

 

 

Representasi 

Eksternal Positif 

Karyawan (Y) 

 

 

Y1 0,543 Valid 

Y2 0,764 Valid 

Y3 0,684 Valid 

Y4 0,466 Valid 

Y5 0,627 Valid 

  Y6 0,786 Valid 
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Uji Reliabilitas instrumen dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 

adanya konsistensi alat ukur dalam penggunaannya. Reliabilitas dalam penelitian 

ini diuji dengan metode Cronbach’s Alpha. Suatu instrumen dikatakan reliabel, 

jika instrumen tersebut memiliki nilai Alpha Cronbach lebih dari 0,6.Nilai 

Cronbach’s Alpha antara 0,80 - 1,0 dikategorikan reliabilitas baik, nilai 0,60 – 

0,79 dikategorikan reliabilitasnya dapat diterima, nilai ≤ 0,60 dikategorikan 

reliabilitasnya buruk (Sekaran, 2000:211). Tabel 7 menyajikan hasil uji reliabilitas 

instrumen pada penelitian ini. 

Tabel 7. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 
No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

1 Komitmen Organisasional (X1) 0,727 Reliabel 

2 Dukungan Tim Kerja (X2) 0,630 Reliabel 

3 RepresentasiEksternal Positif Karyawan (Y) 0,732 Reliabel 

Sumber : Data diolah (2016) 

Hasil uji reliabilitas yang disajikan pada tabel 7 menunjukan bahwa seluruh 

instrumen penelitian memiliki koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Semua 

instrumen reliabel, sehingga dapat digunakan untuk melakukan penelitian. 

Hasil pengujian regresi linear berganda dirangkum pada tabel 8.Berdasarkan 

tabel 8.diperoleh nilai signifikansi Fhitung sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil 

dari alpha 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel komitmen 

organisasional, dan dukungan tim kerja secara simultan berpengaruh terhadap 

representasi eksternal positif karyawan. Hasil uji (t) untuk variabel komitmen 

organisasional menunjukkan bahwa dapat dilihat bahwa nilai koefisien regresi 

parsial variabel komitmen organisasonal sebesar 0,10  dengan tingkat signifikansi 

sebesar 0,933. Nilai tersebut memiliki arti terdapat pengaruh positif komitmen 
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organisasional terhadap representasi eksternal positif karyawan, namun 

pengaruhnya tidak signifikan. 

Hasil penelitian ini mengembangkan riset sebelumnya yang dilakukan oleh 

Bettencourt et al. (2003) yang menyatakan bahwa komitmen organisasional 

merupakan cerminan dari kepuasan kerja karyawan yang akan mempengaruhi 

perilaku pro-socialemployee yaitu, perilaku dan tindakan yang dilakukan 

karyawan tidak hanya mengacu pada deskripsi pekerjaan yang diberikan tetapi 

karyawan juga dapat melakukan tindakan apapun untuk menguntungkan 

organisasi meskipun pengaruhnya tidak signifikan. 

Tabel 8. 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel 
Unstandarized 

Standarized 

Coeficients t Sig. 

B Std Error Beta 

(Constant) 6,844 2,902  2,358 0,023 

Komitmen 

Organisasional (X1) 
0,10 0,121 0,011 0,084 0,933 

Dukungan Tim 

Kerja(X2) 
0,720 0,144 0,680 5,019 0,000 

R2 0,472 

F Hitung 21,021 

Sig. F 0,000 

Sumber: Hasil pengolahan data penelitian 

Hasil uji (t) untuk variabel dukungan tim kerja menunjukan bahwa nilai 

koefisien regresi parsial variabel dukungan tim kerja sebesar 0,720 dengan tingkat 

signifikansi 0,00. Nilai tersebut memiliki arti terdapat pengaruh positif dukungan 

tim kerja terhadap representasi eksternal positif karyawan. Hasil penelitian ini 

mengembangkan riset sebelumnya yang dilakukan oleh Rhoades dan Eisenberger, 

(2002) yang menyatakan bahwa Dukungan organisasi dapat mengurangi 

ketegangan di tempat kerja dengan memuaskan kebutuhan karyawan akan sebuah 
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dukungan emosional serta dapat mempengaruhi penyampaian persepsi tentang 

organisasi kepada pihak luar. 

Hasil analisis uji perbandingan nilai standardized coefficients beta 

menunjukan bahwa variabel dukungan tim kerja memiliki pengaruh dominan 

terhadap representasi eksternal positif karyawan dibandingkan dengan variabel 

komitmen organisasional. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa 

standardized coefficients beta variabel dukungan tim kerja memiliki nilai sebesar 

0,680 dan standardized coefficients beta variabel komitmen 

organisasionalmemiliki nilai sebesar 0,11. Ini berarti nilai standardized 

coefficients beta variabel dukungan tim kerja ≥ nilai standardized coefficients beta 

variabel komitmen organisasional. 

