Handayani 1-11 Jurnal MIX, Volume IV No. 1, Febuari 2014

ANALISIS PENGARUH PEMBELIAN DAN PENJUALAN KEPADA PIHAK
YANG BERELASI DAN TIDAK BERELASI TERHADAP LABA BERSIH PADA
INDUSTRI OTOMOTIF DAN KOMPONENNYA

Indah Rini Handayani
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta
Email: always_indah@yahoo.com

Abstract: This research is performed to test the influence of independent variables
Purchase from related parties and third parties, Sales to related parties and third
parties individually to earning after tax and knowing the most dominant
independent variables towards earning after tax. Sampling 8 automotive companies
listed on the Indonesia Stock Exchange from population 12 automotive company.
Sampling technique used was purposive sampling. Data consisted of the cross section
is 8 automotive and the time series 5 year period, amounting 40 data. Analysis of the
data used is a panel data regression. Hausman test performed using a Random Effects
Model or Fixed Effects Model, having obtained the data processing model testing t-
statistic. Based on the results of research, Purchase from Related Parties and Sales to
third parties individually not significantly effect to earning after tax, Purchase from
third Parties and Sales to Related parties individually significant effect to earning
after tax.

Keywords: Purchase from related parties, Purchase from third parties, Sales to related
arties, Sales to third parties, Earning after tax.

Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh variabel bebas pembelian
dan penjualan kepada pihak yang berelasi dan tidak berelasi terhadap laba bersih
setelah pajak dan dikenal seagai variabel bebas paling dominan terhadap laba setelah
pajak. Sampel adalah 8 perusahaan otomotif tercatat di Burs Efek Indonesiadari
populasi sejumlah 12 perusahaan otomotif. Teknik pengambilan sampel adalah
purposive sampling. Data terdiri dari data cross section dari 8 perusahaan dan time
series sepanjang periode 5 tahun, sehingga jumlah data adalah 40. Data dianalisis
dengan regresi data panel. Untuk menentukan Model random Effect atau Fixed Effect
digunakan uji Hausman. Hasil penelitian menunjukkan pembelian dari pihak yang
berelasi dan penjualan ke pihak yang tidak berelasi secara statistik tidak signifikan
berpengaruh terhadap laba bersih. Pembelian dari pihak yang tidak berelasi dan
penjualan ke pihak yang berelasi secara statistik signifikan berpengaruh positif
terhadap laba bersih.

Kata kunci: pembelian dari pihak berelasi, pembelian dari pihak tidak berelasi,
penjualan ke pihak tidak berelasi, penjualan ke pihak berelasi, laba bersih

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha di era globalisasi menghadapkan negara Indonesia pada
permasalahan yang semakin luas dan kompleks serta persaingan yang ketat dalam
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merebut pasar. Oleh karena itu perusahaan yang menghasilkan barang dan jasa sejenis,
harus mampu bersaing untuk mempertahankan eksistensinya dalam dunia usaha.
Persaingan yang sangat ketat terjadi pula di Industri Otomotif. Menurut Michael Dunne
dalam bukunya yang berjudul "American Wheels, Chinese Roads: The Story of
General Motors in China™, menyebutkan bahwa China dan Indonesia adalah dua pasar
terpanas untuk Industri Otomotif saat ini. Indonesia mengalami pertumbuhan yang
sangat pesat dalam Industri Otomotif, penjualan mobil di Indonesia meningkat 17%
dan 2010 ke 2011 dan meningkat 11% pada kuartal 1 tahun 2012 (Suprapto, 2012).

Berdasarkan data dari Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia (Gaikindo),
penjualan mobil selama periode Januari sampai dengan September 2012 mencapai
816.317 unit. Angka tersebut mendekati total penjualan mobil tahun 2011 sebesar 894.164
unit. Target penjualan 1.000.000 unit pada tahun 2012 telah tercapai, bahkan melebihi
target yang telah ditentukan. Penjualan mobil tahun 2012 mencapai 1.116.230 unit.
(Anonymous, 2013). Pemerintah Indonesia melalui Kementerian Perindustrian
mempunyai target penjualan mobil pada tahun 2013 mencapai 1.100.000 unit karena
beberapa perusahaan yang berasal dari negara Jepang yaitu Nissan, Honda, dan
Daihatsu mengoperasikan pabrik barunya di Indonesia. Hal ini akan meningkatkan
pasokan mobil di dalam negeri (Harian Ekonomi Neraca, 2012). Nilai penjualan mobil
di Indonesia ditaksir mencapai Rp 165 triliun pada tahun 2013. Angka tersebut
berasal dari volume penjualan yang diperkirakan mencapai 1.100.000 unit dikalikan
rata-rata harga mobil Rp 150 juta per unit.(Anonymous, 2012).

Kemampuan perusahaan dalam memperoleh laba dapat dilihat dalam laporan
keuangan yang berupa laporan laba rugi yang merupakan laporan utama mengenai
Kinerja dari suatu perusahaan selama periode tertentu. Laporan laba rugi memuat banyak
angka laba, yaitu laba kotor, laba operasi atau laba usaha, dan laba bersih. Penyajian
informasi laba melalui laporan keuangan merupakan fokus kinerja perusahaan yang
penting karena kinerja tersebut mengukur keberhasilan atau kegagalan dalam
mencapai tujuan operasional perusahaan yang profitable. Informasi laba
diterbitkan oleh manajemen yang lebih mengetahui kondisi di dalam perusahaan.
Informasi tentang kinerja perusahaan, terutama tentang profitabilitas, dibutuhkan untuk
membuat keputusan tentang sumber dana investasi yang akan dikelola perusahaan di
masa yang akan datang.

Laba memiliki potensi informasi yang sangat penting bagi pihak internal dan eksternal
perusahaan. Laba dapat digunakan sebagai alat untuk mengukur kinerja perusahaan
serta memberikan informasi yang berkaitan dengan kewajiban manajemen atas tanggung
jawabnya dalam pengelolaan dana investasi yang telah dipercayakan kepadanya.
Informasi laba mempunyai peranan yang signifikan dalam proses pengambilan
keputusan oleh para pengguna laporan keuangan yaitu pihak internal maupun pihak
eksternal perusahaan. Pihak internal perusahaan diantaranya adalah para pemegang saham,
karyawan, staf dan manajemen perusahaan. Sedangkan pihak eksternal diantaranya
adalah kantor pajak dan para calon investor yang berniat untuk berinvestasi di
perusahaan. Pihak internal dan eksternal perusahaan secara umum lebih banyak
memerlukan informasi berkaitan dengan kondisi nyata perusahaan dan prospeknya di
masa depan. Perolehan laba bersih yang dilaporkan oleh manajemen adalah salah satu
pusat perhatian pihak eksternal perusahaan. Kinerja perusahaan yang terdaftar dalam
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bursa saham dikaji berdasarkan laba bersihnya. Analisis fundamental menggunakan laba
bersih untuk memperkirakan kelayakan pembelian suatu saham karena berhubungan
dengan nilai fundamental suatu perusahaan dan arah perubahannya. Pertumbuhan
dan penurunan laba bersih cukup erat kaitannya dengan pergerakan harga saham perusahaan.
Jika ekspektasi terhadap pertumbuhan laba bersih perusahaan di masa yang akan datang
mendominasi sentimen bursa maka seringkali menjadi penyebab kenaikan harga
saham.

Perusahaan di Indonesia pada umumnya memiliki grup perusahaan yang
berhubungan karena kepemilikan saham ataupun karena keterkaitan kepentingan baik
antara perusahaan induk (parent company) dan anaknya ataupun antar cabang perusahaan
(sister company) atau yang disebut pula sebagai pihak-pihak yang mempunyai
hubungan istimewa dengan perusahaan (related parties). Hubungan dengan pihak-
pihak yang mempunyai hubungan istimewa (related parties) merupakan suatu
karakteristik (feature) normal dari perdagangan dan bisnis. Perusahaan sering
melaksanakan bagian dari kegiatan mereka misalnya melakukan pembelian dan penjualan
melalui perusahaan anak, atau perusahaan asosiasi. Dalam kegiatan transaksi tersebut
perusahaan induk memiliki kemampuan untuk mempengaruhi kebijakan keuangan dan
operasi investee melalui adanya pengendalian, pengendalian bersama atau pengaruh
signifikan terhadap perusahaan anak atau perusahaan yang termasuk dalam grup
asosiasinya. Transaksi-transaksi dengan pihak-pihak yang mempunyai hubungan
istimewa (related parties) dalam kegiatan operasional perusahaan, diantaranya
adalah transaksi penjualan, pembelian, hutang, piutang, pinjaman (loan) baik pinjaman
jangka pendek atau pinjaman jangka panjang. Pihak-pihak yang mempunyai hubungan
istimewa dapat membuat kesepakatan atas transaksi di mana pihak-pihak yang tidak
mempunyai hubungan istimewa (third parties) tidak dapat melakukannya. Misalnya,
perusahaan yang menjual barang kepada perusahaan induknya pada harga perolehan. Hal
tersebut tidak akan terjadi pada penjualan ke pelanggan lain (third parties). Perbedaan
harga jual tersebutlah yang akan mempengaruhi jumlah pendapatan dan sisi perusahaan
penjual dan jumlah pembelian dan sisi perusahaan pembeli yang akan berpengaruh pada
harga pokok penjualan (Cost of Goods Sold) yang pada akhirnya akan mempengaruhi
tingkat laba rugi dan posisi keuangan perusahaan.

Berdasarkan data Laporan keuangan tahunan (audited report) tahun 2007 sampai
dengan tahun 2011, perusahaan otomotif dan komponennya yang terdaftax di Bursa
Efek Indonesia menunjukkan bahwa perusahaan yang melakukan transaksi
pembelian dan penjualan dengan pihak yang berelasi mempunyai rata-rata prosentase
Laba bersih (earning after tax) dibandingkan dengan total penjualannya sebesar 6,8%,
sedangkan perusahaan yang tidak melakukan transaksi pembelian dan penjualan dengan
pihak yang berelasi mempunyai rata rata-rata prosentase Laba bersih (earning after
tax) dibandingkan dengan total penjualannya sebesar 5,9%. Hal tersebut jelas
menunjukkan bahwa transaksi dengan pihak yang berelasi mendukung kenaikan Laba
bersih (earning after tax) atas penjualan yang telah dilakukan oleh perusahaan.

