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ABSTRAK 

Karyawan merupakan komponen utama suatu perusahaan dan menjadi pelaku dalam setiap 

aktivitas perusahaan. Perusahaan dituntut untuk memiliki karyawan yang kompeten dan 

memiliki kinerja yang baik. Work engagement adalah sebuah konsep dimana karyawan memiliki 

komitmen dan semangat bekerja tinggi dalam pekerjaannya, selain itu karyawan membawa ide 

baru untuk perusahaan. Di tengah melambatnya pertumbuhan konsumsi masyarakat seiring 

berubahnya gaya hidup masyarakat serta munculnya fenomena belanja online membuat sebagian 

pasar modern melakukan efisiensi. Maka dari itu minimarket berlomba untuk menjadi 

minimarket yang unggul dari kompetitor dengan salah satunya memiliki karyawan yang engaged 

terhadap perusahaan dimana karyawan nantinya mampu memberikan inovasi layanan yang 

berbeda dari kompetitor lainnya. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh work 

engagement terhadap employee service innovative behavior di minimarket.  Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Responden dalam penelitian ini adalah 150 

karyawan minimarket di sekitar Antapani, Bandung. Hasil penelitian menunjukan adanya 

pengaruh  positif yang signifikan antara work engagement terhadap employee service innovative 

behavior.  
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1. PENDAHULUAN 

Karyawan yang engage merupakan konsep 

yang muncul dalam kajian bisnis, 

manajemen, psikologi organisasi, dan 

sumber daya manusia [1]. Konsep ini 

merupakan perpanjangan dari keterlibatan 

karyawan pada pekerjaannya, yang 

tergantung pada praktik-praktik organisasi 

dalam mencapai tujuan-tujuan perusahaan. 

Oleh karenaya, konsep karyawan yang 

engage diidentifikasi sebagai kunci untuk 

mewujudkan kesuksesan dan keunggulan 

organisasi [2]. Oleh karena itu, karyawan 

menjadi salah satu aset perusahaan yang 

penting dan perlu dikembangkan untuk 

mendukung kelangsungan dan keberhasilan 

suatu perusahaan. Karyawan merupakan 

komponen utama suatu perusahaan dan 

menjadi pelaku dalam setiap aktivitas 

perusahaan. Menurut Dessler [3], sumber 

daya yang dimiliki perusahaan seperti 

modal, metode, dan mesin tidak bisa 

memberikan hasil yang maksimum bagi 

perusahaan apabila tidak didukung oleh 

sumber daya manusia yang mempuyai 

totalitas kerja kepada perusahaan.  

Perusahaan dituntut untuk memiliki 

karyawan yang kompeten dan berkinerja 

tinggi. Peran karyawan sangat menentukan 

bagi berhasil tidaknya perusahaan mencapai 

sasarannya. Menurut Xanthopoulo et al. [4], 

perusahaan senantiasa mengharapkan 

karyawannya untuk memiliki kinerja tinggi 

dan diharapkan dapat membuat perusahaan 

bersaing dengan perusahaan lain. Meskipun 

work engagement karyawan merupakan 

sesuatu yang penting bagi perusahaan, 

namun database internasional yang meliputi 

berbagai industri, menyatakan hanya 20% 

karyawan yang memiliki work engagement 

yang tinggi terhadap pekerjaannya. 

Kelompok ini mengerjakan tugas mereka 

dengan penuh semangat, merasakan 

hubungan yang mendalam dengan 

perusahaan mereka dan berupaya untuk 

mendorong diri mereka berinovasi dan 
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menggerakkan perusahaan agar lebih maju 

[5].  

Studi Gallup pada tahun 2012 membagi 

work engagement menjadi tiga kategori, 

yaitu pertama “engaged” yang berarti bahwa 

karyawan baik secara fisik dan psikologis 

berkontribusi penuh terhadap tugas-

tugasnya, kedua “not engaged” yang berarti 

karyawan kurang memiliki motivasi dan 

cenderung kurang berupaya dalam 

menjalankan tugasnya, dan ketiga “actively 

disengaged” yang menunjukkan karyawan 

tidak bahagia dan tidak produktif dalam 

melakukan tugas-tugasnya [6]. 

Tabel 1.1 Survei Work Engagement  

Kategori 2011-2012 

Engaged 13% 

Not Engaged 

Actively Disengaged 

63% 

24% 

 

Tabel 1.1 menunjukan hasil survei Gallup 

mengenai tiga kategori tersebut dari data 

tahun 2011-2012 yang telah dilakukan di 

142 negara, disebutkan bahwa lebih dari 

separuh karyawan termasuk dalam kategori 

“not engaged”, dan hanya sebesar 13% 

karyawan yang masuk dalam kategori 

“engaged”. Dengan kata lain hanya satu dari 

delapan pekerja yang merasa engaged dalam 

pekerjaanya. Artinya, karyawan yang 

memiliki work engagement merupakan hal 

yang langka, mayoritas karyawan masih 

belum engaged. 

