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ABSTRAK

Bisnis Food and Beverage (FnB) di Surabaya mengalami kenaikan yang signifikan serta
berdampak besar terhadap pertumbuhan ekonomi di Surabaya.Tetapi, terdapat beberapa
tantangan dalam dunia industri tersebut seperti tingkat pergantian karyawan yang tinggi, yang
dapat memberikan dampak negatif terhadap performa bisnis. Penelitian ini bertujuan
menganalisis pengaruh Internal Service Quality terhadap Employee Loyalty di mediasi dengan
Employee Job Satisfaction pada Restoran High-End di Surabaya menggunakan metode
kuantitatif dan kuesioner untuk mengumpulkan data, dan ditujukan kepada karyawan yang telah
bekerja setidaknya 1 tahun di perusahaan yang sama. Jumlah sampel yang didapat sebanyak 136
dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling – Partial Least Squares (SEM-PLS).
Hasil penelitian menyatakan Employee Loyalty dan Employee Job Satisfaction dipengaruhi
secara positif oleh Internal Service Quality, serta Employee Job Satisfaction berpengaruh positif
terhadap Employee Loyalty dan berperan sebagai mediator antara Internal Service Quality
dengan Employee Loyalty. Penelitian ini diharapkan dapat membantu restoran di Surabaya
untuk mempertimbangkan peningkatan Internal Service Quality untuk meningkatkan Employee
Job Satisfaction sehingga dapat menurunkan tingkat pergantian karyawan.

Kata Kunci : Internal Service Quality; Employee Job Satisfaction; Employee Loyalty; Bisnis
Restoran

ABSTRACT

The Food and Beverage (F&B) industry in Surabaya continues to grow significantly
and contributes in economic development and employment. However, the industry also faces
operational challenges, particularly high employee turnover, which negatively affect business’
performance. This study, using a quantitative approach, aims to analyze the influence of Internal
Service Quality on Employee Loyalty mediated by Employee Job Satisfaction in high-end
restaurants in Surabaya. Survey methods were used to collect 136 valid samples who had
worked for at least one year in their workplace then analyzed using Structural Equation
Modeling – Partial Least Squares (SEM-PLS). Results indicate that Employee Job Satisfaction
and Employee Loyalty are positively impacted by Internal Service Quality, while Employee Job
Satisfaction also positively influences Employee Loyalty and mediates the relationship between
Internal Service Quality and Employee Loyalty. The study highlights the importance of
improving internal service practices to enhance employee satisfaction with the aim of
strengthening long-term employee loyalty in the restaurant industry.

Keywords : Internal Service Quality; Employee Job Satisfaction; Employee Loyalty; Restaurant
Industry

PENDAHULUAN

Industri Food and Beverage (F&B) berkontribusi secara vital dalam mendukung

perekonomian Indonesia dan terus mengalami pertumbuhan yang pesat. Sektor ini memberikan

kontribusi signifikan terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) nasional dan penyerapan tenaga
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kerja, serta memiliki pangsa terbesar dalam sektor manufaktur (Tamin, 2024). Pertumbuhan ini

juga terlihat di Surabaya melalui munculnya beragam usaha F&B baru, dimana Produk

Domestik Regional Bruto (PDRB), khususnya pada sektor restoran, mengalami

peningkatan yang signifikan antara tahun 2021 hingga 2024 (Rp94,418,080,000,000,

Rp102,248,700,000,000, Rp114,627,560,000,000, Rp126,222,540,000,000), melampaui

tingkat pertumbuhan ekonomi secara keseluruhan di Jawa Timur (Badan Pusat Statistik

Indonesia, 2025) dan menegaskan ekspansi serta tingginya daya saing sektor ini.

Meskipun menunjukkan tren yang positif, industri F&B menghadapi tantangan

operasional yang signifikan, terutama tingginya tingkat perputaran karyawan (employee

turnover). Tingginya employee turnover berdampak negatif terhadap efisiensi operasional,

produktivitas, dan kualitas layanan, serta meningkatkan biaya rekrutmen dan pelatihan, yang

pada akhirnya dapat menurunkan kepuasan pelanggan (Heskett, 2008). Oleh karena itu, retensi

karyawan menjadi prioritas strategis, sehingga Loyalitas Karyawan (Employee Loyalty) menjadi

faktor kunci dalam menjaga kinerja organisasi jangka panjang di sektor F&B.