Selain itu, transaksi antara pihak-pihak yang mempunyai hubungan istimewa
mungkin akan dilakukan dalam jumlah yang lebih besar daripada penjualan ke pihak-
pihak yang tidak mempunyai hubungan istimewa. Laba atau rugi dan posisi keuangan
perusahaan mungkin dapat dipengaruhi pula oleh pihak-pihak yang mempunyai
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hubungan istimewa bahkan jika transaksi dengan pihak-pihak yang mempunyai
hubungan istimewa tidak terjadi sekalipun. Hanya dengan keberadaan hubungan
istimewa itu saja, mungkin sudah cukup untuk mempengaruhi transaksi perusahaan.
dengan pihak lain (third parties). Misalnya, perusahaan anak dapat mengakhiri
hubungan dengan mitra dagangnya, pada scat terjadinya akuisisi oleh perusahaan induk
terhadap sesama perusahaan anak (fellow subsidiaries) yang terlibat dalam kegiatan
yang sama seperti mitra dagang sebelumnya. Berdasarkan alasan-alasan tersebut,
pengetahuan mengenai transaksi perusahaan, saldo, termasuk komitmen, dan
hubungan antara pihak-pihak yang mempunyai hubungan istimewa (related parties)
dapat mempengaruhi penilaian dari operasional perusahaan oleh pengguna laporan
keuangan, termasuk penilaian risiko dan kesempatan yang dihadapi perusahaan.

Laporan keuangan perusahaan yang diaudit oleh Kantor akuntan publik
memperinci pula transaksi-transaksi yang berhubungan dengan pihak-pihak yang
mempunyai hubungan istimewa (related parties) misalnya transaksi antara perusahaan
induk dan anaknya, serta memberikan rincian pula atas transaksi-transaksi dengan pihak
lain atau pihak ketiga (third parties). Rincian transaksi tersebut diperlukan pula untuk
pelaporan pajak perusahaan tahunan (corporate income tax) yang akan digunakan oleh
kantor pajak sebagai informasi untuk dilihat kemungkinan ada tidaknya transaksi-
transaksi di dalam group perusahaan yang bersifat transfer pricing. Transfer pricing
yang dilakukan dengan tidak wajar, misalnya dengan menaikkan (mark up) harga
pembelian dan pihak yang berelasi untuk mengurangi jumlah laba sehingga
pembayaran pajak dan pembagian dividen menjadi rendah. Sebaliknya, perusahaan
dapat menurunkan (mark down) harga pembelian dan pihak yang berelasi untuk
meningkatkan laba di laporan keuangan (window-dressing). Hal tersebut dapat berlaku
pula atas transaksi penjualan ke pihak yang berelasi, yaitu menaikkan harga jual
untuk meningkatkan laba di laporan keuangan (window-dressing) atau menurunkan
harga jual sehingga laba menjadi rendah dan memperkecil pembayaran pajak serta
pembagian dividen.

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan dalam
penelitian ini adalah: (a). apakah pembelian dari pihak yang berelasi (related parties)
berpengaruh terhadap laba bersih, (b). apakah pembelian dari pihak yang tidak berelasi
(third parties) berpengaruh terhadap laba bersih, (c). apakah penjualan kepada pihak
yang berelasi (related parties) berpengaruh terhadap laba bersih, (d). apakah penjualan
kepada pihak yang tidak berelasi (third parties) berpengaruh terhadap laba bersih.

Maksud dan tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan kajian empiris dan
menganalisa pengaruh tingkat pembelian dan penjualan kepada pihak yang berelasi
(related parties) dan kepada pihak yang tidak berelasi (third parties) terhadap laba
bersih. Kajian dilakukan pada Industri Otomotif dan komponennya yang terdaftar di
pasar modal.

Kajian Teori. Asumsi yang mendasari kerangka berfikir dalam penelitian ini adalah
Harga beli dari pihak yang berelasi mempunyai harga yang lebih rendah dibandingkan
harga beli dari pihak yang tidak berelasi, sehingga pembelian dari pihak yang berelasi
diperkirakan akan berpengaruh positif terhadap laba bersih. Harga jual ke pihak yang
berelasi diasumsikan mempunyai harga yang lebih rendah dibandingkan harga jual ke
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pihak yang tidak berelasi, sehingga penjualan ke pihak yang berelasi diduga akan
berpengaruh negatif terhadap laba bersih. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini jika
digambarkan adalah sebagai berikut Nampak dalam Gambar 1.

Pembelian dari Relasi

Pembelian dari Non Relasi

Laba Bersih

|

A

Penjualan ke Relasi

Penjualan ke Non Relasi

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian

Hipotesis Penelitian. Sesuai dengan kerangka pemikiran bahwa harga beli dan harga

jual ke pihak yang berelasi mempunyai harga yang lebih rendah dibandingkan harga beli

dan harga jual ke pihak yang tidak berelasi, maka Hipotesis untuk menguji pengaruh

pembelian dan pihak yang berelasi, pembelian dan pihak yang tidak berelasi, penjualan

ke pihak yang berelasi, serta penjualan ke pihak yang tidak berelasi terhadap laba bersih

adalah sebagai berikut:

H11: Pembelian dari pihak yang berelasi berpengaruh secara signifikan terhadap
Laba bersih

H12: Pembelian dari pihak yang tidak berelasi berpengaruh secara signifikan terhadap
Laba bersih

H13: Penjualan ke pihak yang berelasi berpengaruh secara signifikan terhadap Laba bersih

H14: Penjualan ke pihak yang tidak berelasi berpengaruh secara signifikan terhadap Laba
bersih.

METODE

Penelitian ini berupaya mencari bukti empiris pengaruh Pembelian dari pihak
yang berelasi dan tidak berelasi, serta pengaruh penjualan ke pihak yang berelasi
dan tidak berelasi; atau merupakan penelitian kausalitas.
Variabel tergantung pada penelitian ini adalah laba bersih. Variabel bebas penelitian
ini ada 4 (empat) yaitu. Nilai pembelian dari pihak yang berelasi, niali pembelian
dari pihak tidak berelasi, nilai penjualan ke pihak yang berelasi, dan nilai penjualan
ke pihak tidak berelasi.

Data penelitian merupakan data sekunder, berbentuk data skala rasio. Data
diperoleh dari Laporan Keuangan perusahaan. Perusahaan yang menjadi sampel
adalah perusahaan otomotif yang terdaftar di Bursa Eek Indonesia (BEI).




Handayani 1-11 Jurnal MIX, Volume IV No. 1, Febuari 2014

Pengumpulan data dilakukan melalui studi kepustakaan. Data diolah dengan
software Eviews.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pengolahan data pengaruh nilai pembelian dari pihak yang berelasi, nilai
pembelian dari pihak tidak berelasi, nilai penjualan ke pihak yang berelasi, dan nilai
penjualan ke pihak tidak berelasi terhadap laba bersih perusahaan disajikan pada
Tabel 1.

Tabel 1. Pengaruh Pembelian Pihak Berelasi, Pembelian Pihak Tidak Berelasi,
Penjualan ke Pihak Berelasi, dan Penjualan ke Pihak Tidak Berelasi terhadap Laba

Bersih
Variabel Nilai Koefisien t statistik Keterangan
Konstanta -436, 986 -3,060 Signifikan
Pembelian Relasi 0,074 1,121 Tidak signifikan
Pembelian Non-relasi 0,112 3,610 Signifikan
Penjualan Relasi 0,528 6,021 Signfikan
Penjualan Non-relasi 0,019 0,561 Tidak Signifikan
R-squared 0,98433
Adjusted R-Squared 0,98254
F-statistik 5,496 0,000 Signifikan

Sumber: Hasil Pengolahan Eviews

Hasil pengujian koefisien determinasi menghasilkan nilai R-Square sebesar 0,98433.
Angka ini menunjukkan 98,433% variabilitas laba bersih dapat dijelaskan oleh
keempat vaiabel bebas. Hanya terdapat 1,57% variabel lain di luar model yang
dibentuk pada penelitian ini untuk menjelaskan variabilitas laba bersih perusahaan
otomotif.

Pengaruh parsial masing-masing variabel bebas diketahui melalui uji-t. Hasil uji-t
sebagaimana disajikan pada Tabel 1 dapat dijelaskan sebagai berikut: (1) Konstanta
bernilai -436.986, signifikan pada o = 1%. Angka ini menunjukkan bahwa tanpa
pengaruh pembelian pihak berelasi, pembelian pihak tidak berelasi, penjualan ke
pihak berelasi, dan penjualan ke pihak tidak berelasi maka laba bersih akan bernilai
-496.986juta, atau perusahaan mengalami rugi sebesar Rp 496.986juta.; (2) Variabel
Pembelian dari pihak yang berelasi memiliki nilai t-Statistic sebesar 1,1206 dan ttabel
sebesar 2,3419. Maka Ho diterima, pembelian dan pihak yang berelasi tidak
signifikan berpengaruh secara positif terhadap laba bersih.; (3) Variabel Pembelian dan
pihak yang tidak berelasi memiliki nilai t-Statistic sebesar 3,6104 dan t-tabel sebesar
2,3419. Maka Ho ditolak, pembelian dan pihak yang tidak berelasi signifikan
berpengaruh secara positif terhadap laba bersih.; (4) Variabel Penjualan ke pihak yang
berelasi memiliki nilai t-Statistic sebesar 6,0209 dan ttabel sebesar 2,3419. Maka Ho
ditolak, penjualan ke pihak yang berelasi signifikan berpengaruh secara positif
terhadap laba bersih.; (5) Variabel Penjualan ke pihak yang tidak berelasi memiliki nilai
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t-Statistic sebesar 0,5605 dan t-tabel sebesar 2,3419. Maka Ho diterima, penjualan ke pihak
yang tidak berelasi tidak signifikan berpengaruh secara positif terhadap laba bersih.