Karyawan yang engage tentu saja juga 

dibutuhkan oleh pengelola minimarket, salah 

satu bentuk ritel modern yang berkembang 

dengan pesat di Indonesia. Situs 

www.databoks.katadata.co.id 

memperlihatkan bahwa perkembangan 

minimarket yang ekspansif hingga 

pertengahan tahun 2018.  Data Nielsen 

Retail Audit menunjukkan jumlah gerai 

Indomaret pada Juni 2018 bertambah 300 

unit menjadi 15.526 gerai dari posisi 

Januari. Demikian pula Alfamart meningkat 

32 unit menjadi 13.522 gerai dan Alfamidi 

bertambah 59 unit menjadi 1.478 gerai dari 

posisi awal tahun [7].  Hal ini terjadi di 

tengah melambatnya pertumbuhan konsumsi 

masyarakat,  berubahnya gaya hidup 

masyarakat, serta munculnya fenomena 

belanja online. Oleh karenanya, minimarket 

sangat memerlukan karyawan engaged  agar 

mampu memberikan layanan yang berbeda 

dari kompetitor, memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, bahkan sampai membuat 

pelanggan loyal. 

Ciri-ciri karyawan yang engaged terhadap 

perusahaan yaitu: loyal, bersemangat, 

antusias ketika bekerja, mampu mengatasi 

masalah, serta mampu menciptakan ide-ide 

baru [8]. Namun berdasarkan hasil 

wawancara dengan 10 karyawan 

minimarket, hanya 3 dari 10 karyawan yang 

mampu dikategorikan sebagai karyawan 

yang engaged. Misalnya, sebagian besar 

karyawan tidak siap ketika ia ditugaskan 

atau harus masuk kerja ketika hari libur 

nasional.  Kepala toko salah satu minimarket 

menceritakan bahwa “ada saja karyawan 

yang izin atau sakit ketika lebaran, bukan 

berprasangka buruk atau apa, tapi kejadian 

seperti itu selalu ada setiap tahunnya”.  

Selanjutnya, ketika ada masalah di toko, 

tidak semua karyawan memiliki ide untuk 

menyelesaikan masalah tersebut. Walaupun 

ada juga karyawan minimarket yang 

melakukan inisiatif seperti berikut:  

memberikan nomer handphone ke 

konsumen, agar konsumen mendapatkan 

informasi mengenai promo melalui 

whatsapp, menata ulang display rak agar 

lebih menarik, menyapa dengan ramah dan 

membantu mencari apa yang dibutuhkan 

konsumen.  

Padahal, karyawan yang engaged terhadap 

perusahaan cenderung menghasilkan 

perilaku pelayanan yang inovatif. Menurut 

Bakker dan Leiter [9], organisasi abad kedua 

puluh satu, khususnya pada bagian 

pelayanan, membutuhkan individu yang 

menunjukkan tingkat keterlibatan yang 

tinggi dalam pekerjaan mereka. Orang-orang 

seperti ini bersifat pro-aktif dan 

menghasilkan hasil kerja yang berkualitas.  

Ketika minimarket menjual produk yang 

tidak jauh berbeda, maka pelayanan yang 

inovatif merupakan salah satu kunci 
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pembeda, yang berguna untuk 

memenangkan persaingan.  Artinya, perilaku 

pelayanan yang inovatif merupakan perilaku 

yang diharapkan muncul dari para karyawan 

minimarket. Perilaku ini, secara konseptual, 

merupakan konsekuensi dari karyawan yang 

engaged.  

Oleh karenanya, diperlukan kajian empiris 

untuk membuktikan adanya pengaruh antara 

work engagement dengan employee service 

innovation behavior pada karyawan yang 

bekerja di minimarket.  

2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Work Engagement 

Konsep engagement pertama sekali 

diperkenalkan oleh Kahn. Kahn [10], 

mendefinisikan engagement sebagai 

penguasaan karyawan terhadap peran 

mereka dalam pekerjaan, dimana mereka 

akan mengikat diri dengan pekerjaannya, 

kemudian akan bekerja dan 

mengekspresikan diri secara fisik, kognitif 

dan emosional selama memerankan 

performanya. Aspek fisik merujuk pada 

energi fisik yang dikerahkan karyawan 

dalam melaksanakan pekerjaannya, 

sedangkan aspek kognitif berhubungan 

dengan keyakinan karyawan terhadap 

perusahaan, pemimpin dan kondisi suatu 

pekerjaan. Sedangkan aspek emosional 

mengacu pada bagaimana perasaan 

pekerja, apakah baik atau tidak terhadap 

perusahaan. Selain itu, menurut Saks [11], 

work engagement atau worker engagement 

merupakan konsep manajemen bisnis yang 

menyatakan bahwa karyawan yang 

memiliki engagement tinggi adalah 

karyawan yang memiliki keterlibatan 

penuh dan memiliki semangat bekerja 

tinggi dalam pekerjaannya maupun dalam 

hal-hal yang berkaitan dengan kegiatan 

perusahaan jangka panjang. Dengan kata 

lain, definisi work engagement mengacu 

pada keterlibatan, kepuasan, dan 

antusiasme karyawan dalam bekerja.  

Work engagement telah berkembang dari 

berbagai perspektif seperti motivasi, 

kepuasan kerja, dan komitmen organisasi. 