Loyalitas Karyawan mencerminkan komitmen karyawan untuk tetap berada dalam

organisasi, melaksanakan tanggung jawab secara efektif, dan mendukung tujuan organisasi.

Salah satu determinan utama Loyalitas Karyawan adalah Kepuasan Kerja (Employee Job

Satisfaction), yang menggambarkan respons emosional positif karyawan terhadap pekerjaannya.

Employee Loyalty dipengaruhi oleh berbagai dimensi, termasuk peluang promosi, gaji, kondisi

kerja, supervisi dan komunikasi (Spector, 1997; Baxi, 2024). Tingkat Kepuasan Kerja yang

tinggi secara konsisten dikaitkan dengan peningkatan kualitas layanan serta kinerja organisasi

yang lebih baik (Osahon, 2024).

Internal Service Quality berperan penting dalam membentuk Kepuasan Kerja dan Loyalitas

Karyawan melalui penyediaan sistem dukungan internal yang memadai, komunikasi yang

efektif, serta lingkungan kerja yang kondusif. Konsep ini umumnya diukur melalui dimensi

reliability, responsiveness, tangibles, empathy dan assurance (El Samen, 2012). Namun,

penelitian sebelumnya menunjukkan temuan yang tidak konsisten di berbagai industri dan

wilayah, sehingga diperlukan penelitian yang lebih spesifik sesuai konteks. Oleh karena itu,

penelitian bertujuan menganalisis pengaruh Internal Service Quality terhadap Employee Loyalty

dimediasi oleh Employee Job Satisfaction pada restoran high-end di Surabaya, serta

berkontribusi dalam perbaikan manajemen sumber daya manusia dalam industri F&B di

Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Teori Internal Service Quality

Internal Service Quality (ISQ) secara luas dianggap sebagai mekanisme internal



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 10 No. 1, 2026

Submitted : 28/01/2026 |Accepted : 29/02/2026 |Published : 30/04/2026 :
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 3185

organisasi yang penting yang mencerminkan seberapa efektif organisasi melayani karyawan

sebagai pelanggan internal. Al Ababneh (2018) dan Brandon Jones (2010) mendefinisikan ISQ

sebagai kepuasan karyawan atas layanan internal yang diberikan oleh organisasi. Kang (2002)

menekankan bahwa Internal Service Quality yang kuat merupakan fondasi

keberhasilan organisasi karena mendukung kinerja karyawan yang konsisten dan efektif.

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa dimensi SERVQUAL yang awalnya dirancang

untuk pelanggan eksternal dapat diterapkan dalam konteks internal, termasuk aspek reliability

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), tangibles (bukti fisik), empathy (empati), dan

assurance (jaminan).

Teori Employee Job Satisfaction

Employee Job Satisfaction (EJS) merujuk pada perilaku positif atau negatif karyawan

secara keseluruhan terhadap pekerjaan mereka. Al Ababneh (2018) dan Baxi (2024)

mendeskripsikan kepuasan kerja sebagai reaksi emosional dan sikap terhadap pengalaman kerja,

sementara Sharma (2016) menyoroti pentingnya persepsi terhadap makna dan dampak

pekerjaan. Seiring waktu, konsep ini berkembang menjadi konstruk multidimensional yang

mengintegrasikan pemenuhan emosional dan kepuasan terhadap berbagai aspek pekerjaan.

Berdasarkan Job Descriptive Index, penelitian terbaru mengidentifikasi dimensi inti seperti sifat

pekerjaan itu sendiri, ketertarikan terhadap pekerjaan saat ini, serta keterikatan emosional

terhadap organisasi sebagai rumah kedua (Nguyen et al., 2025).

TeoriEmployee Loyalty

Employee Loyalty (EL) didefinisikan sebagai komitmen dan dedikasi jangka panjang

karyawan terhadap organisasi. Harjanto (2023) dan Dutta (2021) menjelaskan bahwa loyalitas

mencakup keselarasan dengan nilai-nilai organisasi, visi, serta hubungan dengan rekan kerja.