Pembelian dan pihak yang berelasi tidak signifikan berpengaruh secara positif
terhadap laba bersih perusahaan. Hal ini ditunjukkan dengan diterimanya Ho. Naik
turunnya jumlah pembelian dan pihak yang berelasi tidak mempengaruhi naik
turunnya laba bersih. Hal ini menunjukkan bahwa kemungkinan tidak terjadi kebijakan
transfer pricing yang tidak wajar yaitu tidak ada kebijakan menaikkan harga yang
berlebihan terhadap produk yang berasal bera dari pihak yang berelasi dengan tujuan
menurunkan keuntungan grup perusahaan yang pada akhirnya menurunkan pembayaran
pajak. Sebaliknya kemungkinan tidak terjadi pula kebijakan membeli produk dari pihak
yang berelasi pada harga perolehan (harga pokok), untuk menaikkan keuntungan grup
perusahaan (window dressing). Tingkat pembelian dari pihak yang berelasi mempunyai
rata-rata prosentase 27% dari total pembelian, lebih kecil dibandingkan prosentase
pembelian dari pihak yang tidak berelasi (73%). Hal tersebut menimbulkan dugaan
sebagai penyebab pembelian dari pihak yang berelasi menjadi tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap laba bersih.

Pembelian dari pihak yang tidak berelasi signifikan berpengaruh secara positif
terhadap laba bersih perusahaan. Hal ini ditunjukkan oleh ditolaknya Ho.
Semakin meningkatnya jumlah pembelian dari pihak yang tidak berelasi akan
meningkatkan laba bersih perusahaan. Terdapat kemungkinan manajemen perusahaan
berhasil melakukan negosiasi dengan pihak yang tidak berelasi untuk mendapatkan
harga yang lebih rendah dibandingkan jika perusahaan membeli dari pihak yang
berelasi, sehingga jika perusahaan membeli dari pihak yang tidak berelasi maka
akan lebih memberikan keuntungan dibandingkan jika membeli dari pihak yang
berelasi. Dengan memperoleh harga yang lebih rendah dari pihak yang tidak berelasi,
dan didukung oleh prosentase pembelian dari pihak yang tidak berelasi sebesar 73% dari
total pembelian, maka hal ini menjadikan pembelian dari pihak yang tidak berelasi
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap laba bersih.

Penjualan ke pihak yang berelasi signifikan berpengaruh secara positif terhadap
laba bersih perusahaan. Hal ini ditunjukkan oleh ditolaknya H,. Semakin meningkatnya
jumlah penjualan ke pihak yang berelasi akan meningkatkan laba bersih perusahaan.
Hal ini menunjukkan pula bahwa perusahaan tidak menjual barangnya pada harga
perolehan (harga pokok) kepada perusahaan yang berelasi, sehingga tidak terbukti indikasi
terdapatnya transfer pricing yang tidak wajar kepada perusahaan yang berelasi dengan
tujuan menurunkan laba perusahaan dan akan memperkecil pembayaran pajak.

Tingkat penjualan ke pihak yang berelasi mempunyai rata-rata prosentase 14%
dari total penjualan, lebih kecil dibandingkan prosentase penjualan ke pihak yang tidak
berelasi (86%). Meskipun penjualan ke pihak yang berelasi mempunyai prosentase yang
lebih kecil, tetapi penjualan ke pihak yang berelasi lebih menguntungkan. Hal ini
menunjukkan kemungkinan terdapat kebijakan perusahaan untuk mendapatkan profit
margin yang lebih tinggi atas penjualan ke pihak yang berelasi karena terdapat kebijakan
dalam grup perusahaan untuk mendukung performance end product di holding
company, mengingat laporan keuangan yang disajikan adalah laporan keuangan
konsolidasi. Penjualan ke pihak yang tidak berelasi tidak signifikan berpengaruh secara
positif terhadap laba bersih perusahaan. Hal ini ditunjukkan oleh diterimanya Ho. Naik
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turunnya jumlah penjualan ke pihak yang tidak berelasi tidak mempengaruhi naik
turunnya laba bersih. Hal ini menunjukkan pula bahwa jika perusahaan melakukan
penjualan ke pihak yang berelasi, akan lebih memberikan keuntungan dibandingkan
jika perusahaan melakukan penjualan ke perusahaan yang tidak berelasi. Meskipun
penjualan ke pihak yang tidak berelasi mempunyai prosentase 86% dari total penjualan,
tidak mempengaruhi kenaikan laba bersih secara signifikan. Terdapat kemungkinan
harga jual ke pihak yang tidak berelasi mempunyai profit margin yang kecil karena
terdapat persaingan yang ketat dengan para pesaing (competitor) untuk mendapatkan
omzet perusahaan.

Dan empat variabel independen pada penelitian ini, variabel yang memiliki nilai
pengaruh paling besar diantara variabel independen yang lainnya terhadap laba bersih
adalah penjualan ke relasi. Hal ini ditunjukkan oleh hasil t-hitung sebesar 6,0209.
Koefisien determinasi (R?) dari hasil estimasi persamaan adalah sebesar 0,984328 atau
kemampuan variabel pembelian dari pihak yang berelasi, pembelian dari pihak yang
tidak berelasi, penjualan ke pihak yang berelasi, penjualan ke pihak yang tidak berelasi
mempengaruhi laba bersih sebesar 98,43%. Laba bersih dipengaruhi oleh variabel lain
diluar penelitian ini senilai 1,57%.

Hasil penelitian terdahulu memberikan gambaran beberapa Ratio yang mempunyai
pengaruh signifikan terhadap Laba bersih perusahaan, diantaranya adalah Total
Asset Turnover (TAT), Current Ratio dan Total debt to Total Asset Ratio. Selain itu,
Tingkat kepemilikan pemegang saham pengendali berpengaruh positif pada kualitas Laba
perusahaan. Kebijakan manajemen perusahaan mempunyai pengaruh terhadap
keputusan dalam melakukan transaksi dengan pihak-pihak yang berelasi ataupun
yang tidak berelasi. Keberadaan pihak yang berelasi tidak hanya didasarkan pada
keputusan operasional manajemen perusahaan, tetapi diduga berkaitan dengan upaya
untuk mempengaruhi dari luar atas manajemen laba di perusahaan. Dengan hasil
Penelitian ini membuktikan bahwa transaksi dengan pihak yang berelasi khususnya
transaksi penjualan kepada pihak yang berelasi mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap pencapaian Laba bersih perusahaan. Hal ini menambah pengetahuan terdapatnya
variabel lain yang mempunyai pengaruh terhadap peningkatan laba bersih perusahaan.

Sehubungan dengan laporan keuangan tahunan (audited report) yang digunakan
dalam penelitian ini adalah laporan keuangan konsolidasi antara perusahaan induk dan
anak, yang merupakan gabungan dari laporan keuangan yang dihasilkan oleh perusahaan
induk dan anak (related parties), maka hasil penelitian ini menunjukkan adanya saling
dukung atas transaksi pembelian dan penjualan antara perusahaan yang berelasi
untuk kemajuan keuntungan laba bersihnya secara keseluruhan.

Dengan melihat hasil penelitian ini yang membuktikan bahwa transaksi Penjualan
kepada pihak yang berelasi mempunyai pengaruh yang paling signifikan terhadap
Laba bersih, maka dalam menjalankan bisnis perusahaan, khususnya dalam melakukan
transaksi dengan pihak yang berelasi, perusahaan perlu membuat Nota Kesepakatan atau
Memorandum of Understanding (MOU) dengan pihak yang berelasi dalam menjalankan
transaksi penjualan dan pembeliannya yang berisikan aturan dalam pelaksanaan
transaksi tersebut. Hal ini dilakukan untuk menjaga hubungan dengan pihak yang
berelasi agar terjadi kerjasama yang saling mendukung di dalam grup perusahaan demi
kemajuan usaha yang ditandai dengan peningkatan Laba bersihnya. Fokus utama
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perusahaan dalam peningkatan labanya dan kemampuan membayar dividen untuk
membuktikan kemampuan perusahaan kepada para investor dan calon investor akan
meningkatkan nilai perusahaan yang ditandai akan meningkatnya harga saham
perusahaan. Dengan kemajuan usaha peningkatan laba tersebut, maka indikasi
kecurangan oleh perusahaan dengan adanya praktek transfer pricing yang tidak wajar
antara perusahaan yang berelasi untuk menghindari atau memperkecil pembayaran
pajak ke negara dari jumlah yang seharusnya dibayar oleh perusahaan, tidak terbukti
melalui hasil penelitian ini.

PENUTUP

Kesimpulan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kebijakan transaksi
pembelian dari pihak yang berelasi dan tidak berelasi serta penjualan ke pihak yang
berelasi dan tidak berelasi terhadap laba bersih. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
hal-hal sebagai berikut:

Pembelian dari pihak yang berelasi dan penjualan ke pihak yang tidak berelasi
secara statistik tidak signifikan berpengaruh terhadap laba bersih. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin banyak atau semakin sedikit pembelian dari pihak yang berelasi dan
penjualan ke pihak yang tidak berelasi tidak mempengaruhi laba bersih perusahaan.

Pembelian dari pihak yang tidak berelasi dan penjualan ke pihak yang berelasi
secara statistik signifikan berpengaruh positif terhadap laba bersih. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin banyak (sedikit) pembelian dari pihak yang tidak berelasi dan penjualan
ke pihak yang berelasi akan meningkatkan (menurunkan) laba bersih perusahaan.

