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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan kios pemesanan mandiri
terhadap kepuasan kerja karyawan di sebuah restoran cepat saji di Bintaro, Tangerang Selatan.
Penelitian menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan wawancara mendalam terhadap
Restaurant General Manager sebagai narasumber utama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan teknologi kios mempermudah pekerjaan karyawan dan memungkinkan mereka
berfokus pada pelayanan pelanggan tanpa mengalami peningkatan stres. Selain itu, pelatihan
yang efektif memfasilitasi adaptasi cepat karyawan terhadap teknologi ini. Kesimpulan penelitian
menegaskan bahwa kios pemesanan mandiri memberikan dampak positif pada efisiensi
operasional dan kepuasan kerja karyawan, meskipun terdapat tantangan teknis seperti
ketergantungan pada koneksi internet.

Kata Kunci: Kios pemesanan mandiri, kepuasan kerja karyawan, restoran cepat saji, teknologi
informasi, efisiensi operasional.

PENDAHULUAN penuh kepada karyawan. Teknologi kios

Industri makanan cepat saji memberdayakan  pengguna  dalam
terus bertransformasi dengan adanya melaksanakan pelayanan secara mandiri,
adopsi  teknologi layanan mandiri, meningktakan pengalaman pengguna
seperti kios pemesanan layanan mandiri melalui  antarmuka yang efektif,
yang memungkinkan pelanggan mendorong tingkat kepuasan melalui
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desain antarmuka yang efektif (Zhang,
2011).

Penerapan self-ordering kiosk
secara tidak langsung mengubah cara
interaksi  antara  karyawan dan
pelanggan. Karyawan yang sebelumnya
bertugas mencatat pesanan  Kkini
dialihkan ke peran yang lebih berfokus
pada pelayanan pelanggan dan
operasional lainnya, seperti membantu
pelanggan yang kesulitan menggunakan
teknologi atau memastikan pesanan
yang dibuat melalui kios diproses dengan
cepat dan akurat. Pergeseran peran ini
menuntut karyawan untuk
mengembangkan keterampilan baru,
baik dalam penggunaan teknologi
maupun dalam memberikan dukungan
pelanggan secara lebih efektif.

Untuk mendukung peran baru
ini, pelatihan yang cukup sangat
diperlukan agar karyawan dapat
mengoperasikan sistem dengan efisien
dan merasakan manfaatnya secara
langsung. Selain itu, teknologi ini juga
dapat mengatasi kekurangan dalam
dukungan manajerial dengan
menyediakan bimbingan serta
pengembangan karir yang tepat waktu,
yang pada akhirnya  berpotensi
meningkatkan keterlibatan dan
kepuasan karyawan, serta berdampak
positif pada kinerja organisasi secara
keseluruhan (Goldberg et al, 2014).
Menurut Ford & Heaton (1999)
karyawan yang dilatih dengan baik dapat
secara konsisten memberikan layanan
luar biasa kepada pelanggan. Oleh
karena itu, agar teknologi ini
memberikan dampak optimal, pelatihan
dan motivasi menjadi salah satu aspek
penting.

Penggunaan teknologi informasi
dan komunikasi (TIK) juga berperan
penting dalam menciptakan efisiensi
kerja, termasuk di sektor restoran cepat
saji. Chras et al. (2022) menyatakan

bahwa  kepuasan pengguna TIK
dipengaruhi oleh kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kemudahan
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penggunaan. Faktor-faktor ini sangat
relevan dalam meningkatkan kepuasan
kerja karyawan, terutama dalam
penggunaan kios pemesanan mandiri.
Penelitian dari Yang et al., 2019 juga

menyatakan bahwa teknologi ini
memberikan dampak positif pada
kepuasan kerja karyawan, karena

mempermudah proses pemesanan dan

memungkinkan mereka untuk lebih
fokus pada layanan pelanggan.
Self-ordering kiosk (SOK)

memberikan berbagai manfaat dalam
meningkatkan efisiensi operasional dan
pengalaman pelanggan. Pelanggan dapat
dengan mudah menyesuaikan pesanan
mereka sesuai preferensi, menciptakan
pengalaman yang lebih personalisasi

(Noble, 2024). Selain itu, SOK
mempercepat ~ proses  pemesanan,
mengurangi  waktu  tunggu, dan

meningkatkan kualitas layanan, yang
relevan dengan upaya restoran cepat saji
untuk memenuhi harapan pelanggan
secara lebih efektif ("Investigating The
Usage of Self-Service Kiosk Towards
Customer Behavior at McDonalds", 2023).