Schmidt [12], menggambarkan work 

engagement sebagai gabungan antara 

kepuasan dan komitmen, di mana 

kepuasan tersebut mengacu kepada elemen 

emosional atau sikap, sedangkan 

komitmen lebih melibatkan pada elemen 

motivasi dan fisik. Meskipun kepuasan dan 

komitmen adalah dua elemen kunci, secara 

individu kepuasan dan komitmen tidak 

cukup untuk menjamin work engagement, 

hal spesial yang dapat mengindikasikan 

work engagement pekerja yaitu 

mengupayakan untuk melebihi apa yang 

diharapkan. Pengertian work engagement 

lainnya, menurut Federman [13], adalah 

keadaan dimana seorang karyawan mampu 

berkomitmen pada suatu organisasi dan 

hasil dari komitmen tersebut ditentukan 

pada bagaimana mereka bekerja dan lama 

masa bekerja. Pendapat lain menjelaskan 

work engagement adalah suatu semangat 

kerja dan rasa terpenuhi pada pekerjaan 

yang ditandai dengan adanya vigor 

(semangat), dedication (dedikasi), dan 

absorption (konsentrasi pada tugas) [14].  

Berdasarkan beberapa definisi work 

engagement tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa work engagement adalah sebuah 

konsep dimana karyawan memiliki 

komitmen dan semangat bekerja tinggi 

dalam pekerjaannya, merupakan upaya 

karyawan untuk mengekspresikan diri 

secara fisik, kognitif dan emosional selama 

bekerja. 

Menurut Lockwood [15], work 

engagement merupakan konsep yang 

kompleks dan dipengaruhi banyak faktor, 

diantaranya adalah budaya di dalam 

tempat bekerja, komunikasi 

organisasional, gaya manajerial yang 

memicu kepercayaan dan penghargaan, 

serta kepemimpinan yang dianut dan 

reputasi perusahaan itu sendiri. Work 

engagement juga dipengaruhi karakteristik 

organisasional, seperti integritas, 

komunikasi internal yang baik, atau 

kebiasaan melakukan inovasi. Penggerak 

employee engagement akan berbeda di tiap 

jenis pekerjaan dan organisasi. Bakker et 

al., [16], menyebutkan tiga faktor yang 

menjadi penyebab utama work 

engagement, yakni:  job resources, 

salience of job resources, dan personal 

resources. Job resources merujuk pada 

aspek fisik, sosial, maupun organisasional 

dari pekerjaan yang memungkinkan 

individu untuk: mengurangi tuntutan 

pekerjaan dan biaya psikologis maupun 

fisiologis yang berhubungan dengan 

pekerjaan tersebut, mencapai target 
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pekerjaan, dan menstimulasi pertumbuhan, 

perkembangan, dan perkembangan 

personal. Sedangkan salience of job 

resources merujuk pada seberapa penting 

atau bergunanya sumber daya pekerjaan 

yang dimiliki oleh individu. Jadi, 

perusahaan yang memiliki fasilitas yang 

memadai akan mempengaruhi work 

engagement pekerja. Terakhir,  personal 

resources merujuk pada karakteristik yang 

dimiliki oleh karyawan seperti: 

kepribadian, sifat, usia, dan lain-lain. 

Karyawan yang engaged akan memiliki 

karakteristik personal yang berbeda 

dengan karyawan lainnya seperti ramah 

terhadap pelanggan, semangat dan antusias 

ketika bekerja, dan lain-lain.  

Bakker & Leiter [9], menyatakan 

karyawan yang memiliki work engagement 

adalah mereka yang merasa terdorong 

untuk berusaha terus maju menuju tujuan 

yang menantang, dan selalu menginginkan 

kesuksesan. Selain itu, work engagement 

juga merefleksikan energi karyawan yang 

dibawa dalam pekerjaan. Karyawan yang 

memiliki work engagement terhadap 

organisasi/ perusahaan memiliki 

karakteristik tertentu. Berbagai pendapat 

mengenai karakteristik karyawan yang 

memiliki work engagement yang tinggi 

banyak dikemukakan dalam berbagai teori. 

Federman [13], mengemukakan bahwa 

karyawan yang memiliki work engagement 

yang tinggi mempunyai ciri yaitu: fokus 

dalam menyelesaikan suatu pekerjaan dan 

juga pada pekerjaan yang berikutnya, 

merasakan diri adalah bagian dari sebuah 

tim dan sesuatu yang lebih besar daripada 

diri mereka sendiri, merasa mampu dan 

tidak merasakan sebuah tekanan dalam 

membuat sebuah lompatan dalam 

pekerjaan, dan bekerja dengan perubahan 

dan mendekati tantangan dengan tingkah 

laku yang dewasa. 

Menurut Bakker et al. [17], karyawan yang 

memiliki work engagement akan 

menikmati pekerjaan yang mereka lakukan 

dan berkeinginan untuk memberikan 

segala bantuan yang mereka mampu untuk 

dapat mensukseskan organisasi. Selain itu, 

karyawan yang engaged juga mempunyai 

tingkat energi yang tinggi dan secara 

antusias terlibat dalam pekerjaannya. 