Artinya, variabel dukungan tim kerja memiliki pengaruh yang dominan 

terhadap representasi eksternal positif karyawan. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Komitmen organisasional berpengaruh positif terhadap representasi 

eksternal positif karyawan, tetapi pengaruhnya tidak signifikan. Meskipun 

pengaruhnya tidak signifikan, pengaruh positif yang dimiliki mengindikasikan 

bahwa semakin meningkatnya komitmen organisasional karyawan, maka 

representasi eksternal positif yang akan diberikan karyawan juga akan 

meningkat.Semakin tingginya komitmen organisasional dapat membawa dampak 

yang positif bagi organisasi, karyawan yang memiliki komitmen organisasional 

yang tinggi akan melakukan tindakan apapun untuk menguntungkan organisasi. 
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Komitmen organisasional karyawan yang tinggi juga dapat menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi karyawan untuk menyampaikan citra positif 

perusahaan kepada pihak luar. 

Dukungan tim kerja memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

representasi eksternal positif karyawan. Pengaruh positif mengindikasikan bahwa 

semakin tinggi tingkat dukungan tim kerja yang diterima karyawan, maka 

representasi eksternal positif karyawan pun akan meningkat. Semakin tingginya 

dukungan tim kerja dapat membawa dampak yang positif bagi organisasi, ketika 

karyawan merasa telah menerima dukungan sosial dari rekan kerjanya, maka stres 

kerja mereka akan berkurang serta akan memberikan representasi yang positif 

terhadap tempat kerjanya. Dukungan tim kerja juga akan mengurangi ketegangan 

di tempat kerja dengan cara memuaskan kebutuhan karyawan akan sebuah 

dukungan emosional serta akan mempengaruhi penyampaian persepsi tentang 

organisasi kepada pihak luar. 

Variabel independen yang dominan berpengaruh terhadap variabel 

dependen representasi eksternal positif karyawan adalah variabel dukungan tim 

kerja. Ini menunjukan bahwa semakin tinggi dukungan tim kerja yang diterima 

karyawan, maka semakin tinggi juga pengaruhnya terhadap penyampaian  

representasi eksternal positif  mereka mengenai organisasi kepada pihak luar. 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 

adalah, Representasi eksternal positif karyawan dapat terus meningkat apabila 

dipengaruhi oleh variabel dukungan tim kerja. Variabel dukungan tim kerja 

menjadi menjadi salah satu variabel yang penting untuk diperhatikan apabila ingin 
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meningkatkan representasi eksternal positif karyawan.Instansi diharapkan mampu 

menciptakan lingkungan kerja yang kondusif serta budaya organisasi yang positif, 

agar komitmen organisasional karyawan meningkat, sehingga karyawan akan 

memiliki perasaan yang tidak etis bila berpindah kerja ke organisasi lain, merasa 

sulit untuk meninggalkan organisasi tempatnya bekerja saat ini, dan akan 

memiliki perasaan yang tidak nyaman apabila meninggalkan organisasi tempatnya 

bekerja saat ini. Instansi juga diharapkan mampu memberikan dukungan tim kerja 

yang merata kepada seluruh karyawan, sehingga karyawan akan menguasai 

pekerjaan yang mereka miliki sesuai dengan tanggung jawab yang didapat, 

memiliki representasi yang positif terhadap organisai tempatnya bekerja, serta 

akan merasa nyaman dengan lingkungan tempatnya bekerja saat ini. 

Penelitian ini hanya sebatas meneliti mengenai komitmen organisasional, 

dukungan tim kerja dan representasi eksternal positif karyawan. Penelitian 

selanjutnya diharapkan untuk menambah variabel˗variabel lain karena penelitian 

ini memandang representasi eksternal positif hanya dipengaruhi oleh komitmen 

organisasional dan dukungan tim kerja, namun tidak menutup kemungkinan 

munculnya faktor lain diluar penelitian seperti motivasi, gaya kepemimpinan, 

stres kerja, dan faktor lain yang dapat mempengaruhi representasi eksternal positif 

karyawan. 

Penelitian selanjutnya juga diharapkan dapat dikembangkan model analisis 

terbaru sehingga mendapat hasil yang lebih mendalam seperti model analisis jalur, 

analisis diskriminan. Selain itu penelitian selanjutnya bisa menggunakan jumlah 
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indikator yang berbeda sehingga populasi dan sampel lebih luas dan penelitian 

bisa lebih bersifat umum. 
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