Penjualan ke pihak yang berelasi memiliki nilai pengaruh paling signifikan terhadap
laba bersih dengan nilai t-hitung sebesar 6.0209. Dengan melihat kesimpulan pada point
1 dan 2 ditemukan bahwa pembelian dari pihak yang berelasi secara statistik tidak
signifikan berpengaruh terhadap laba bersih serta penjualan ke pihak yang berelasi
secara statistik signifikan berpengaruh positif terhadap laba bersih. Berdasarkan
kesimpulan tersebut diduga tidak ada indikasi transfer pricing atau upaya perusahaan
untuk menurunkan laba bersih yang bertujuan memperkecil pembayaran pajak.
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ANALISIS PERBEDAAN PRODUKTIVITAS KERJA
KARYAWAN SERIKAT PEKERJA DAN NON-SERIKAT PEKERJA
PADA SEKTOR RITEL DI JAKARTA

Eny Ariyanto dan Syamsul Ghofur
Universitas Gadjah Mada Yoguakarta dan Program Pascasarjana UMB Jakarta
Email: eny_ariyanto@yahoo.com, syamsul.ghofur@gmail.com

Abstract: The purposes of this study were to examine the differences in the
productivity of employees who join and not to join a union, and to study the effect of
union instrumentality on the productivity of employees who joined the union in the
retail sector in Jakarta. This study used survey method, the design of the study using
descriptive, comparative and causality analysis. Using convenience sampling as a
method of data collection, the study used as many as 243 data respondents. The results
of a comparative analysis using Independent Sample T-Test concluded that the
productivity of employees who join and not to join a union was not significantly
different. The results of causality analysis using simple regression analysis concluded
that there was a positive and significant impact of union instrumentality on the
productivity of employees in the retail sector. Correlation between union
instrumentality with productivity showed a very weak correlation. Union
instrumentality variable affecting productivity variable very low.

Keywords: productivity, retail, unions, comparative, instrumentality, affecting

Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji perbedaan produktivitas tenaga
kerja antara yang bergabung dengan serikat pekerja dengan yang tidak bergabung, serta
untuk mempelajari pengaruh. instrumentalitas serikat pekerja terhadap produktivitas
karyawan yang bergabung dengan serikat pekerja pada sektor ritel di Jakarta. Penelitian
ini menggunakan metode survey. Desain penelitian adalah merupakan penelitian
deskriptif, perbandingan, dan kausalitas. Sampling diambil secara convenience dengan
ukuran 243 responden. Hasil penelitian menggunakan pengujian Independent Sample
T-Test menyimpulkan bahwa produktivitas tenaga kerja antara yang bergabung dengan
serikat pekerja dengan yang tidak bergabung tidak berbeda nyata. Hasil analisis
kausalitas menggunakan analisis regresi linier sederhana menyimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan dari instrumentalitas serikat pekerja terhadap
produktivitas di sector retail. Hubungan antara instrumentalitas serikat pekerja dengan
produktivitas sangat lemah. Pengaruh instrumentalitas serikat pekerja terhadap
produktivitas sangat rendah.

Kata kunci: produktivitas, ritel, komparatif, instrumen, tenaga kerja

PENDAHULUAN

Sebagai negara berkembang dengan jumlah penduduk yang besar Indonesia adalah negeri
dengan persoalan ketenagakerjaan yang dinamis. Gerakan reformasi politik tahun 1998
juga telah menstimulasi reformasi serikat pekerja di Indonesia. Banyak pekerja di
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Indonesia merasa memperoleh kembali hak-haknya untuk berorganisasi secara bebas.
Jumlah serikat pekerja pun melonjak sebagaimana terlihat pada Tabel 1. Tabel 1
menunjukkan bahwa jumlah keberadaan serikat pekerja menunjukkan kecenderungan
yang meningkat. Pertumbuhan dari tahun 2007 ke tahun 2010 rata-rata sebesar 1,1% per
tahun. Penurunan jumlah serikat pekerja pada tahun 2007 disebabkan hasil atas
dilakukannya verifikasi serikat pekerja menjelang akhir 2005. Dari sisi jumlah anggota
serikat pekerja, jika dilihat berdasarkan proporsi dari jumlah tenaga kerja yang ada, maka
jumlah anggota serikat pekerja ini menunjukkan penurunan, yaitu dari tahun 2005 ke

tahun 2010 turun sebesar 21% atau turun sebesar 4,2% per tahun.

Tabel 1. Data Kelembagaan dan Anggota Hubungan Industrial di Indonesia
Tahun 2005-2010

Jenis Data 2005 2006 2007 2008 2009 2010 Pertumbuhan
Kumulatif ~ Rata2
Sarana Hubungan
Industrial
1..Jumlah Perusahaan 186.910 207.518 208.737 216.547 15,9% 53%

Jumlah komulatif 26.905.469 28.589.998 30.735.722 30.740.106 34.324.478 34.324.478 27,6%
tenga kerja
2.. Organisasi Pekerja

- Serikat pekerja 18.352 18.352 11.467 11.786 11.852 11.852 34%
- Anggota 3.308.587  3.388.587  3.388.507  3.405.615  3.414.455 3.414455 0,8%
(% Jumlah anggota 12,6% 11,2% 11,0% 11,1% 9,9% 9.9% -21,0%

SP untuk TK)
3.Jumlah  komulatif 26.906.469 28.589.998 30.735.722 30.740.106 34.324.478 34.324.478 27,6%
Tenaga Kerja (orang)

66%

11%
0,.2%
-4,2%

55%

Sumber: ditjen PHI dan Jamsos, Depnakertrans Tahun 2005-2010 (diolah)

Penelitian menunjukkan, sebagaimana dikutip Jackson et. al (2011:326), bahwa kerelaan
pegawai untuk mendukung/bergabung dengan suatu serikat pekerja ditentukan oleh kesan
dari orang-orang mengenai serikat pekerja tersebut. Keyakinan mengenai serikat pekerja
pada umumnya dan serikat pekerja tertentu yang akan dipilih akan membentuk persepsi
pegawai tentang instrumentalitas serikat pekerja. Dari data jumlah Serikat Pekerja yang
terlihat menunjukkan peningkatan, namun bertolak belakang dengan jumlah pekerja yang
menjadi anggota serikat pekerja, yang mengalami penurunan, maka dapat dikatakan
terdapat masalah pada keyakinan para pegawai terhadap serikat pekerja, yaitu terjadi
penurunan instrumentalitas serikat pekerja.

Beberapa pengusaha dan pemerhati masalah ketenagakerjaan mengeluhkan masalah
mogok kerja serta aksi demo yang dilakukan oleh para pekerja, karena selain mengganggu
iklim investasi, juga belum diimbangi dengan produktivitas yang tinggi. Berdasarkan data
Kementerian Tenaga Kerja dan Transmigrasi, pertumbuhan produktivitas pekerja secara
nasional turun sebesar 1,8% pada tahun 2010. Sementara sektor tersier di Jakarta,
sebagaimana Tabel 2, dimana sektor ritel termasuk dalam sektor ini, produktivitas
mengalami pertumbuhan yang berfluktuasi dan turun sebesar 0,9% dan 23,6% pada tahun
2010 dan 2012.

Mengingat peran strategis mengelola aspek hubungan kerja, maka penelitian
perbedaan produktivitas karyawan yang tergabung dan tidak bergabung dengan serikat
pekerja serta pengaruh serikat pekerja terhadap produktivitas akan bermanfaat bagi
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perusahaan untuk mengelola aspek hubungan kerja sehingga bisa menjadi variabel utama
yang mempengaruhi kemampuan mereka untuk mencapai tujuan strategis.

Tabel 2. Produktivitas Tenaga Kerja di DKI Jakarta
Tahun 2007-2012 (juta rupiah/tahun)

Sektor Tahun
2007 2008 2009 2010 2011 2012

Primer (pertanian/pertambangan) 113,63 226,60 93,78 95,48 134,62 164,66

Pertumbuhan 2,6% -20,4% 2,9% 41,0% 22,3%
Sekunder (industry/listrik/air, dll) 180,14 219,57 244,82 252,00 355,15 350,18

Pertumbuhan 21,9% 11,5% 2,9% 40,9% -1,4%
Tersier  (perdagangan/angkutan, 137,80 146,66 168,66 167,07 214,73 164,16
dil)

Pertumbuhan 6,4% 15,0% -0,9% 28,5% -23,6%

Sumber: BPS DKI Jakarta 2013 (Jakarta.bps.go.id)

Berdasarkan uraian di atas maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: (1).
apakah ada perbedaan produktivitas karyawan yang bergabung dan tidak bergabung dalam
suatu serikat pekerja pada sektor ritel, (2). apakah instrumentalitas serikat pekerja
berpengaruh terhadap produktivitas karyawan yang bergabung dengan serikat pekerja
pada sektor ritel.

Kajian Teori. Jika membicarakan masalah pengertian produktivitas, Hasibuan (2009:126)
dan Sinungan (2009:12), muncullah situasi yang paradoksial (bertentangan) karena belum
ada kesepakatan umum dari para ahli tentang maksud pengertian produktivitas serta
kriterianya dalam mengikuti petunjuk-petunjuk produktivitas. Demikian pula belum
adanya konsepsi, metode penerapan maupun pengukuran yang bebas kritik. Produktivitas
karyawan merupakan ukuran Kinerja karyawan yang mencakup pencapaian tujuan atau
hasil (yang dapat dikaitkan sebagai efektivitas) dan penggunaan sumber daya manusia
sebagai masukan yang dibutuhkan untuk mencapainya secara efisien (Sedarmayanti,
2009:58).

Menurut Jackson et. al (2011), instrumentalitas serikat pekerja (union
instrumentality) adalah nilai yang dimiliki serikat pekerja di mata para pegawai setelah
para pegawai menimbang-nimbang kerugian dan keuntungan dengan kemungkinan dapat
atau tidaknya serikat pekerja tersebut mendapatkan keuntungan. Semakin pegawai yakin
bahwa serikat pekerja dapat memperoleh aspek-aspek kerja positif, semakin instrumental
pula serikat pekerja di mata para pegawai dalam menghilangkan sebab-sebab
ketidakpuasan mereka. Freeman dan Medoff (1984) menyatakan bahwa serikat pekerja
memiliki dua sisi, yaitu sisi monopoli (monopoly face) dan sisi suara kolektif/respon
institusional (collective voice/institutional response face). Di satu sisi banyak ekonom
melihat serikat pekerja terutama sebagai kekuatan monopoli dalam pasar tenaga kerja,
dampak ekonominya adalah untuk meningkatkan upah para anggota dengan
mengorbankan tenaga kerja yang tidak tergabung dalam serikat pekerja dan juga
mengorbankan fungsi efisien dari ekonomi. Analis ini menekankan dampak yang
berlawanan atas serikat pekerja pada produktivitas. Konsisten dengan pandangan ini,
manajer sering mengeluh tentang fleksibilitas operasi dan gangguan kerja karena serikat
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pekerja. Di sisi lain adalah mereka yang percaya serikat memiliki efek ekonomi dan
politik yang menguntungkan. Ahli-ahli hubungan industrial telah lama menekankan cara-
cara di mana perundingan bersama dapat menyebabkan manajemen yang lebih baik dan
produktivitas yang lebih tinggi. Para spesialis mencatat bahwa serikat pekerja dapat
memberikan informasi tentang apa yang terjadi di tempat kerja, meningkatkan semangat,
dan memberikan masukan pada pihak manajemen untuk lebih efisien dalam operasional
perusahaan.

Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa perusahaan yang memiliki serikat
pekerja lebih produktif daripada yang tidak memiliki serikat pekerja, ceteris paribus
(Brown dan Medoff, 1978, Clark, 1980, Allen, 1984). Hasil yang serupa ditunjukkan
dalam serangkaian makalah, Allen (1984, 1985, 1986, 1988a, 1988b, 1988c) dalam
industri konstruksi, Mefford (1986) dalam perusahaan barang konsumsi, kemudian et. al
(1983) pada sektor public. Temuan ini juga searah dengan hasil penelitian Morikawa
(2010), Lu et. al (2009), serta Fitzroy dan Kraft (1987). Sementara penelitian lain
menunjukkan efek yang sebaliknya atas serikat pekerja terhadap produktivitas, hasil
penelitian Hirsch dan Addison 1986, Metcalf 1990, Wooden 1990 dan Schnabel 1989,
seperti dikutip oleh Doucouliagos dan Laroche (2003). Hasil penelitian lain yang
menunjukkan kecenderungan yang sama adalah hasil penelitian Clark (1984), Bemmels
(1987), Brunello (1992).

Perbedaan Produktivitas antara Karyawan yang Bergabung dan Tidak Bergabung
dalam Serikat Pekerja. Dengan bergabung dalam serikat pekerja, karyawan menjadi satu
ikatan besar (big labor) dalam suatu wadah yang secara formal mewakili mereka dalam
melakukan perundingan dengan manajemen. Dengan menjadi suatu ikatan besar (big
labor) maka pada satu sisi serikat pekerja akan dapat memberikan tekanan pada
manajemen untuk mempertimbangkan reaksi para pegawai ketika ia hendak membuat
suatu keputusan (Jackson et. al, 2011). Hal tersebut disebabkan karena mereka mampu
menegosiasikan aturan-aturan kerja dan pembatasan-pembatasan pada perjanjian kontrak
(Noe et. al, 2011). Ketika serikat pekerja lebih mengutamakan pada kepentingan para
anggota mereka sendiri, misalnya menuntut upah yang tinggi, aturan kerja yang longgar,
jam kerja yang fleksibel dan sebagainya, tanpa memperdulikan kemampuan perusahaan,
maka dampaknya akan dapat menurunkan produktivitas. Jika jalan perundingan pun
menemui jalan buntu, mereka akan berupaya memperjuangkan ketidakpuasannya melalui
mogok kerja yang tentunya akan mengakibatkan penurunan produksi.

Pada sisi yang lain serikat pekerja memiliki pengaruh yang positif terhadap
peningkatan produktivitas. Mereka dapat mengurangi keluarnya pekerja dengan
memberikan saluran untuk menyelesaikan masalah yang ada. Keberadaan serikat pekerja
juga memberikan pengaruh pada pihak perusahaan untuk lebih meningkatkan praktek-
praktek manajemen serta memberikan perhatian yang lebih pada ide-ide karyawan (Noe
et. al, 2011). Serikat pekerja dapat memberikan informasi tentang apa yang terjadi di
tempat kerja, meningkatkan semangat, dan memberikan masukan pada pihak manajemen
untuk lebih efisien dalam operasional perusahaan (Freeman dan Medoff, 1984). Rumusan
hipotesis yang dapat dikemukakan ialah:

H1: Terdapat perbedaan produktivitas antara karyawan yang bergabung dan tidak
bergabung dalam suatu serikat pekerja.
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Pengaruh Instrumentalitas Serikat Pekerja terhadap Produktivitas Karyawan yang
Bergabung dalam Serikat Pekerja. Para karyawan yang bergabung dalam suatu serikat
pekerja memiliki harapan bahwa serikat pekerja dapat memperbaiki kondisi hubungan
industrial antara pihak karyawan dan manajemen menjadi lebih baik (Jackson et. al,
2011). Harapan ini tercermin dalam keyakinan (instrumentalitas) para pekerja terhadap
serikat pekerja (Holley et. al, 2009; Jackson et. al, 2011). Instrumentalitas ini terkait pada
hal-hal misalnya keyakinan bahwa serikat pekerja dapat bertindak sebagai wakil pekerja
dalam Perjanjian Kerja Bersama (PKB), mampu dalam penyelesaian perselisihan
industrial, yakin sebagai penyalur aspirasi, keyakinan dalam memperjuangkan
kepemilikan saham, mampu memperjuangkan upah, kondisi kerja, kemanan Kerja,
peraturan jam kerja, promosi dan perlindungan dari manajemen (Holley et. al, 2009;
Jackson et. al, 2011; UU No 21 Tahun 2000).

Jika para karyawan memiliki keyakinan bahwa serikat pekerja dapat bertindak
sebagai wakil pekerja dalam Perjanjian Kerja Bersama (PKB), mampu dalam penyelesaian
perselisihan industrial, yakin sebagai penyalur aspirasi, yakin mampu memperjuangkan
upah, kondisi kerja, kemanan kerja, peraturan jam kerja, dan lain lain kearah yang lebih
baik, maka pekerja akan termotivasi untuk melakukan pekerjaannya secara lebih efektif
dan efisien, atau produktivitasnya akan menjadi lebih baik. Hal ini dikarenakan karyawan
memiliki keyakinan bahwa dengan memberikan sumbangan produktivitas yang tinggi,
maka akan membawa timbal balik yang positif bagi diri karyawan itu sendiri, misalnya
gaji, bonus serta kompensasi lainnya yang lebih baik. Jika karyawan telah memberikan
sumbangan produktivitas yang tinggi namun tidak dibarengi dengan memperoleh balasan
manfaat (benefit) dari manajemen, atau dengan kata lain terjadi ketidakpuasan terhadap
manajemen, maka karyawan memiliki keyakinan bahwa serikat pekerja akan memainkan
peran untuk merealisasikan manfaat positif yang diharapkan didapat oleh karyawan
tersebut, misalnya menghilangkan atau memperbaiki atas ketidakpuasan yang terjadi.
Dengan demikian jika instrumentalitas serikat pekerja tinggi maka produktivitas akan
tinggi pula. Demikian pula sebaliknya jika instrumentalitas serikat pekerja rendah maka
produktivitas akan rendah pula. Rumusan hipotesis yang dapat dikemukakan ialah:

H2: Terdapat pengaruh instrumentalitas serikat pekerja terhadap produktivitas karyawan
yang bergabung dalam suatu serikat pekerja.

METODE

Penelitian ini dilakukan dengan menganalisis perbedaan produktivitas karyawan yang
bergabung dan tidak bergabung dalam suatu serikat pekerja, serta pengaruh
instrumentalitas serikat pekerja terhadap produktivitas karyawan yang tergabung dalam
serikat pekerja, dengan mengambil data pada tahun 2013. Riset dilakukan terhadap
pekerja sektor Ritel yang lokasi bekerjanya berada di Jakarta.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey. Desain
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi desain Penelitian Komparatif dan
Kausalitas. Untuk menganalisis hipotesis 1, maka digunakan teknis uji beda rata-rata dua
kelompok sampel yang berlainan, menggunakan teknik komparasi Uji Beda T sampel
bebas (Independent Sample Test). Teknik analisis regresi sederhana digunakan sebagai
alat analisis data untuk menguji hipotesis 2.
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Pada analisis asosiasi, variabel terikat adalah Produktivitas, sedangkan variabel bebas
yang digunakan adalah Instrumentalitas Serikat Pekerja. Sedangkan variabel produktivitas
juga digunakan sebagai variabel komparasi antara produktivitas karyawan ber-serikat
pekerja dan karyawan non-serikat pekerja. Pengumpulan data primer dilakukan dengan
kuesioner, skala yang digunakan adalah Skala Likert yang memiliki nilai dari 1 sampai 4.
Nilai 1 berarti sangat negatif, 2 negatif, 3 positif, 4 sangat positif.

Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan perusahaan dalam sektor ritel yang
bekerja di Jakarta, baik yang tergabung dengan serikat pekerja maupun non serikat
pekerja. Penarikan sampel dilakukan dengan menggunakan prosedur convinience
sampling. Untuk memperolen data primer tersebut, variabel produktivitas diukur
berdasarkan persepsi responden terhadap produktivitas melalui dua dimensi, yaitu
efektivitas dan efisiensi (Sedarmayanti, 2009; Sinungan, 2009; Gilmore dan Erich Fromm
dalam Sedarmayanti, 2011) dan pengukurannya menggunakan 20 item kuesioner.

Sedangkan variabel instrumentalitas serikat pekerja diukur melalui dua dimensi,
yaitu intrumentalitas umum dan instrumentalitas khusus (Jackson et. al, 2011; Holley et.
al, 2009; Undang-Undang No. 21 Tahun 2000) dan pengukurannya menggunakan 12 item
kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kuesioner disampaikan kepada 250 responden yang merupakan karyawan dalam industri
ritel, yang terdiri dari hypermarket, supermarket, minimarket dan department store, yang
lokasi bekerjanya di Jakarta. Namun setelah data terkumpul terdapat 7 kuesioner yang
tidak lengkap sehingga tidak disertakan dalam analisis selanjutnya, sehingga data yang
tersedia adalah sebanyak 243 data responden, yang terdiri dari 116 (48%) responden
anggota serikat pekerja dan 127 (52%) responden non serikat pekerja. Responden pria
berjumlah 140 (58%), sedangkan wanita 103 (42%), responden berpendidikan terakhir
SLTA sebanyak 226 (93%) dan Diploma sebanyak 17 (7%). Dari sisi usia, yang berusia
16-20 tahun terdapat 67 (28%), usia 21-25 tahun sebanyak 124 (51%), yang berusia 26-30
tahun sebanyak 39 (16%), yang berusia 31-35 tahun sebanyak 5 (2%) dan berusia diatas
35 tahun sebanyak 8 (3%). Berdasarkan lama bekerja, yang bekerja 1-3 tahun terdapat
207 (85%), kemudian 4-6 tahun sebanyak 29 (12%) dan lebih dari 6 tahun sebanyak
7(3%). Responden status kawin berjumlah 73 (30%), sedangkan yang tidak kawin
sebanyak 170 (70%). Responden yang belum memiliki tanggungan terdapat 160 (66%),
memiliki 1 tanggungan sebanyak 36 (15%), memiliki 2 tanggungan sebanyak 33 (14%)
dan yang memiliki lebih dari 2 tanggungan sebanyak 14 (6%).