Penelitian ini mengaitkan manfaat
tersebut dengan pengaruh SOK terhadap
kepuasan  kerja  karyawan, serta

menunjukkan bagaimana teknologi ini
tidak hanya memengaruhi pengalaman
pelanggan, tetapi juga kondisi di
lingkungan kerja. Menurut Wahab dan
Anwar (2024), kepuasan kerja karyawan
dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti
kompensasi, kepemimpinan, dan
lingkungan kerja; di mana lingkungan
kerja yang kondusif, ditandai dengan
kerja sama tim yang baik dan dukungan
dari atasan, menjadi elemen penting
dalam meningkatkan kesejahteraan
karyawan.

Di sisi lain, Yaacob et al. (2021)
mengemukakan  bahwa  penerapan
teknologi seperti SOK dapat
menciptakan tantangan baru bagi
karyawan. Misalnya, perubahan alur
kerja, kurangnya pelatihan yang
memadai, serta ekspektasi pelanggan
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terhadap teknologi dapat memengaruhi
peran dan tanggung jawab karyawan
secara negatif. Ketidakjelasan peran ini
berpotensi menurunkan motivasi dan
kepuasan kerja mereka. Oleh karena itu,
penting untuk mengeksplorasi lebih jauh
bagaimana teknologi ini memengaruhi
kepuasan kerja karyawan, sehingga
organisasi dapat merumuskan kebijakan
yang tidak hanya mendukung efisiensi
teknologi tetapi juga kesejahteraan
tenaga  Kkerjanya.  Penelitian  ini
diharapkan memberikan wawasan baru
tentang hubungan antara adopsi
teknologi di industri makanan cepat saji
dan faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan kerja karyawan.

Makalah penelitian ini berusaha
untuk  menyelidiki pengaruh kios
pemesanan mandiri terhadap kepuasan
kerja karyawan di salah satu restoran
cepat saji di Bintaro, Tangerang Selatan,
sebuah jaringan restoran cepat saji
terkemuka yang telah berada di garis
depan dalam pergeseran teknologi ini.
Restoran ini memiliki 18 karyawan, yang
semuanya berperan dalam mendukung
implementasi teknologi self-ordering
kiosk dan menghadapi berbagai
perubahan dalam tugas dan tanggung
jawab mereka sebagai dampak dari
penerapan sistem ini.

Landasan Teori

Kepuasan kerja didefinisikan
sebagai perasaan positif atau negatif
individu terhadap pekerjaannya, yang
dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti
gaji, lingkungan kerja, hubungan antar
kolega, dan kepemimpinan (Wahab &
Anwar, 2024). Teknologi seperti SOK
dapat menciptakan peluang untuk
mengurangi tekanan pekerjaan manual,
tetapi juga bisa memunculkan tantangan
seperti beban kerja baru atau adaptasi
keterampilan yang diperlukan.

Menurut  Herzberg (1959),
kepuasan kerja dipengaruhi oleh
motivators (faktor intrinsik) seperti
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penghargaan dan pengakuan, serta
hygiene factors (faktor ekstrinsik)
seperti lingkungan kerja dan hubungan
interpersonal. Penerapan teknologi
seperti SOK dapat menjadi motivasi jika
mempermudah  tugas kerja dan
meningkatkan efisiensi. Namun, jika
penerapan teknologi tidak didukung oleh
pelatihan dan komunikasi yang efektif,
hal ini dapat menimbulkan
ketidakpuasan kerja.

Teori peran menjelaskan bahwa
perubahan tanggung jawab kerja akibat
adopsi teknologi dapat memengaruhi
kepuasan dan kinerja karyawan. Ketika
peran kerja diubah oleh teknologi seperti
SOK, karyawan sering kali harus
menyesuaikan diri dengan tuntutan baru
yang mungkin menimbulkan stres atau
kebingungan peran, yang berdampak
pada kepuasan kerja mereka (Na et al,,
2021).