Pendapat lain, menurut Macey [18], work 

engagement mencakup dua dimensi 

penting.  Pertama, work engagement 

sebagai energi psikis, dimana pekerja 

merasakan pengalaman puncak dengan 

berada di dalam pekerjaan dan arus yang 

terdapat di dalam pekerjaan tersebut. Work 

engagement merupakan tendangan fisik 

dari perendaman diri dalam pekerjaan 

(immersion), perjuangan dalam pekerjaan 

(striving), penyerapan (absorption), fokus 

(focus) dan juga keterlibatan 

(involvement). Kedua, work engagement 

sebagai energi tingkah laku, dimana work 

engagement terlihat oleh orang lain. Work 

engagement terlihat oleh orang lain dalam 

bentuk tingkah laku yang berupa hasil 

kerja.  

2.2 Employee Service Innovative 

Behavior 

Menurut Kleysen & Street [19], perilaku 

inovatif dapat diartikan sebagai 

keseluruhan tindakan individu yang 

mengarah pada pemunculan, pengenalan 

dan penerapan dari sesuatu yang baru dan 

menguntungkan pada seluruh tingkat 

organisasi. Sejalan dengan itu, West & 

Farr [20], mengatakan bahwa perilaku 

inovatif adalah semua perilaku individu 

yang menghasilkan, memperkenalkan dan 

mengaplikasikan hal-hal yang baru yang 

dapat bermanfaat dalam berbagai level 

organisasi. Scott & Bruce [21], juga 

mengatakan bahwa perilaku inovatif 

ditunjukkan dengan adanya perilaku 

individu dimana individu tersebut 

menampilkan, mempromosikan, dan 

mengimplementasikan ide baru di dalam 

pekerjaan, kelompok, atau organisasi 

kerjanya. Carmeli et al. [22], 

mendefinisikan perilaku inovatif sebagai 

perilaku yang meliputi beberapa proses, 

dimana individu menghasilkan ide-ide 

baru, mempromosikan dan mencari 

dukungan untuk ide-ide tersebut, dan 

menghasilkan hal-hal baru yang dapat 

berguna untuk organisasi maupun bagian-

bagian yang ada didalam organisasi 

tersebut. West dan Farr [20], mengatakan 

inovasi bisa diartikan sebagai pengenalan 

dan pengaplikasian ide, proses, produk 

atau prosedur yang baru dalam pekerjaan, 

tim kerja atau organisasi yang dirancang 

untuk menguntungkan organisasi, tim 

kerja, atau pekerjaan itu sendiri. 

Menurut Kim & Lee [23], model perilaku 

inovatif terbaru telah mencoba memeriksa 

dan memahami service innovative 
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behavior. Barcet [24], berpendapat bahwa 

inovasi layanan adalah bagaimana individu 

memperkenalkan suatu pelayanan yang 

baru ke dalam organisasi untuk 

kepentingan konsumen. Perilaku inovatif 

karyawan yang menunjukkan minat dan 

kegembiraan terhadap pekerjaan mereka 

memiliki tendensi untuk melakukan 

perbaikan terus-menerus dalam pekerjaan 

mereka [25] [26]. Berdasarkan diskusi 

tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 

service innovative behavior merupakan 

perilaku pekerja yang berusaha 

memberikan ide-ide baru , dalam rangka 

memenuhi harapan pelanggan agar 

pelanggan puas dengan layanan yang 

diberikan. 

Pekerjaan yang membutuhkan pelayanan 

yang baik, seperti di sektor ritel, termasuk 

minimarket, menuntut karyawan 

mengembangkan pemikiran kreatif untuk 

memungkinkan proses inovasi di seluruh 

organisasi [27]. Sambil mempertahankan 

keunggulan kompetitif, tantangan utama 

bagi bisnis ritel adalah memenuhi harapan 

pelanggan untuk mempertahankannya 

loyalitas dan kepuasan [28]. Karenanya, 

bisnis ritel memberikan penekanan pada 

peningkatan perilaku inovatif layanan 

karyawan mereka sebagai inovasi layanan 

yang mendorong peningkatan kinerja 

organisasi serta memberikan nilai kepada 

pelanggan [29]. 

Terdapat faktor-faktor yang diperkirakan 

dapat meningkatkan munculnya perilaku 

inovatif karyawan. Nijenhuis [30], 

mengemukakan beberapa faktor eksternal 

maupun faktor internal.  Faktor eksternal 

pertama yang mempengaruhi innovative 

behavior adalah competitive pressures. 

Semakin tingginya tekanan untuk 

berkompetisi mampu mendorong 

karyawan untuk bekerja lebih baik dan 

memiliki efek positif untuk munculnya 

perilaku inovatif. Faktor eksternal lainnya 

yang mempengaruhi innovative behavior 

adalah social-political pressures. 

Organisasi yang memiliki dukungan dari 

pemerintah harus terus memberi hasil kerja 

yang memuaskan jika tetap ingin 

mendapat dukungan. Konsekuensinya, 

pemimpin dan karyawan harus 

memunculkan perilaku inovatif agar tetap 

memberi hasil kerja yang terus 

berkembang dan lebih baik. Berikutnya, 

faktor internal yang mempengaruhi 

innovative behavior adalah interaksi 

dengan atasan atau pimpinan. Karyawan 

yang memiliki hubungan yang positif 

dengan atasan mereka lebih mungkin 

untuk menunjukkan perilaku inovatif dan 

mampu memberi keyakinan bahwa 

perilaku inovatif mereka akan 

menghasilkan keuntungan kinerja. 