Uji Validitas, Reabilitas dan Asumsi Klasik. Hasil uji validitas dan reabilitas instrument
menunjukkan bahwa instrument penelitian semuanya valid dan realibel. Data pada
variabel instrumentalitas serikat pekerja terdistribusi normal. Sementara data pada variabel
produktivitas terdistribusi normal setelah dinormalkan dengan tranformasi LG10(k-x). Uji
asumsi klasik lainnya tidak ditemukan pelanggaran asumsi klasik (linearitas,
heteroskedastisitas, autokorelasi, dan multikolinearitas).
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Analisis Deskriptif. Dengan skala pengukuran 1 sampai dengan 4, ditemukan bahwa
produktivitas karyawan yang tidak tergabung dengan serikat pekerja mencapai skor rata-
rata 3,504, sedangkan karyawan yang tergabung dalam suatu serikat pekerja mencapai
rata-rata 3,514, sehingga memiliki selisih yang relative kecil yaitu sebesar 0,011, atau
dapat disimpulkan tidak terdapat perbedaan yang berarti antara rata-rata produktivitas
karyawan yang tergabung dan tidak tergabung dengan serikat pekerja. Skor ini termasuk
kriteria poduktivitas yang tinggi.

Pada aspek instrumentalitas serikat pekerja, nilai serikat pekerja dimata karyawan
yang bergabung dengan serikat pekerja berada pada tataran skor rata-rata 2,86. Kondisi ini
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar karyawan kurang memiliki keyakinan yang
tinggi terhadap serikat pekerja, baik keyakinan terhadap hal-hal yang bersifat umum
maupun hal-hal yang bersifat khusus. Pada karyawan yang tidak tergabung dalam serikat
pekerja, dengan memaodifikasi butir-butir pertanyaan pada instrumentalitas serikat pekerja,
diberikan beberapa pertanyaan terkait seberapa besar keyakinan karyawan terhadap
manajemen dalam menciptakan kondisi kerja yang lebih baik. Hasil pengukuran butir-
butir pertanyaan persepsi karyawan terhadap manajemen bagi karyawan yang tidak
bergabung dengan serikat pekerja, karyawan menilai bahwa manajemen memiliki nilai
pada skor rata-rata 3,23. Kondisi ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar karyawan
memiliki keyakinan yang tinggi terhadap manajemen dalam memberikan perbaikan atas
aspek-aspek dalam pekerjaan.

Hal ini dapat dikatakan bahwa keyakinan karyawan atas terbentuknya aspek-aspek
kondisi kerja yang lebih baik, para karyawan memiliki keyakinan yang relatif lebih tinggi
terhadap manajemen (3,23) daripada terhadap serikat pekerja (2,86). Kondisi ini menjadi
jawaban atas pertanyaan mengapa proporsi jumlah anggota serikat pekerja dibandingkan
dengan jumlah tenaga kerja dari tahun ketahun menunjukkan penurunan.

Nilai persepsi terhadap manajemen yang tinggi ini mengisyaratkan pula bahwa, bagi
perusahaan yang ingin tetap mempertahankan kondisi para pegawaianya sebagai pekerja
non-serikat pekerja, maka sangat diperlukan pengembangan terlaksananya praktek-praktek
pengelolaan SDM yang baik, seperti memberikan kondisi kerja yang baik, menciptakan
hubungan industrial yang berkeadilan, menciptakan hubungan kerja yang harmonis,
memberikan upah yang baik, memberikan kesempatan promosi yang baik dan
sebagainya.

Pengujian hipotesis 1. Dengan bantuan Program SPPS versi 20, menggunakan teknik
komparasi Uji Beda T sampel bebas, maka didapatkan hasil sebagaimana Tabel 3 berikut:

Tabel 3. Statistik VVariabel Penelitian Produktivitas

SP vs NonSP N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
LOG10 K 1 SP 116 -,420005 ,3123245 ,0289986
Produktivitas NonSP 127 -,404008 ,3278378 ,0290909

Sumber: Data primer yang diolah 2013

Secara absolute terlihat adanya perbedaan kecil rata-rata produktivitas karyawan yang
tergabung dengan serikat pekerja dan yang tidak bergabung dengan serikat pekerja. Untuk
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melihat apakah perbedaan ini memang nyata secara statistic maka harus dilihat pada
output bagian kedua (independent sample test) sebagaimana Tabel 4.

Tabel 4. Output Uji Beda T Sampel Bebas Variabel Produktivitas

Lavene’s Test for t-test of Equality of Means
Equality
ofVariances
F Sig t df Sig(2- Mean Std. Error Interval of the
tailed  Difference  Difference  Lower Upper
LOG10_ Equal 0,338 0,562 -0,389 241 0,698  -0,015997 0,0412 -0,097 0,065
K 1 variances

Produktivi  Assumed

tas

Equal -0,389 240,565 0,697  -0,015997 0,0411 -0,969 0,0649
variances

Not

assumed

Sumber: Data Primer Diolah (2013)

Terlihat pada output independent sample test bahwa nilai probabilitas 0,562>0,05,
sehingga variance adalah sama. Sedangkan nilai t pada equal variance assumed adalah
0,389 dengan probabilitas 0,698>0,05. Nilai t hitung sebesar 0,389 ini lebih kecil dari t
tabel dengan a = 1% dk = n; + n;— 2 =243-2=241 yaitu T tabel sebesar 2,596. Jadi dapat
disimpulkan bahwa rata-rata produktivitas karyawan yang tergabung dengan serikat
pekerja dan yang tidak tergabung dengan serikat pekerja tidak secara signifikan berbeda
(not significantly different).

Analisis dengan menggunakan teknik yang sama diterapkan pada masing-masing
dimensi serta indikator-indikator produktivitas, dan hasilnya diketahui bahwa besaran
tingkat efektivitas dan efisiensi antara karyawan yang tergabung dengan serikat pekerja
dan yang tidak tergabung dengan serikat pekerja, juga diperoleh kesimpulan tidak berbeda
secara signifikan (not significantly different).

Kondisi ini dapat dipahami karena ketika terjadi ketidakpuasan dengan syarat dan
ketentuan pekerjaan, pegawai akan berusaha memperbaiki situasi kerjanya, dan sering kali
dengan cara membentuk serikat pekerja. Jika pihak manajemen ingin membuat para
pegawai tidak tertarik pada serikat pekerja, maka pihak manajemen harus membuat
kondisi kerja lebih memuaskan bagi para pegawai (Jackson et. al, 2011:324). Sehingga
ketika terjadi ketidakpuasan atas kondisi kerja yang tentunya akan berefek terhadap
produktivitas kerja, karyawan akan memiliki pilihan untuk mempercayakan perbaikan
kondisi tersebut, yaitu mempercayakan secara langsung kepada pihak manajemen, atau
melalui serikat pekerja.

Kondisi atau harapan yang hendak dicapai adalah sama, yaitu perbaikan kondisi
kerja. Atas karyawan yang menilai bahwa manajemen mampu memperbaiki kondisi kerja,
maka tidak ada alasan bagi karyawan untuk membentuk serikat pekerja. Namun jika
karyawan menilai bahwa kondisi karyawan tidak mampu mempengaruhi manajemen
untuk memperbaiki kinerja, maka dia akan memilih menjadi big labor dengan membentuk
serikat pekerja, sebagai pihak yang secara formal mewakili karyawan dalam melakukan
perundingan dengan manajemen. Jadi dapat dipahami bahwa meskipun dalam melakukan
upaya perbaikan kerja medianya berbeda, yaitu pertama secara langsung (oleh
manajamen) dan kedua melalui media (serikat pekerja), namun tujuan yang diharapkan
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adalah sama, yaitu perbaikan kondisi kerja. Ketika tujuannya yang hendak dicapai adalah
sama, maka tentunya akan menghasilkan hal yang sama pula. Sehingga produktivitas
karyawan yang tergabung dan tidak bergabung dengan serikat pekerja tersebut tidak
berbeda secara signifikan (not significantly different).

Hal inipun sejalan dengan teori Freeman dan Medoff (1984) yang menyatakan
bahwa serikat pekerja memiliki dua sisi, yaitu sisi monopoli (monopoly face) dan sisi
suara kolektif / respon institusional (collective voice/institutional response face), yang
dampaknya dapat meningkatkan ataupun mengurangi produktivitas. Pada kondisi tertentu,
tentunya dapat terjadi bahwa peran serikat pekerja pada sisi monopoli maupun sisi suara
kolektif berada pada posisi yang seimbang, sehingga tidak memiliki dampak yang berbeda
terhadap produktivitas. Kondisi ini menjadikan tidak terdapatnya perbedaan antara
produktivitas karyawan serikat pekerja dan non serikat pekerja.