Bukti empiris menunjukkan bahwa karyawan yang loyal akan menurunkan turnover rate,

sehingga mengurangi biaya rekrutmen serta meningkatkan reputasi organisasi (Rajest, 2023).

Loyalitas karyawan digambarkan sebagai konstruk multidimensional yang mencakup komitmen

emosional, advokasi terhadap organisasi, dan kesediaan untuk memprioritaskan tujuan

organisasi (Nguyen et al., 2025).

Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Employee Loyalty di Mediasi Oleh Job

Satisfaction

Penelitian terdahulu secara konsisten menunjukkan hubungan positif antara Internal

Service Quality, Employee Job Satisfaction, dan Employee Loyalty. Studi di berbagai sektor

mengonfirmasi bahwa Internal Service Quality berpengaruh positif terhadap Employee Job

Satisfaction (Dauda, 2013; Syahidul, 2020). Selain itu, peningkatan loyalitas berbanding lurus

dengan kepuasan kerja karena karyawan akan menunjukkan komitmen dan retensi yang lebih
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tinggi apabila mereka puas (Gandhi, 2018; Kuncorowati, 2022). Penelitian lain juga

menunjukkan bahwa Internal Service Quality secara langsung mempengaruhi Employee Loyalty

dan secara tidak langsung memberikan pengaruh melalui kepuasan kerja (Narteh, 2015; Khelifa,

2024). Menurut teori dan penelitian diatas, dapat dirumuskan:

H1 : Internal Service Quality berpengaruh positif terhadap Employee Job Satisfaction;

H2 : Employee Job Satisfaction berpengaruh positif terhadap Employee Loyalty;

H3 : Internal Service Quality berpengaruh positif terhadap Employee Loyalty

melalui

Employee Job Satisfaction.

Meskipun hubungan-hubungan tersebut telah banyak diteliti, sebagian besar studi

berfokus pada hubungan parsial atau sektor tertentu. Peneliti yang melakukan uji terhadap

ketuga variabel tersebut secara stimulan dalam satu model terintegrasi masih terbatas.

Kesenjangan ini menegaskan pentingnya mengkaji peran mediasi Employee Job Satisfaction

dalam hubungan antara Internal Service Quality dan Employee Loyalty untuk memahami lebih

detil bagaimana praktik layanan internal dapat mendorong komitmen jangka panjang karyawan.

METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh sesuatu.

Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam proses penelitian,

baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang ada (Zulkarnaen, W., et al.,

2020). Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif menggunakan kuesioner terstruktur untuk

menguji kausalitas antara Internal Service Quality, Employee Job Satisfaction, dan Employee

Loyalty, dengan tujuan menguji hubungan antar variabel secara objektif sehingga analisis

variabel dapat dibandingkan dan dianalisis secara sistematis (Noor, 2011; Marinu, 2025;

Maidana, 2021).

Populasi penelitian diambil dari karyawan yang bekerja di restoran high-end di

Surabaya yang memiliki posisi di departemen kitchen, bar, service, management and

administration, dan telah bekerja minimal satu tahun dipilih sebagai responden karena dianggap

memiliki pengalaman dan pemahaman yang memadai terkait praktik layanan internal dalam

organisasi (360° Agency Middle East, 2024). Jumlah populasi penelitian diestimasikan

berjumlah 960 orang (jumlah high-end restaurant yang dihubungi (32 restaurant) x jumlah rata-

rata karyawan pada high-end restaurant (30 orang)). Pengambilan sampel dipilih sesuai kriteria

yang telah ditetapkan untuk memastikan relevansi dan akurasi data (non-probability purposive

sampling) (Sugiyono, 2015; Bullard, 2024). Jumlah sampel yang dibutuhkan mengacu pada

teori 10 times rule of thumb (Sofyani, 2023) dengan rumus Sampel = 10 x jumlah indikator.
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Data primer dikumpulkan melalui Google Forms. Semua indikator diukur

menggunakan skala Likert enam poin, (1=sangat tidak setuju, 6=sangat setuju) agar hasil

responden lebih akurat (Patag, 2024). Penggunaan skala Likert enam poin didasarkan pada

pertimbangan metodologis yang selaras dengan metode kuantitatif berbasis SEM-PLS.