Hubungan yang berkualitas sering ditandai 

dengan saling percaya dan menghormati. 

Selain interaksi dengan atasan, interaksi 

dengan grup rekan kerja adalah sebuah 

faktor yang mempengaruhi perilaku 

inovatif. Karyawan yang memiliki 

hubungan baik dengan rekan kerja lebih 

memudahkan mereka dalam 

mengimplementasikan ide serta 

meningkatkan idea generatio.  Hal ini 

memudahkan perilaku inovatif untuk 

berkembang. 

2.3 Hubungan Work Engagement 

dengan  Employee Service Innovation 

Behavior 

Messmann & Mulder [31], menjelaskan 

bahwa perilaku inovatif di tempat kerja 

adalah jumlah dari aktivitas kerja fisik dan 

kognitif yang dilakukan oleh karyawan 

dalam konteks pekerjaan mereka, baik 

sendiri maupun berkelompok, untuk 

mencapai satu set tugas yang dibutuhkan 

untuk tujuan pengembangan inovasi. 

Singkatnya, perilaku inovatif di tempat 

kerja merujuk pada ide-ide kreatif dan baru 

yang muncul selama karyawan 

mengerjakan tugas-tugasnya [20]. Salah 

satu bentuk inovasi di tempat kerja adalah 

inovasi layanan (service innovation).  

Perilaku karyawan yang inovatif dalam 

melayani diturunkan dari perilaku 

karyawan yang inovatif, sebagai akumulasi 

dari pikiran yang kreatif, keahlian, serta 

pengetahuan [32].  

Menurut Haq et al., [33], karyawan yang 

benar-benar engage dengan pekerjaannya 

dengan mudah akan menghasilkan ide-ide 

kreatif dan inovatif, yang berguna bagi 

kemajuan perusahaan. Engagement yang 

tinggi dapat meningkatkan bakat 

karyawan, loyalitas pelanggan, dan kinerja 

organisasi [34].  Lebih jauh lagi, karyawan 

yang engage akan memiliki energi, 

komitmen, dan ketekunan untuk 

mewujudkan tujuan-tujuan organisasi. Hal 

ini diperlihatkan oleh perilaku mereka 

dalam bentuk inisiatif, adaptif, upaya, dan 
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mengekspresikan seluruh kemampuan 

fisik, emosi, dan pikiran dalam bekerja [2]. 

Slatten & Mehmetoglu [35], menyatakan 

karyawan yang engage memiliki 

kedekatan dengan kreativitas, yang akan 

menjadi sumber bagi inovasi di tempat 

kerja.  Hal ini sesuai dengan pendapat 

Rich, Lepine & Crawford [36], yang 

menyatakan bahwa karyawan yang engage 

memiliki semangat inovasi karena mereka 

fokus dan konsentrasi pada pekerjaannya, 

bertanggung jawab, dan memiliki energi 

untuk menyelesaikan tugas-tugas yang 

membutuhkan inovasi.  Tidak 

mengherankan apabila kajian dari Hoon 

Song, Kolb, Hee Lee & Kyoung Kim [37], 

serta Agarwal, Datta, Blake-Beard & 

Barghava [38], membuktikan adanya 

korelasi antara karyawan yang engage 

dengan perilaku inovatif.  

Slatten & Mehmetoglu [35], berpendapat 

bahwa karyawan yang engage di tempat 

kerja memperlihatkan lebih banyak 

perilaku inovatif ketika sedang bertugas.  

Hal ini terjadi karena karyawan tersebut 

memiliki pikiran positif sehingga  pikiran 

mereka menjadi melebar, menjadi 

tindakan-tindakan yang menyelesaikan 

masalah-masalah pekerjaan dengan cara-

cara baru. Hal tersebut diperkuat oleh 

Bakker & Leiter [9], mereka menyatakan 

bahwa karyawan engage memiliki sikap 

yang positif yang mendorong mereka 

untuk memiliki persepsi integratif dan 

kreatif dalam menciptakan nilai-nilai yang 

melayani perusahaan. Dengan demikian, 

dapat dikembangkan hipotesis seperti 

berikut ini.  

H1:  Engagement karyawan akan 

berpengaruh secara positif terhadap 

perilaku layanan-inovatif karyawan. 

 
3. METODE PENELITIAN 

 

3.1 Metode Penelitian 

Metode penelitan ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif karena dalam 

pelaksanaannya meliputi data, analisis dan 

interpretasi tentang arti dan data yang 

diperoleh. Metode penelitian kuantitatif 

menurut Sugiyono [39], dapat 

didefinisikan sebagai metode penelitian 

yang didasarkan pada filsafat positivisme 

yang dipakai untuk melakukan penelitian 

pada sebuah populasi ataupun beberapa 

sampel tertentu. Data dikumpulkan dengan 

menggunakan instrumen penelitian dalam 

hal ini adalah survei langsung kepada 

karyawan di lapangan yang analisis 

datanya bersifat kuantitatif dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah dibuat. 