Teori Adaptasi Teknologi, yang
dikenal dengan nama Technology
Acceptance Model (TAM), dikembangkan
oleh Fred D. Davis pada tahun 1986
dalam disertasinya, yang berakar dari
Theory of Reasoned Action (TRA) yang
diperkenalkan oleh Fishbein dan Ajzen.
TAM berfokus pada dua faktor utama

yang mempengaruhi penerimaan
pengguna terhadap teknologi, yaitu
perceived usefulness (manfaat yang

dirasakan) dan perceived ease of use
(kemudahan yang dirasakan). Davis
mengemukakan bahwa kedua faktor ini
secara langsung memengaruhi sikap
pengguna terhadap teknologi, yang pada
gilirannya mempengaruhi keputusan
untuk mengadopsi atau menolaknya.
Konsep ini memberikan kerangka yang
relevan dalam memahami bagaimana
individu beradaptasi dengan teknologi
baru berdasarkan persepsi mereka
terhadap manfaat dan kemudahan
penggunaan teknologi tersebut.
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METODE PENELITIAN
Metode penelitian ini akan
menggunakan pendekatan kualitatif

deskriptif untuk menggali lebih dalam
tentang pengaruh penggunaan self-
ordering kiosk terhadap kepuasan kerja
karyawan di restoran cepat saji.
Pendekatan kualitatif memungkinkan
peneliti untuk memperoleh pemahaman
yang lebih komprehensif mengenai
pengalaman, pandangan, dan persepsi
karyawan terkait dengan perubahan
yang disebabkan oleh teknologi tersebut.
Sebagai instrumen utama pengumpulan
data, wawancara mendalam dilakukan
dengan Restaurant General Manager
(RGM) dari salah satu restoran cepat saji

di  Bintaro, Tangerang  Selatan.
Wawancara ini  bertujuan  untuk
menggali berbagai aspek terkait dengan
implementasi teknologi self-ordering
kiosk dan  dampaknya terhadap

produktivitas, kepuasan Kkerja, persepsi
terhadap pekerjaan, serta tingkat stres
kerja karyawan.

alam penelitian ini, dua variabel
utama akan diukur, yakni penggunaan
self-ordering kiosk (X1) dan kepuasan
kerja  karyawan  (Y1).  Variabel
penggunaan self-ordering kiosk akan
mencakup sejauh mana karyawan
berinteraksi dengan teknologi tersebut
dalam kegiatan operasional sehari-hari
mereka. Sementara itu, variabel
kepuasan  kerja  karyawan  akan
mencakup faktor-faktor seperti tingkat
kepuasan terhadap tugas-tugas yang
mereka lakukan, persepsi terhadap
peran mereka dalam organisasi, dan
keseimbangan antara pekerjaan dan
stres yang timbul akibat penggunaan
teknologi tersebut.

Teknik  pengumpulan  data
dilakukan melalui wawancara semi-
struktural, yang memberikan
fleksibilitas dalam memperoleh
informasi mendalam tentang
pengalaman dan pandangan karyawan.
Wawancara  akan direkam  dan
ditranskrip untuk dianalisis. Dalam
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analisis ini, peneliti akan
mengidentifikasi tema-tema utama yang
muncul dari jawaban informan terkait
dengan pengaruh penggunaan self-
ordering kiosk terhadap kualitas kerja
mereka. Instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini terdiri dari beberapa
pertanyaan yang diajukan dalam
wawancara, antara lain:

1. Seberapa mudah karyawan
memahami cara kerja self-
ordering kiosk?

2. Berapa lama waktu yang
dibutuhkan untuk melatih
karyawan dalam
menggunakan kiosk ini?

3. Bagaimana proses
komunikasi perubahan
teknologi ini kepada

karyawan dilakukan?

4. Apakah ada kendala teknis
yang sering terjadi saat
menggunakan kiosk?

5. Apakah  Anda  melihat
peningkatan kecepatan

dalam penyelesaian tugas
setelah adanya kiosk?
6. Apakah penggunaan kiosk

membantu mengurangi
waktu kerja untuk tugas
tertentu?