Penggunaan skala Likert genap dapat meningkatkan akurasi estimasi parameter dan

memperkuat validitas konstruk, terutama seperti hubungan antara Internal Service Quality,

Employee Loyalty, dan Employee Job Satisfaction (Sarstedt et al., 2021). Selain itu, skala Likert

enam poin menghilangkan masalah netralitas titik tengah sehingga memaksa responden untuk

menentukan kecenderungan positif atau negatif secara lebih jelas demi menghasilkan data yang

lebih informatif serta berkontribusi dalam meningkatkan reliabilitas dan ketepatan hasil

pengujian untuk analisis SEM-PLS (Elegunde, 2024). Instrumen penelitian dikembangkan

berdasarkan dimensi teoretis yang telah teruji mengenai Internal Service Quality, Employee Job

Satisfaction, dan Employee Loyalty (Kang, 2002; Nguyen et al., 2025). Data sekunder diperoleh

dari jurnal akademik, buku, dan publikasi resmi guna mendukung kerangka penelitian (Ajayi,

2023).

Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS)

untuk menguji model kompleks yang melibatkan efek mediasi dan beberapa variabel laten

secara simultan (Subhaktiyasa, 2024). Analisis dilakukan dengan evaluasi outer model terlebih

dahulu melalui uji validitas dan reliabilitas, termasuk factor loading, Cronbach’s Alpha,

Composite Reliability, Average Variance Extracted (AVE) (Hair et al., 2019; Hair Jr., 2021).

Selanjutnya, inner model dievaluasi menggunakan R2, Q2, koefisien jalur (path coefficients),

serta pengujian hipotesis untuk menganalisis hubungan antar variabel (langsung dan tidak

langsung) (Sarstedt, 2017; Hair, 2022; McKee, 2024).

Uji Outer Model

Validitas dan reliabilitas konstruk penelitian masuk dalam uji outer model pada analisis

SEM-PLS melalui dua pendekatan (pengukuran reflektif dan formatif) (Subhaktiyasa 2024).

Variabel penelitian yang digunakan adalah Internal Service Quality, Employee Job Satisfaction,

Employee Loyalty.

Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan adalah sebuah pengujian pada SEM-PLS untuk mengetahui

seberapa jauh perbedaan variabel laten dengan variabel laten lain (Aminah, 2024). Validitas

diskriminan biasanya diuji dengan menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), Cross

Loadings, serta Fornell-Larcker Criterion.

Uji Inner Model
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Pada SEM-PLS, uji inner model diperlukan untuk menguji validitas dan signifikansi

hubungan antar variabel laten dengan melihat signifikansi relasi dan efek langsung serta tidak

langsung setiap variabel (Reba, 2025).

Hypothesis Testing (Path Coefficients)

Pengujian hipotesis dilakukan melalui prosedur bootstrapping dengan menentukan

nilai p (p-value), nilai T (T-statistic), path coefficient (β) untuk setiap koefisien jalur yang

menghubungkan variabel-variabel dalam model penelitian dan bertujuan untuk menilai apakah

hipotesis dapat diterima atau tidak berdasarkan signifikansi hubungan variabel yang

dihipotesiskan. Nilai p-value < 0,05 dan T-statistic ≥ 1,96 menunjukkan bahwa uji hipotesis

diterima dan signifikan secara statistik (Darmawan et al., 2026).

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Populasi dan Sampel Penelitian

Berdasarkan pengumpulan data melalui Google-Form, diperoleh sebanyak 166

responden dari beberapa restoran high-end di Surabaya, diantaranya adalah Beatus Alfresco

Dining & Grill, Higa Asian Eatery, Kemarii! Traditional Modern Restaurant, serta restoran

lainnya yang memilih untuk tidak dicantumkan identitasnya. Dari 166 responden, diperoleh 136

sampel yang sesuai dengan kriteria penelitian (Telah bekerja >=1 tahun di perusahaan yang

sama) serta memenuhi kriteria minimum sampel yang diperlukan (≥130). Data yang didapat

diolah menggunakan SEM-PLS dengan melakukan uji outer model dan inner model.