Kesimpulan tidak adanya perbedaan produktivitas yang signifikan tersebut sejalan
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Noam (1983) pada Local Building
Departments yang menemukan bahwa tidak ditemukan produktivitas yang lebih tinggi
pada karyawan yang tergabung dengan serikat pekerja, namun karyawan yang bergabung
dengan serikat pekerja memiliki gaji yang lebih tinggi dibandingkan dengan karyawan
yang tidak bergabung dengan serikat pekerja. Demikian pula dalam industri batubara,
Boal (1990) menemukan bahwa serikat pekerja tidak berpengaruh pada produktivitas
tambang besar tetapi memiliki efek negatif pada tambang kecil. Sebagaimana dikutip
Doucouliagos dan Laroche (2003), penelitian Kaufman dan Kaufman pada tahun 1987
menemukan tidak ada pengaruh signifikan serikat pekerja terhadap produktivitas pada
industry suku cadang otomotif, sedangkan pada industry manufaktur di Korea, Lee dan
Rhee pada tahun 1996 menemukan bahwa serikat pekerja tidak memiliki pengaruh yang
signifikan pada produktivitas.

Jadi dengan adanya karyawan yang bergabung dalam suatu serikat pekerja, hal ini
tidak secara signifikan menimbulkan dampak yang berbeda pada aspek produktivitas kerja
jika dibandingkan dengan karyawan yang tidak bergabung dengan serikat pekerja. Kondisi
ini dapat dipahami, terkait hal-hal berikut: (1) sebagaimana dijelaskan dalam Undang-
undang nomor 21 tahun 2000, serikat pekerja bertujuan memberikan perlindungan,
pembelaan hak dan kepentingan, serta meningkatkan kesejahteraan yang layak bagi
pekerja/buruh dan keluarganya, namun belum tergambar secara jelas tentang timbal
baliknya terhadap perusahaan terkait aspek peningkatan produktivitas kerja.; (2) Selaras
dengan hal tersebut, karyawan yang bergabung dengan serikat pekerja masih sebatas untuk
memenuhi kebutuhan dasarnya, terutama fisik dan rasa aman, belum berorientasi pada
peningkatan produktivitas.

Pengujian Hipotesis 2. Untuk menguji hipotesis 2 dilakukan dengan menggunakan teknik
analisis regresi sederhana. Variabel bebas adalah instrumentalitas serikat pekerja dan
variabel terikat adalah produktivitas. Dengan bantuan Program SPPS versi 20, maka
didapatkan hasil sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 5. Dari output model summary
pada Tabel 5 diketahui bahwa nilai R adalah sebesar 0,271. Nilai R ini menunjukkan
korelasi antara variabel bebas (instrumentalitas serikat pekerja) dengan variabel terikatnya
(produktivitas) adalah sebesar 0,271. Menurut Suliyanto (2011:16), nilai korelasi sebesar
0,271 menunjukkan korelasi yang sangat lemah.
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Tabel 5. Model Summary Nilai R dan R?

Model R R Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 271 073 ,065 ,3508538043

a. Predictors: (Constant), Rata2_Instrumentalitas SP
b. Dependent Variable: LOG10_K_1 Produktivitas
Sumber: data diolah

Nilai R square atau koefisien determinasi sebesar 0,073 berarti bahwa variasi produktivitas
dapat dijelaskan oleh variasi instrumentalitas serikat pekerja sebesar 7,3%, atau variabel
instrumentalitas serikat pekerja mempengaruhi produktivitas karyawan sebesar 7,3%.
Adjusted R Square merupakan koefisien determinasi yang telah terkoreksi dengan jumlah
variabel dan ukuran sampel sehingga dapat mengurangi unsur bias jika terjadi
penambahan variabel. Adjusted R Square sebesar 0,065 berarti bahwa variasi produktivitas
dapat dijelaskan oleh variasi instrumentalitas serikat pekerja sebesar 6,5%, atau variabel
instrumentalitas serikat pekerja mempengaruhi variabel produktivitas sebesar 6,5%.
Sisanya sebesar 93,5% ditentukan oleh faktor lain di luar instrumentalitas serikat pekerja
yang tidak dikaji dalam penelitian ini. Selanjutnya dari output SPSS coefficients diperoleh
data sebagaimana Tabel 6. Berdasarkan output coefficients diketahui nilai konstanta
(constant) sebesar -1,446 dengan signifikansi 0,000, atau signifikansi 0,000<0,05 berarti
signifikan untuk memprediksi nilai produktivitas. Sedangkan nilai koefisien regresi
Instrumentalitas Serikat Pekerja sebesar 0,333 dengan signifikansi 0,003, atau signifikansi
0,003<0,05 berarti signifikan untuk memprediksi nilai produktivitas.

Tabel 6. Hasil Estimasi Coefficients Parameter Beta dalam Regresi

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -1,446 ,320 -4,515 ,000

1 ggtaZ_lntrumentalltas 333 111 271 2,088 003

Dependent Variabel: LOG10_K 1 Produktivitas
Sumber: Data primer yang diolah 2013

Analisis dengan menggunakan nilai t hitung didapatkan nilai sebesar 2,988. Sementara
nilai t tabel pada derajad kebebasan 115 dan taraf signifikansi 1% diperoleh nilai t tabel
2,626. Dengan demikian t hitung lebih besar dari t tabel. Artinya nilai koefisien regresi
0,333 adalah signifikan. Atau dengan kata lain membuktikan bahwa Instrumentalitas
Serikat Pekerja berpengaruh positif terhadap Produktivitas adalah bukan karena hal
kebetulan semata, melainkan benar-benar nyata atau bermakna. Adapun persamaan
regresinya adalah sebagai berikut:
Y = -1,446 + 0,333X

Dari persamaan tersebut, bermakna setiap perubahan prediksi nilai Y akan dipengaruhi
secara signifikan dan proporsional perubahan nilai X. Dapat disimpulkan bahwa pengaruh
instrumentalitas serikat pekerja terhadap produktivitas adalah positif dan signifikan. Maka
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hipotesis yang menyatakan bahwa “terdapat pengaruh instrumentalitas serikat pekerja
terhadap produktivitas karyawan yang bergabung dalam suatu serikat pekerja” dapat
diterima dan dapat diberlakukan pada populasi dimana sampel tersebut diambil.

Kesimpulan ini sejalan dengan hasil penelitian pengaruh serikat pekerja terhadap
produktivitas yang dilakukan oleh Allen (1984, 1985, 1986, 1988a, 1988b, 1988c) dalam
industri  konstruksi, Mefford (1986) dalam perusahaan barang konsumsi, kemudian
Ehrenberg et. al (1983) pada sektor public. Temuan ini juga searah dengan hasil penelitian
Morikawa (2010), Lu et. al (2009), serta Fitzroy dan Kraft (1987).

Sangat lemahnya hubungan serta relatif kecilnya pengaruh instrumentalitas serikat
pekerja terhadap produktivitas karyawan ini tentunya dapat dijadikan sinyal bagi
manajemen, bahwa langkah terbaik untuk meningkatkan kinerja perusahaan adalah dengan
meningkatkan praktek-praktek pengelolaan SDM. Dengan meningkatkan praktek-praktek
pengelolaan SDM yang baik, maka karyawan tidak akan berpaling kepada pembentukan
serikat pekerja. Para pemberi kerja biasanya memilih untuk tidak berurusan dengan serikat
pekerja karena serikat pekerja memaksa apa yang dapat dan tidak dapat dilakukan oleh
para manajer dalam beberapa bidang (Mathis dan Jackson, 2011: 541), dan juga tanpa
adanya serikat pekerja, perusahaan dapat leluasa mengambil keputusan-keputusan tanpa
harus melakukan negosiasi dengan serikat pekerja (Simamora, 2003: 554).

Sedangkan bagi serikat pekerja, untuk orientasi ke masa depan, maka serikat pekerja
perlu meningkatkan nilai positif di mata manajemen, dengan mendorong peningkatan
Kinerja para anggotanya, melalui penyampaian informasi tentang preferensi semua
pekerja, sehingga memungkinkan perusahaan untuk memilih campuran yang lebih baik
antara kondisi Kkerja, aturan kerja dan tingkat upah. Hal ini tentunya dapat menghasilkan
tenaga kerja yang lebih puas, kooperatif dan produktif. Karena bagi karyawan, perusahaan
merupakan sumber penghasilan dan kesempatan untuk mengembangkan diri. Pengusaha
dan karyawan mempunyai kepentingan yang sama atas kelangsungan dan keberhasilan
perusahaan.

Analisis Korelasi Dimensi. Analisis Dimensi merupakan analisis yang dilakukan untuk
dapat mengetahui hubungan dimensi antar variabel bebas dengan variabel terikat. Dengan
bantuan program SPSS, korelasi antar dimensi variabel instrumentalitas serikat pekerja
dengan produktivitas menghasilkan matrix korelasi atau hubungan dimensi antar variabel
sebagaimana Tabel 7. Dari Tabel 7 di atas ada dua koefisien korelasi yang memiliki nilai
signifikansi tinggi antar setiap dimensi yang ada dalam variabel penelitian, yaitu korelasi
dimensi instrumentalitas khusus dengan dimensi efektivitas dan efisiensi. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa dengan semakin meningkatnya keyakinan karyawan bahwa serikat
pekerja dapat memperjuangkan upah, kondisi kerja, keamanan kerja, perlindungan dari
kesewenangan manajemen, promosi serta peraturan kerja yang lebih baik, maka akan
diikuti peningkatan efektivitas dan efisiensi karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya,
demikian pula jika terjadi sebaliknya.

Analisis Korelasi Konanikal Dimensi. Masing-masing dimensi variabel, yaitu
Instrumentalitas Umum dan Instrumentalitas Khusus, efektifitas dan efisiensi akan
dilakukan analisis korelasi konanikal. Tujuan analisis ini adalah digunakan menguji
hubungan (korelasi) antara lebih dari satu set variabel dependen (efektivitas dan efisiensi)
dan lebih dari satu set variabel independen (instrumentalitas umum dan khusus). Pada
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korelasi kanonikal, sebagaimana Tabel 8, angka korelasi kanonikal (Canon Cor) adalah
0,35525, korelasi ini menunjukkan korelasi yang tidak kuat.