7. Bagaimana perasaan
karyawan terhadap

perubahan peran mereka
setelah implementasi kiosk?
8. Apakah karyawan merasa
mudah beradaptasi dengan
tugas baru setelah
penggunaan kiosk?
9. Apakah karyawan merasa
lebih puas dengan pekerjaan
mereka setelah adanya
kiosk?
Apakah pengurangan tugas
manual membuat pekerjaan
lebih menyenangkan bagi
karyawan?
Apakah tingkat stres
karyawan meningkat atau

10.

11.
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menurun setelah
implementasi kiosk?

Apa saja penyebab utama
stres yang dialami karyawan
terkait perubahan teknologi
ini?

Bagaimana interaksi antara
karyawan di bagian kasir
dengan bagian lain setelah
implementasi kiosk?
Apakah ada peningkatan
atau penurunan dalam kerja
sama tim setelah
penggunaan kiosk?

Apakah kiosk membantu
karyawan lebih fokus pada
pelayanan pelanggan
dibandingkan tugas
administratif?

12.

13.

14.

15.

Pendekatan kualitatif deskriptif
memungkinkan peneliti untuk
memberikan gambaran yang lebih
holistik mengenai fenomena yang sedang
diteliti, serta memberikan rekomendasi
praktis untuk  perbaikan  dalam
manajemen teknologi di restoran cepat
saji. Dengan metode ini, penelitian
diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang lebih dalam tentang
dinamika perubahan yang terjadi dalam
pekerjaan karyawan seiring dengan
penerapan teknologi baru.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, akan dibahas hasil
penelitian mengenai penerapan self-
ordering kiosk di restoran cepat saji dan
pengaruhnya terhadap karyawan, dalam
aspek kepuasan kerja. Penelitian ini
bertujuan untuk menggali berbagai
aspek dari penggunaan teknologi ini,
khususnya dalam konteks kemudahan
penggunaan, pelatihan, peran karyawan,
dampaknya terhadap waktu dan stres
karyawan, serta pengaruhnya terhadap
kepuasan kerja karyawan. Setiap subbab
akan membahas hasil yang ditemukan
berdasarkan data yang dikumpulkan
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melalui wawancara dengan informan
dan pengamatan langsung.

Kemudahan Penggunaan,
Pelatihan, Adaptasi Karyawan, dan
Peran Karyawan dalam Pengalaman
Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan self-ordering kiosk
memberikan kemudahan signifikan bagi
pelanggan dalam melakukan pemesanan
dan pembayaran tanpa harus melalui
kasir. Kiosk memungkinkan pelanggan
untuk memilih menu, melakukan
pemesanan, dan melakukan pembayaran
menggunakan berbagai metode, baik
secara tunai, debit, hingga cashless.
Penggunaan SOK ini juga mengurangi
waktu antrian di kasir, yang berdampak
positif pada pengalaman pelanggan.
Informan juga mengonfirmasi bahwa
karyawan merasa terbantu dengan
adanya kiosk, karena tugas kasir menjadi
lebih efisien dan interaksi dengan
pelanggan menjadi lebih fokus pada
pelayanan.

Pelatihan yang diberikan kepada
karyawan terbukti efektif dan efisien.
Wawancara dengan informan
menunjukkan bahwa waktu yang
dibutuhkan untuk mempelajari cara
mengoperasikan SOK cukup singkat.
Setelah mengikuti pelatihan face-to-face
dan coaching dengan leader, karyawan
langsung dapat menerapkan
pengetahuan yang mereka dapatkan
dalam pekerjaan sehari-hari. Proses
pelatihan dilakukan dengan memberikan
panduan langkah  demi langkah
mengenai cara mengoperasikan kiosk
dan mengatasi kendala yang mungkin
terjadi. Akan ada leader juga yang akan
memverifikasi bahwa karyawan dapat
dengan baik memandu pelanggan dalam
menggunakan kiosk, sehingga
memastikan bahwa teknologi ini
diterapkan dengan baik. Karyawan juga
memiliki peran sebagai Guest Experience
Leader (GEL) dimana mereka akan
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memandu pelanggan menggunakan
kiosk dan memastikan pengalaman
pelanggan tetap optimal. Dengan

demikian, hal ini menunjukkan bahwa
teknologi SOK mempermudah karyawan
dalam menjalankan tugas mereka, yang
sesuai dengan temuan dalam literatur
yang menyatakan bahwa penerapan
teknologi dapat mempercepat adaptasi
dan mempermudah pekerjaan (Na et al,,
2021). Hal ini juga sesuai dengan hasil
penelitian Yaacob et al. (2021) yang
menyatakan bahwa teknologi tidak
hanya meningkatkan efisiensi tetapi juga
memungkinkan karyawan untuk
mengembangkan peran mereka dalam
meningkatkan pengalaman pelanggan.