Uji Outer Model

Outer Loading

Berdasarkan tabel 1, hasil nilai untuk indikator Internal Service Quality berkisar antara

0.631 hingga 0.812, indikator Employee Job Satisfaction berkisar antara 0.817 hingga 0.872,

dan indikator Employee Loyalty berkisar antara 0.852 hingga 0.898, mengindikasikan nilai

kontribusi yang sangat kuat. Meskipun terdapat dua indikator (ISQ1, ISQ5) memiliki nilai

loading < 0.7, Hair et al. (2022) menyatakan bahwa nilai loading 0.4 - 0.7 dianggap memenuhi

syarat jika nilai Average Variance Extracted (AVE) konstruk tersebut > 0.5. Sehingga,

indikator-indikator tersebut dinyatakan valid untuk menjelaskan dimensi Internal Service

Quality, Employee Job Satisfaction dan Employee Loyalty.

Validitas dan Reliabilitas Konstruk

Uji validitas digunakan untuk menguji validitas alat ukur penelitian (Nur Aziza, 2025).

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsistensi, presisi, pengulangan, kepercayaan, dan

lain-lain untuk menentukan apakah instrumen pengukuran, dalam bentuk tes, dapat diandalkan

atau konsisten dari waktu ke waktu (Setyaedhi, 2024). Average Variance Extracted (AVE),
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Cronbach’s Alpha (α), dan Composite Reliability (CR) digunakan untuk menguji validitas dan

reliabilitas konstruk pada PLS-SEM.

Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE) digunakan dalam model pengukuran untuk

menentukan validitas konstruk, dan dikatakan baik jika nilai uji validitas AVE > 0,5 (Danil,

2025). Berdasarkan tabel 2, semua indikator dalam penelitian ini dinyatakan valid dengan hasil

AVE Employee Job Satisfaction sebesar 0.714, Employee Loyalty sebesar 0.766, dan Internal

Service Quality sebesar 0.532.

Cronbach’s Alpha (α)

Cronbach’s Alpha (α) digunakan dalam uji reliabilitas dengan cara membandingkan

nilai α dengan nilai signifikansi 60%, (Darma, 2021). Berdasarkan tabel 2 nilai Cronbach Alpha

untuk Employee Job Satisfaction adalah 0.601, Employee Loyalty adalah 0.696 dan Internal

Service Quality adalah 0.889. Hasil nilai mengindikasikan bahwa semua konstruk memenuhi

syarat yaitu diatas 0.6, yang membuktikan bahwa item pengukuran konsisten secara internal.

Composite Reliability (CR)

Composite Reliability (CR) digunakan dalam uji reliabilitas dimana semakin tinggi nilai

nya maka nilai reliabilitas lebih tinggi dengan nilai Composite Reliability dan Cronbach’s

Alpha > 0,7 (Hair Jr., 2021; Sutanto, 2022; Zahra, 2025). Berdasarkan tabel 2, konstruk

dinyatakan reliabel karena nilai Composite Reliability Employee Job Satisfaction adalah 0.833,

Employee Loyalty adalah 0.867, Internal Service Quality adalah 0.911.

Validitas Diskriminan

Fornell-Larcker Criterion

Fornell-Larcker Criterion menguji hubungan antara konstruk dengan indikatornya

sendiri dibandingkan dengan indikator konstruk lainnya dan dianggap valid apabila nilai setiap

konstruk lebih tinggi dibandingkan dengan konstruk lainnya (Choubey, 2024; Li, 2024).

Berdasarkan tabel 5, nilai Fornell-larcker dinyatakan valid karena nilai konstruk Employee Job

Satisfaction dengan konstruk itu sendiri sebesar 0.845, Employee Loyalty dengan konstruk itu

sendiri sebesar 0.875, dan Internal Service Quality dengan konstruknya sendiri sebesar 0.729.

