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ABSTRAK

Fitriani, Annisa Umami. 2023. Pengaruh Pemberdayaan dan Kualitas Layanan
Internal Terhadap Komitmen Pegawai Lion Group di Bandara Udara
Internasional Radin Inten Il. Skripsi. Program Studi Manajemen,
Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing: (1) Ratmono, S.E.,
M.M., Pembimbing (2) Suwarto, S.E., M.M.

Kata Kunci: pemberdayaan, kualitas layanan internal, komitmen pegawai

Pelayanan merupakan hal yang paling penting untuk diutamakan
dalam sektor jasa. Pelayanan yang dapat diterima dengan baik oleh
konsumen, dapat diartikan bahwa pelayanan tersebut telah tepat sasaran.
Selain itu, hal ini akan menjadi penilaian konsumen terhadap pegawai
sekaligus perusahaan dari penerbangan tersebut yang dapat memberikan
citra positif.

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 1) Apakah
pemberdayaan berpengaruh terhadap komitmen pegawai? 2) Apakah
kualitas layanan internal berpengaruh terhadap komitmen pegawai? 3)
Apakah pemberdayaan dan kualitas layanan internal secara bersama-
sama berpengaruh terhadap komitmen pegawai?

Sampel penelitian adalah pegawai Lion Group yang berada pada
Bandara Udara Internasional Radin Inten Il. Penelitian ini memiliki jumlah
populasi 18 orang < 30 orang, sehingga penelitian ini akan menggunakan
seluruh populasi tanpa menarik sampel penelitian sebagai unit observasi
yang disebut sebagai teknik sensus. Teknik analisis dalam penelitian ini
menggunakan uji regresi linear berganda dengan aplikasi SPSS.

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pemberdayaan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen pegawai.
Kualitas layanan internal memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
komitmen pegawai. Pemberdayaan dan kualitas layanan internal secara
bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
komitmen pegawai.



ABSTRACT

Fitriani, Annisa Umami. 2023. The Influence of Empowerment and Internal
Service Quality on the Commitment of Lion Group Employees at Radin Inten I
International Airport. Thesis. Management Study Program, Muhammadiyah Metro
University. Supervisor: (1) Ratmono, S.E., M.M., Supervisor (2) Suwarto, S.E.,
M.M.

Keywords: empowerment, internal service quality, employee commitment

Service is the most important thing to prioritize in the service sector. Service that
is well received by consumers means that the service is right on target. Apart
from that, this will be a consumer assessment of the airline’'s employees and
company which can provide a positive image.

The formulation of the problem in this research is 1) Does empowerment have an
effect on employee commitment? 2) Does internal service quality influence
employee commitment? 3) Do empowerment and internal service quality together
influence employee commitment?

The research sample was Lion Group employees at Radin Inten Il International
Airport. This research has a population of 18 people < 30 people, so this
research will use the entire population without drawing a research sample as a
unit of observation which is called a census technique. The analysis technique in
this research uses multiple linear regression tests with the SPSS application.

From the research results it can be concluded that empowerment has a positive
and significant influence on employee commitment. Internal service quality has a
positive and significant influence on employee commitment. Empowerment and
internal service quality together have a positive and significant influence on
employee commitment.
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