Dampak terhadap Kepuasan
Kerja Karyawan

Penerapan self-ordering kiosk
tidak menyebabkan peningkatan stres
kerja pada karyawan, bahkan sebaliknya,
teknologi ini justru mempermudah
pekerjaan mereka. Dengan
berkurangnya tugas administratif di
kasir, karyawan merasa lebih nyaman
dan dapat lebih fokus pada pelayanan
pelanggan. Informan juga menyatakan
bahwa dengan penerapan SOK ini, durasi
waktu kerja karyawan tidak banyak
berubah, tetapi proses transaksi menjadi
lebih efisien karena pelanggan dapat
langsung melakukan pemesanan dan
pembayaran. Pengurangan antrian di
kasir memungkinkan karyawan untuk
mengelola waktu mereka dengan lebih
efektif, tanpa adanya peningkatan stres
yang signifikan. Secara keseluruhan,
karyawan merasa terbantu oleh
teknologi ini, yang memberi mereka
lebih banyak waktu untuk fokus pada
peningkatan kualitas layanan kepada
pelanggan.

Penerapan SOK ini juga
berpengaruh positif terhadap kepuasan
kerja karyawan. Karyawan merasa lebih
puas karena dapat fokus pada tugas yang
lebih bermakna dan merasa bangga
dapat mengoperasikan teknologi
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modern karena mereka merasa lebih
kompeten dalam menggunakan
teknologi modern. Penerapan kiosk juga
mengurangi beban kerja di Kkasir,
memungkinkan karyawan untuk lebih

menikmati pekerjaan mereka, yang
akhirnya berkontribusi pada
peningkatan Kkepuasan kerja secara

keseluruhan.

Walaupun penggunaan kiosk
memberikan dampak positif, kendala
yang biasa dihadapi adalah
ketergantungan pada koneksi internet
yang terkadang dapat mengganggu
kelancaran transaksi. Namun, masalah
ini jarang terjadi dan mudah untuk
diatasi, menunjukkan bahwa kendala
teknis tidak terlalu mengganggu kinerja
karyawan secara keseluruhan.

Secara keseluruhan, hasil
penelitian ini mendukung hipotesis
bahwa penggunaan self-ordering kiosk
dapat meningkatkan kepuasan Kkerja
karyawan, dengan memperkecil stres
yang muncul dari tugas kasir yang
monoton dan memungkinkan karyawan
untuk lebih fokus pada pelayanan
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
teknologi kios memiliki dampak positif
terhadap kinerja dan kesejahteraan
karyawan, yang sejalan dengan teori
yang ada mengenai adopsi teknologi dan
dampaknya terhadap pekerjaan (Davis,
1986).

SIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan
bahwa penggunaan self-ordering kiosk
di restoran cepat saji berdampak positif
terhadap kepuasan kerja karyawan.
Karyawan  merasa lebih  mudah
beradaptasi dengan teknologi tersebut,
dan penggunaan kiosk justru tidak
meningkatkan atau menimbulkan stres
kerja. Selain itu, karyawan dapat lebih
fokus pada pelayanan pelanggan yang
lebih personal, yang meningkatkan
pengalaman pelanggan secara
keseluruhan. Meskipun ada kendala
terkait koneksi internet yang terkadang
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mengganggu  kelancaran  transaksi,
masalah ini dapat teratasi dengan cepat.
Hasil penelitian ini sesuai dengan teori
adaptasi teknologi yang menyatakan
bahwa teknologi dapat mempermudah
pekerjaan dan meningkatkan
kesejahteraan karyawan (Davis, 1986;
Yaacob et al., 2021). Secara keseluruhan,
penggunaan self-ordering kiosk terbukti
meningkatkan efisiensi kerja dan
kesejahteraan karyawan, yang
mendukung adopsi teknologi di sektor
pelayanan.
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