Cross loadings

Cross loadings digunakan untuk melihat nilai outer loading sebuah indikator terhadap

konstruknya sendiri dibandingkan dengan konstruk lainnya, jika nilai cross loading lebih tinggi

dengan konstruknya sendiri dibandingkan dengan konstruk lain maka dianggap valid (Kuliman,

2023). Sebagai contoh pada tabel 6, nilai indikator ISQ4 sebesar 0.812 dengan konstruk Internal

Service Quality dibandingkan dengan konstruk Employee Job Satisfaction sebesar 0.516, dan

dengan Employee Loyalty sebesar 0.530.
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Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dianggap lebih unggul dalam uji validitas

diskriminan dan dianggap valid apabila nilainya < 0.90 (Rasoolimanesh, 2022; Ringle, 2023;

Ringle, 2024). Berdasarkan tabel 7, nilai HTMT antar konstruk berkisar dari 0.779 hingga 0.856,

sehingga dinyatakan valid dan memenuhi kriteria HTMT yang telah ditetapkan.

Uji Inner Model

R2 Adjusted

R2 adjusted dianjurkan untuk model penelitian dengan banyak konstruk dan digunakan

untuk mengetahui ketepatan prediksi model penelitian, semakin tinggi nilainya maka level

prediktifnya semakin tinggi (Haji-Othman, 2024). Nilai R2 adjusted dalam penelitian ilmu sosial

dan psikologi dapat diterima dengan rentang nilai 0.10 hingga 0.30 dikarenakan perilaku dan

pola pikir manusia yang kompleks (Amati, 2025). Berdasarkan tabel 3, nilai R2 adjusted untuk

Employee Job Satisfaction dan Employee Loyalty adalah 0.387 dan 0.433, yang berarti sebesar

38.7% Employee Job Satisfaction dipengaruhi oleh Internal Service Quality. Sedangkan sebesar

43.3% Employee Loyalty dipengaruhi oleh Internal Service Quality dan Employee Job

Satisfaction. Hasil sisa dari kedua nilai R2 adjusted mengindikasikan bahwa Employee Loyalty

dipengaruhi oleh faktor lainnya yang belum ada pada penelitian ini. Hasil ini membuktikan

bahwa model penelitian menunjukkan kemampuan prediktif yang moderat.

Relevansi Prediktif (Q2)

Relevansi Prediktif (Q2) berfungsi untuk menguji tingkat relevansi dan akurasi prediksi

-model penelitian dengan nilai Q2 ≤ 0.02 berarti relevansi prediktif lemah, Q2 = 0.15 relevansi

prediktif moderat, dan Q2 ≥ 0.35 dinilai memiliki relevansi prediktif kuat (Lopez-Costa, 2025;

Clarita, 2024). Berdasarkan tabel 4, nilai Q2 adalah sebesar 0.652 yang dihitung menggunakan

rumus Q2 = 1 – [(1–R2EJSAdjusted) x (1–R2ELAdjusted) (Clarita, 2024), membuktikan bahwa

relevansi prediktif penelitian ini kuat.

Hypothesis Testing (Path Coefficients)

Pengaruh Internal Service Quality terhadap Employee Job Satisfaction

Berdasarkan tabel 8, koefisien jalur dari Internal Service Quality ke Employee Job

Satisfaction adalah 0.626 dengan nilai T-statistic sebesar 6.630 dan nilai p-value sebesar 0.000

sehingga hubungan secara statistik dinyatakan signifikan. Dengan demikian, H1: Internal

Service Quality berpengaruh positif terhadap Employee Job Satisfaction diterima. Artinya,

kualitas Internal Service Quality yang lebih baik di antara karyawan menghasilkan kepuasan

kerja yang lebih tinggi secara signifikan, hasil ini diperkuat oleh penelitian Helmi (2025), Sari

(2025), Darmawan (2026), dan Andalas (2020). Berdasarkan dari hasil wawancara singkat

dengan sampel responden, tingkat kepuasan di industri kitchen dapat diraih melalui adanya
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rekan kerja, kerja sama tim yang baik, dan peralatan yang sangat mendukung. Tetapi, hasil

hipotesis 1 ini tidak sesuai dengan hasil penelitian Dharmawan (2022) yaitu internal service

quality tidak mempengaruhi employee job satisfaction.