Data penelitian ini akan dikumpulkan 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada 

karyawan minimarket di sekitar Antapani, 

Bandung.  

3.2 Metode Pengumpulan Data  

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan 

dengan kuesioner. Menurut Sugiyono [39], 

kuesioner yaitu teknik ini digunakan untuk 

mendapatkan data atau informasi yang 

jelas dan valid untuk melengkapi data 

dalam rangka analisis permasalahan yang 

akan diteliti. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara membagikan sebuah media yang 

berisi beberapa pertanyaan tertulis yang 

berhubungan dengan penelitian  yang 

disebar kepada karyawan minimarket di 

sekitar Antapani, Bandung. Skala yang 

digunakan dalam kuesioner adalah skala 

Likert dengan lima skala dengan meminta 

responden untuk menanggapi setuju atau 

tidak dengan pernyataan yang diberikan. 

Menurut Gusti [40], jika populasi tidak 

diketahui, maka untuk menentukan sampel 

yaitu total pernyataan kuesioner dikalikan 

antara 5-10. Dalam penelitian ini penulis 

mengkalikan sepuluh. Maka, penulis 

berhasil mengumpulkan sebanyak 150 

responden yang nantinya akan diolah 

untuk penelitian ini. 

Penelitian ini menggunakan kuesioer dari 

UWES (Utrecht Work Engagement Scale) 

dengan total 9 pernyataan atau biasa 

disebut diketahui UWES-9. Dimensi yang 

digunakan yaitu vigor yang terdiri dari tiga 

pernyataan contohnya “saya memiliki 

pekerjaan yang membuat saya semangat”, 

lalu tiga penyataan dari dimensi dedication 

seperti “saya bangga memiliki pekerjaan di 

minimarket ini”, dan tiga pernyataan 

sisanya dari dimensi absorption seperti 

“saya terbawa suasana ketika bekerja, 

seolah waktu terasa cepat” [14]. Hasil 

reliabilitas untuk variabel work 

engagement berdasarkan temuan dari 

Shaufeli et al., yaitu sebesar 0,92 dan 

reliabilitas masing-masing dimensi yaitu 

vigor sebesar 0,86; dedication sebesar 

0,89; dan absorption sebesar 0,76.  
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Untuk variabel employee service 

innovative behavior, peneliti menggunakan 

kuesioner dari Hu [41], dengan total enam 

pernyataan seperti “di pekerjaan ini, saya 

berusaha mencari cara-cara baru dalam 

melayani”. Reliabilitas variabel employee 

service innovative behavior sebesar 0,92. 

3.3 Analisis Data 

Dalam penelitian ini, data diolah dan 

dianalisis menggunakan SPSS 23. Uji 

validitas dan reliabilitas juga digunakan 

dalam penelitian ini untuk menentukan 

level yang valid dan terpercaya untuk 

setiap item dalam variabel. Jika hasil 

perhitungan lebih besar dari R tabel maka 

item pertanyaan tersebut valid [39] dan 

jika nilai  cronbach alpha lebih besar dari 

0,7 [42], maka jawaban yang diberikan 

responden untuk setiap permyataan kuat 

dan dapat diandalkan dan sebaliknya. 

Selanjutnya dilakukan analisis koefisien 

determinasi untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh work engagement terhadap 

employee service innovative behavior. 

Lalu ada uji hipotesis yang bertujuan untuk 

mengetahui apakah terjadi hubungan yang 

negatif atau tidak pada variabel work 

engagement dan employee service 

innovative behavior. 

4. ANALISIS & PEMBAHASAN 
 

4.1  Profil Responden 

Profil responden dalam penelitian ini 

diilustrasikan oleh Tabel 4.1. Total 

responden yang berpartisipasi dalam 

penelitian ini adalah 150 karyawan 

minimarket yang bekerja sekitar Antapani, 

Bandung.. Responden dalam penelitian ini 

didominasi oleh laki-laki dengan lama 

bekerja rata-rata 2-4 tahun lalu rentang 

usia karyawan dimulai dari 18 hingga 35 

tahun. Sebagian besar penddidikan terakhir 

didominasi oleh SMK dan SMA dan 

minimarket tempat karyawan  bekerja 

sebagian besar dari minimarket Alfamart. 

Untuk lebih jelas, persentase dari 

demografi responden dalam penelitian ini 

dapat dilihat secara lebih detail pada Tabel 

4.1. 

Tabel 4.1 Karakteristik Demografi 

Responden. 