Pengaruh Employee Job Satisfaction terhadap Employee Loyalty

H2: Employee Job Satisfaction berpengaruh positif terhadap Employee Loyalty diterima

dan dinyatakan signifikan secara statistik, didukung oleh penelitian Pratama (2025), Darmawan

(2026), dan Abd-El-Salam (2022). Berdasarkan tabel 8, koefisien jalur dari Employee Job

Satisfaction ke Employee Loyalty adalah 0.184 dengan nilai T-statistic sebesar 2.182 dan nilai

p-value sebesar 0.015. Artinya, tingginya tingkat Employee Loyalty berbanding lurus dengan

tingkat Employee Job Satisfaction. Hasil interview dengan sampel menyatakan bahwa kepuasan

menjadi salah satu faktor seseorang bisa loyal kepada perusahaan. Namun, berbeda dengan

penelitian oleh Dharmawan (2022) yang menyatakan bahwa Employee Job Satisfaction

dipengaruhi oleh Employee Loyalty, bukan sebaliknya.

Pengaruh Internal Service Quality terhadap Employee Loyalty melalui Employee Job

Satisfaction

Specific Indirect Effect dalam uji mediasi digunakan agar hubungan antar variabel dapat

dipahami lebih baik, (McKee, 2024). Analisis dilakukan dengan menggunakan bootstrapping

dan one tailed p-value. H3: Internal Service Quality berpengaruh positif terhadap Employee

Loyalty melalui Employee Job Satisfaction diterima berdasarkan hasil tabel 9 (Specific Indirect

Effect = 0.115, T-statistic = 2.079, p-value = 0.019). Penelitian oleh Darmawan (2026)

menyimpulkan bahwa Service Quality yang baik berpengaruh positif terhadap Loyalty dimana

Satisfaction memiliki peran sebagai mediator. Melalui interview dengan sampel responden,

karyawan menjadi loyal melalui kepuasan yang diperoleh melalui rekan kerja, kerja sama tim

yang baik, serta peralatan dan fasilitas yang memadai. Pada penelitian ini, variabel Employee

Job Satisfaction berperan sebagai mediasi parsial karena hubungan variabel Internal Service

Quality ke Employee Loyalty positif dan signifikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0.534,

T-statistic sebesar 5.883, p-value sebesar 0.000.

KESIMPULAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Employee Job Satisfaction dan Employee

Loyalty positif dipengaruhi secara signifikan oleh Internal Service Quality. Artinya

seiring bertambah baiknya Internal Service Quality, kepuasan kerja karyawan ikut bertambah,

sehingga menghasilkan karyawan yang loyal pada sebuah perusahaan, dalam model

penelitian ini yaitu restoran high-end di Surabaya. Melalui hasil pengujian inner model Q2,

model penelitian ini memiliki tingkat relevansi prediktif yang tinggi. Namun, selain Internal

Service Quality dan Employee Job Satisfaction, Employee Loyalty juga dipengaruhi oleh faktor
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lain diluar penelitian.

Meskipun model penelitian ini dianggap valid dan semua hipotesis diterima,

masih terdapat beberapa batasan penelitian seperti sulitnya mendapatkan akses terhadap

responden dikarenakan kebijakan perusahaan atau restoran yang dituju. Batasan lain juga berupa

perilaku dan psikologis manusia sendiri yang sifatnya kompleks, sehingga diperlukan lebih dari

sekedar kuesioner dengan skala sebagai alat ukurnya. Faktor-faktor lain yang belum diteliti

seperti demografi responden (usia, jenis kelamin, tempat lahir, lingkungan tempat kerja,

lingkungan keluarga, dan lain sebagainya) juga belum masuk ke dalam pertimbangan penelitian.
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Gambar 1. PLS-Algorithm (Outer loading, Path Coefficients, Cronbach’s Alpha) Sumber: Data
diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 1. Variabel Operasional
Variabel Dimensi Code Indikator Outer

Loadings
Referensi

Internal
Service
Quality

Tangibles ISQ1 Restoran memiliki
perlengkapan atau fasilitas yang
terkini.

0.631 Kang
(2002:285)

Reliability ISQ2 Rekan kerja memberikan
informasi yang diperlukan
dengan benar.

0.700

ISQ3 Rekan kerja dapat diandalkan. 0.741
Responsiveness ISQ4 Rekan kerja dinilai merespon

permintaan dengan cepat dan
efisien.