Variabel Deskripsi Frekue

nsi 

Persent

ase (%) 

Gender Laki-laki 82 55 

 Perempuan 68 45 

Lama 

Bekerja 

≤ 1 Tahun 

2 – 4 Tahun 

5 – 6 Tahun 

> 6 Tahun 

40 

65 

33 

12 

27 

43 

22 

8 

Usia < 18 Tahun 1 1 

 18 – 20 tahun 44 29 

 21 – 25 

Tahun 

26 – 30 

Tahun 

31 – 35 

Tahun 

70 

32 

3 

47 

21 

2 

Pendidi

kan 

SMA 

SMK 

D4/S1 

65 

76 

9 

43 

51 

6 

Minima

rket 

Alfamart 77 51 

 Indomaret 63 42 

 Yomart 10 7 

    

 

4.2 Hasil Analisis Data 

Pengujian reliabilitas dan validitas 

diperlukan pada penelitian ini. Untuk 

mengetahui reliabel atau tidak suatu 

variabel dapat dilihat nilai Cronbach 

Alpha, jika nilainya lebih dari 0,7 maka 

variabel tersebut dinyatakan reliabel atau 

terpercaya. Kemudian, untuk uji validitas, 

suatu pernyataan dinyatakan valid jika 

nilainya melebihi r tabel. Berikut adalah 

hasil uji validitas dan reliabilitas, dapat 

dilihat pada Tabel 4.2 dimana setiap hasil 

dari analisis dapat dikatakan bahwa 

penelitian ini telah memenuhi kriteria.  

Tabel 4.2 Reliabilitas dan Validitas 

 

Pernyataan 

Correcte

d Item-

Total 

Correlati

on 

Cronba

ch 

Alpha 

RTab

el 

(150-

2) 

Work Engagement 
0,901 

0,134

8 

- Di tempat 

kerja saya, 

saya 

memiliki 

banyak 

energi 

0,719  
0,134

8 

- ketika 

bekerja, saya 

merasa kuat 

dan 

bersemangat 

0,768  
0,134

8 
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- Saya 

memiliki 

pekerjaan 

yang 

membuat 

saya 

semangat. 

0,690  
0,134

8 

- Pekerjaan 

ini 

menginpirasi 

saya. 

0,633  
0,134

8 

- Ketika 

bangun di 

pagi hari, 

saya merasa 

senang 

karena akan 

berangkat 

untuk bekerja  

0,756  
0,134

8 

- Saya 

bangga 

memiliki 

pekerjaan ini 

0,586  
0,134

8 

- Saya 

merasa 

senang ketika 

saya bekerja 

dengan intens 

0,603  
0,134

8 

- Saya 

menikmati 

pekerjaan di 

minimarket 

ini. 

0,685  
0,134

8 

- Saya 

terbawa 

suasana 

ketika 

bekerja, 

seolah waktu 

terasa cepat. 

0,603  
0,134

8 

Employee Service 

Innovative Behavior 
0,870 

0,134

8 

- Saya datang 

ke tempat 

kerja dengan 

niat untuk 

melakukan 

sesuatu yang 

kreatif atau 

inovatif 

0,629  
0,134

8 

- Di tempat 

kerja ini, 

saya 

mengusulkan 

ide-ide 

kreatif serta 

berusaha 

meyakinkan 

teman-teman 

untuk 

menerima ide 

tersebut 

0,758  
0,134

8 

- Di 

perusahaan 
0,647  

0,134

8 

ini, saya 

berusaha 

mencari cara-

cara baru 

dalam 

melayani 

- Di 

perusahaan 

ini, saya 

membuat 

rencana yang 

tepat untuk 

mengembang

kan ide-ide 

pelayanan 

yang baru. 

0,717  
0,134

8 

- Di 

perusahaan 

ini, saya 

mencoba 

menyiapkan 

sumber daya 

yang 

diperlukan 

untuk 

menjalankan 

ide-ide 

kreatif yang 

saya usulkan. 

0,748  
0,134

8 

- Secara 

keseluruhan, 

saya menilai 

diri saya 

sebagai 

karyawan 

yang kreatif 

0,523  
0,134

8 

 

Selanjutnya dilakukan uji koefisien 

determinasi untuk mengetahui besarnya 

pengaruh antara kedua variabel. Pada 

penelitian ini, uji koefisien determinasi 

bertujuan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh antara variabel work engagement 

terhadap variabel employee service 

innovative behavior karyawan minimarket di 

sekitar Antapani, Bandung. Berdasarkan 

Tabel 4.3, diperoleh koefesien determinasi 

(R Square) sebesar 0,28 yang berarti bahwa 

pengaruh work engagement terhadap 

employee service innovative behavior adalah 

sebesar 28%, sedangkan sisanya 72% 

dipengaruhi oleh faktor lain yag tidak 

menjadi variabel pada penelitian ini. 

Tabel 4.3 Uji Koefisien Determinasi 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 0,529 0,28 0,275 3,24508 

a. Predictors: (Constant), Work Engagement 

Untuk menguji hasil hipotesis apakah H1 

diterima atau tidak dilihat dari nilai t hitung 

yang harus lebih dari t tabel. Pada tabel 4.4 

menunjukkan hasil pengujian hipotesis 

yakni nilai t hitung sebesar 7,581 dengan 

tingkat signifikansi 0,000 dan df: (n-k) = 

148, diperoleh t tabel sebesar 1,65521, maka 

interpretasi dari hasil tersebut t hitung > t 

tabel (7,581 > 1,65521) menandakan bahwa 

H1 diterima  

Tabel 4.4 Uji Hipotesis 

Path 
T 

hitung 
T tabel 

Hasil 

Test 

H1 

Work 

Engagement 

→ 
Employee 

Service 

Innovative 
Behavior 

7,581 

 

1,65521 

 

Diterima 

 

 

 

5. DISKUSI 

Hasil dari penelitian akan dibahas sesuai 

dengan  hipotesis yang diuraikan di 

kerangka teoritis. Berdasarkan hasil 

analisis yang sudah dijelaskan sebelumnya 

bahwa work engagement berpengaruh 

secara positif terhadap employee service 

innovative behavior. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya [43]. 