0.812

ISQ5 Rekan kerja dinilai bersedia
melayani permintaan dan
kebutuhan khusus.

0.656

Assurance ISQ6 Rekan kerja dinilai dapat
dipercaya.

0.778

ISQ7 Bekerjasama dengan rekan kerja
terasa aman.

0.718

Empathy ISQ8 Rekan kerja dinilai saling
memahami kebutuhan atau
keinginan satu sama lain.

0.757

ISQ9 Rekan kerja dinilai peka
terhadap kebutuhan atau
kepentingan kerja.

0.755

Employee Job
Satisfaction

EJS1Saya bisa merasakan daya tarik
dan ketertarikan pada pekerjaan
saya.

0.817 Nguyen et al
(2025:28)

EJS2 Dalam banyak hal, saya
menganggap perusahaan saya
sebagai rumah kedua saya

0.872

Employee
loyalty

EL1 Saya berniat untuk tetap
bekerja di perusahaan ini
dalam jangka waktu lama,
meskipun hal itu bertentangan
dengan kepentingan pribadi
saya.

0.852 Nguyen et al
(2025:28)

EL2 Saya bersedia tetap bekerja di
perusahaan ini meskipun ada
tawaran yang lebih
menggiurkan dari perusahaan
lain.

0.898

Tabel 2. Konstruk Reliabilitas dan Validitas
Cronbach's Alpha rho_A Composite

Reliability
Average Variance
Extracted (AVE)

Employee Job Satisfaction 0.601 0.611 0.833 0.714
Employee Loyalty 0.696 0.710 0.867 0.766
Internal Service Quality 0.889 0.894 0.911 0.532

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)
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Tabel 3. R2 Square Adjusted dan Q Square

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 4. Q2 Square (Predictive Relevance)

1 - [(1 - R2
EJS Adjusted) x (1 - R2

EL Adjusted)]
EJS EL

Q2 Predictive Relevance 0.652

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 5. Validitas Diskriminan Fornell-Larcker

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 6. Validitas Diskriminan Cross Loadings
Internal Service Quality Employee Job Satisfaction Employee Loyalty

ISQ1 0.631 0.478 0.337
ISQ2 0.700 0.512 0.397
ISQ3 0.741 0.468 0.420
ISQ4 0.812 0.516 0.530
ISQ5 0.656 0.397 0.404
ISQ6 0.778 0.469 0.603
ISQ7 0.718 0.476 0.488
ISQ8 0.757 0.413 0.531
ISQ9 0.755 0.379 0.505
EJS1 0.506 0.817 0.374
EJS2 0.551 0.872 0.493
EL1 0.538 0.348 0.852
EL2 0.595 0.543 0.898

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 7. Validitas Diskriminan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
Employee Job
Satisfaction

Employee
Loyalty

Internal Service
Quality

Employee Job Satisfaction
Employee Loyalty 0.779
Internal Service Quality 0.856 0.815

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

R2 Adjusted 1 - R2 Adjusted (1 - R2
EJS Adjusted) x (1 - R2EL Adjusted)

Employee Job Satisfaction0.387 0.613
0.348

Employee Loyalty 0.433 0.567

Employee Job
Satisfaction

Employee
Loyalty

Internal Service
Quality

Employee Job Satisfaction 0.845

Employee Loyalty 0.518 0.875

Internal Service Quality 0.626 0.649 0.729
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Tabel 8. Bootstrapping Path Coefficients

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Tabel 9. Bootstrapping Specific Indirect Effects

Employee Job Satisfaction
→ Employee Loyalty

Sumber: Data diolah SEM-PLS (2026)

Original
Sample (O)

Sample Mean
(M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|) P Values

Internal Service Quality→
Employee Job Satisfaction 0.626 0.611 0.094 6.630 0.000

Employee Job Satisfaction
→ Employee Loyalty 0.184 0.181 0.084 2.182 0.015

Internal Service Quality→
Employee Loyalty 0.534 0.537 0.091 5.883 0.000

Original
Sample (O)

Sample
Mean (M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|)

P Values

Internal Service Quality → 0.115 0.111 0.055 2.079 0.019
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