Penulis berasumsi bahwa work 

engagement yang dimiliki oleh karyawan 

minimarket seperti antusias ketika bekerja, 

semangat dalam bekerja, membawa ide 

baru untuk perusahaan.  Dengan adanya 

ciri-ciri tersebut karyawan yang engaged 

akan kritis terhadap suatu masalah dan 

akan memberikan ide khususnya dalam 

bagian pelayanan. Jadi work engagement 

karyawan dapat menciptakan employee 

service innovative behavior. seperti yang 

dijelaskan oleh Bakker dan Leiter [9], 
bahwa tingkat keterlibatan yang tinggi 

dalam pekerjaan mereka, karyawan 

tersebut mampu mengambil inisiatif dan 

bertanggung jawab atas inisiatifnya. Selain 

itu, karyawan tersebut memiliki 

kecenderungan untuk melakukan tugas 

lebih dari apa yang seharusnya ditugaskan 

dan menampilkan peran yang lebih 

dibanding karyawan yang tidak engaged 

terhadap perusahaan [44] [45].  Dengan 

demikian, karyawan yang engaged dalam 

pekerjaan mereka lebih cenderung 

menampilkan perilaku inovatif untuk 

memberikan suatu perubahan terutama 

dalam bagian pelayanan. Oleh karena itu, 

dapat dikatakan bahwa work engagement 

dapat menstimuli kekuatan yang 

mempengaruhi employee service 

innovative behavior. Dilihat dari pengaruh 

work engagement terhadap employee 

service innovative behavior yang memiliki 

persentase 28% hal tersebut diakibatkan 

oleh bahwa tidak hanya work engagement 

yang dapat memengaruhi employee service 

innovative behavior, terdapat variabel-

variabel lain yang dapat mempengaruhi 

employee service innovative behavior, 

seperti menurut Shreya Garg [43], yaitu 

variabel demografis seperti jenis kelamin, 

pendidikan dan masa jabatan kerja juga 

mampu mempengaruhi perilaku inovatif 

karyawan. 

6. KESIMPULAN & SARAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh work engagement karyawan 

minimarket terhadap employee service 

innovative behavior. Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa work engagement 

berpengaruh positif terhadap terciptanya 

employee service innovative behavior.  

Dengan demikian, untuk perusahaan yang 

berkeinginan untuk menciptakan employee 

service innovative behavior salah satu 

caranya yaitu dengan menciptakan work 

engagement karyawan terlebih dahulu 

karena dengan dengan work engagement 

yang dimiliki karyawan mampu 

merangsang terciptanya employee service 

innovative behavior.  
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Saran untuk perusahaan yaitu, untuk 

menciptakan inovasi pada karyawan 

terlebih dahulu perusahaan harus 

menciptakan engagement pada karyawan. 

Menciptakan engagement pada karyawan 

dapat dilakukan dengan cara menunjukan 

rasa peduli terhadap karyawan agar 

karyawan merasa nyaman ketika bekerja di 

perusahaan, selain itu mintalah pendapat 

atau saran dari karyawan dalam 

pengambilan keputusan agar karyawan 

merasa dianggap oleh perusahaan.   

7. IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

Temuan penelitian ini diharapkan dapat 

menambah informasi bagi perusahaan 

untuk memperhatikan work engagement 

karyawan serta meningkatkan work 

engagement para karyawannya karena 

dengan tingkat work engagement 

karyawan yang tinggi akan semakin 

mudah untuk menciptakan employee 

service innovative behavior di dalam 

perusahaan. Selanjutnya dalam 

meningkatkan work engagement di 

perusahaan manajer atau kepala toko dapat 

melakukan berbagai cara seperti 

menunjukkan rasa kepedulian kepada 

karyawan agar karyawan tersebut merasa 

nyaman untuk bekerja di perusahaan ini.  

Selain itu, manajer atau kepala toko dapat 

meminta pendapat karyawan dalam 

pengambilan keputusan, dan 

menyempatkan berbicara secara personal 

dengan karyawan seperti memberi 

apresiasi, memberi sapaan, dan 

memberikan motivasi dan semangat secara 

personal ke masing-masing karyawan. 

 

8. KETERBATASAN PENELITIAN  

 

Seperti penelitian lainnya, temuan ini juga 

memiliki keterbatasan diantaranya yaitu 

peniliti hanya melakukan penelitian di 

minimarket saja, dengan demikian temuan 

perlu digeneralisasi di industri lainnya 

juga. Selain itu penelitian ini hanya disebar 

di sekitar Antapani, Bandung maka dari itu 

untuk penelitian selanjutnya perlu 

penyebaran yang lebih merata. 
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