Tabel 7. Matrik Korelasi antar Dimensi

Variabel Produktivitas (Y)
Variabel Dimensi Korelasi dan Sig. Efektivitas Efisiensi
Umum Pearson Correlation -0.016 -0.034
Instrumentalitas Serikat Sig. (2-tailed) 0.868 0.736
Pekerja (X) Khusus Pearson Correlation 0,286** 0,279**
Sig. (2-tailed) 0.002 0.005

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data primer yang diolah 2013

Tabel 8. Eigenvalues and Canonical Correlations
Root No.  Eigenvalue Pct. Cum.Pct. Canon Cor. Sq. Cor

1 14443 96.35421  96.35421 .35525 12620
2 00546  3.64579  100.00000 07372 .00544

Sumber: Data primer yang diolah 2013

Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa korelasi antara 2 dimensi
variabel bebas dan 2 dimensi variabel tergantung menunjukkan korelasi yang rendah,
searah dan signifikan. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi instrumentalitas umum
dan khusus serikat pekerja maka akan semakin tinggi pula efektivitas dan efisiensi
karyawan dalam pelaksanaan pekerjaannya. Covariate variabel kanonikal
(instrumentalitas umum dan khusus) mampu menjelaskan 12,62% variasi dalam variabel
kanonikal dependen (efektivitas dan efisiensi). Hal ini sejalan dengan temuan pada analisis
regresi sederhana yang menemukan Nilai R square atau koefisien determinasi sebesar
0,075, artinya kemampuan menjelaskan variasi yang tidak tinggi atas instrumentalitas
serikat pekerja terhadap produktivitas.

Dari hasil canonical weight maupun canonical loading dapat disimpulkan terdapat
hubungan signifikan antara dependent variates dengan independent variates atau tingkat
efektivitas dan efisiensi karyawan memang berkorelasi secara bersama-sama dengan
instrumentalitas umum dan instrumentalitas khusus. Dari kedua covariate tersebut maka
menunjukkan instrumentalitas khusus adalah variabel yang memiliki kontribusi tertinggi
serta korelasi terbesar terhadap variate di mana variabel bergabung dalam fungsi
kanonikal. Hal ini dapat disimpulkan bahwa dengan semakin meningkatnya keyakinan
karyawan terhadap hal-hal khusus, yaitu bahwa Serikat Pekerja dapat memperjuangkan
upah, kondisi kerja, keamanan kerja, perlindungan dari kesewenangan manajemen,
promosi serta peraturan kerja yang lebih baik, maka akan diikuti peningkatan efektivitas
dan efisiensi karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya, demikian pula jika terjadi
sebaliknya.
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PENUTUP

Kesimpulan. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat diambil beberapa
kesimpulan sebagai berikut: Pertama. Produktivitas karyawan pada sektor ritel yang tidak
tergabung dengan serikat pekerja, pada skala nilai 1 sampai dengan 4, mencapai skor rata-
rata 3,504, sedangkan karyawan yang tergabung dalam suatu serikat pekerja mencapai
rata-rata 3,514. Produktivitas karyawan pada sektor ritel yang tergabung dengan serikat
pekerja dan yang tidak bergabung dengan serikat pekerja tersebut tidak berbeda secara
signifikan (not significantly different). Kedua. Terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan atas instrumentalitas serikat pekerja terhadap produktivitas karyawan pada
sektor ritel. Korelasi antara instrumentalitas serikat pekerja dengan produktivitas
menunjukkan korelasi yang sangat lemah yaitu sebesar 0,271. Variabel instrumentalitas
serikat pekerja mempengaruhi variabel produktivitas sebesar 6,5%, sisanya sebesar 93,5%
ditentukan oleh factor lain selain instrumentalitas serikat pekerja yang tidak dikaji dalam
penelitian ini.

Saran. Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh maka saran-saran yang dapat diberikan
adalah sebagai berikut:

Bagi Serikat Pekerja, sebagai organisasi formal yang mewakili para pekerja, maka Serikat
Pekerja perlu melakukan upaya-upaya untuk: (1) meningkatkan nilai positif serikat pekerja
dimata para anggotanya, yaitu keyakinan bahwa serikat pekerja mampu memperjuangkan
terhadap aspek-aspek upah, kondisi kerja, keamanan kerja, mampu memperjuangkan
perlindungan dari kesewenangan manajemen, dapat memperjuangkan promosi dan dapat
memperjuangkan peraturan kerja yang lebih baik.; (2) Perlu meningkatkan nilai positif di
mata manajemen, dengan mendorong peningkatan kinerja para anggotanya, melalui
penyampaian informasi tentang preferensi semua pekerja, sehingga memungkinkan
perusahaan untuk memilih campuran yang lebih baik antara kondisi kerja, aturan kerja dan
tingkat upah. Hal ini tentunya dapat menghasilkan tenaga kerja yang lebih puas, kooperatif
dan produktif.

Bagi Pekerja, saran yang dapat disampaikan pekerja / karyawan adalah: (1) perlu
melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan produktivitas, antara lain adalah upaya
untuk meningkatkan kualitas kerja, perhatian terhadap kualitas produk yang dihasilkan,
upaya meningkatkan hasil kerja sesuai dengan waktu yang ada, upaya mencapai target
yang ditetapkan perusahaan, upaya untuk melakukan perbaikan terus menerus, tanggung
jawab dalam penyelesaian pekerjaan, kecintaan terhadap pekerjaan, upaya mencapai
harapan masa depan dan mempunyai kontribusi positif terhadap lingkungan kerja serta
memiliki kekuatan untuk mewujudkan potensi yang ada.; (2) Pada perusahaan yang telah
mengembangkan praktek-praktek pengelolaan SDM yang baik, maka karyawan dapat
lebih memilih keputusan untuk tidak bergabung dalam suatu serikat pekerja.

Bagi Manajemen Perusahaan, maka manajemen perlu: (1) melakukan upaya-upaya
untuk meningkatkan nilai positif manajemen dimata para karyawan, yaitu terlaksananya
praktek-praktek pengelolaan SDM vyang baik, diantaranya adalah manajemen telah
memberikan kondisi kerja yang baik, mampu menciptakan hubungan industrial yang
berkeadilan, mampu menciptakan hubungan kerja yang harmonis, telah memberikan upah
yang baik serta manajemen telah memberikan kesempatan promosi yang baik.; (2) Bagi
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perusahaan yang karyawannya belum bergabung dengan serikat pekerja, maka manajemen
perlu menjaga dan mengembangkan praktek-praktek pengelolaan SDM yang baik.; (3)
Bagi perusahaan yang karyawannya telah bergabung dengan serikat pekerja, maka
manajemen perlu menjaga dan mengembangkan praktek-praktek pengelolaan SDM yang
baik serta perlu peningkatan kerjasama dengan serikat pekerja untuk mencapai
peningkatan kinerja perusahaan.

Bagi kepentingan Akademik, meskipun hasil penelitian ini memperoleh kesimpulan
hubungan yang sangat lemah antara serikat pekerja dengan produktivitas, namun
mendukung teori bahwa serikat pekerja memiliki pengaruh positif terhadap produktivitas.
Bagi Penelitian Selanjutnya, disarankan hal-hal sebagai berikut: (1) Sasaran penelitian
perlu menjangkau semua bagian perusahaan sehingga respondennya perlu ditambah, serta
untuk lebih dapat mengeneralisasi temuan, metode pengumpulan data perlu diganti dengan
metode probability sampling, misalnya stratified random sampling.; (2) Penelitian ini
terbatas pada perbedaan produktivitas karyawan yang tergabung dan yang tidak tergabung
dengan serikat pekerja pada sektor ritel, serta pengaruh instrumentalitas serikat pekerja
terhadap produktivitas, berdasarkan keterbatasan tersebut maka: (a) Perlu dilakukan
penelitian lebih lanjut (further study) yang lebih komprehensif dengan melibatkan
beberapa variabel lain yang dapat mempengaruhi produktivitas karyawan seperti motivasi
karyawan, pendidikan dan pelatihan, sistem reward and punishment, budaya perusahaan
atau bahkan budaya masyarakat setempat.; (b) Pada aspek serikat pekerja, penelitian
selanjutnya dapat lebih menambah fokus penelitian tidak hanya pada persepsi karyawan
terhadap serikat pekerja, namun juga pandangan manajemen terhadap serikat pekerja, serta
serikat pekerja itu sendiri sebagai entitas/organisasi formal.; (c) Pada aspek pengaruh
serikat pekerja, dapat lebih menambah fokus penelitian tidak hanya pada pengaruh serikat
pekerja terhadap produktivitas, namun juga pengaruhnya terhadap kenaikan kompensasi,
keamanan karyawan, kualitas interaksi dengan manajamen dan sebagainya.; (d) Kajian
pada sektor-sektor lain perlu dilakukan sehingga dapat lebih merepresentasikan pekerja di
Indonesia, misalnya sektor konstruksi, manufaktur, pertambangan, pertanian, jasa dan
lain-lain.
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PENGARUH PROMOTION MIX DAN PERCEIVED PRICE TERHADAP VISIT
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(Kajian Pada Museum-Museum di Kota Bandung)
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Abstract: The purpose of this study is to understand the variables that affect the
willingness to recommendation to visit the museum. So the executive of the museum
will know how important exogenous variable promotion mix and variable of perceived
price can lead to visit intention as an intervening variable and its implications for
willingness to recommendation as the exogenous variables. Instrument in this study
used a questionnaire for 237 respondents through purposive sampling. Data processing
techniques using the Structural Equation Model (SEM) with the LISREL program
(Linear Structural Relationship). The results showed that the promotion mix and the
perceived price variable significantly affect the variable visit intention. Intention to visit
variable affects willingness to visit recommendation variable, then the variable of
perceived price affecting willingness to recommendation. While the perceived price
variable has no direct effect on the variable willingness to recommendationt. The
conclusion of this study shows that to increase the visit intention and willingness to
recommendation to visit the museum, the executive of museum should focus on the
museum promotion mix, especially on the museum guide that could explain the object
in complete, exciting and fun, so that it can be a major consideration for visitors to
recommendation to others.

Keywords: museum, promotion mix, perceived price, visit intention, willingness to
recommendation.

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami variabel yang
mempengaruhi kesediaan untuk rekomendasi untuk mengunjungi museum. Jadi
eksekutif museum akan tahu betapa pentingnya bauran promosi variabel eksogen dan
variabel harga dianggap dapat menyebabkan mengunjungi niat sebagai variabel
intervening dan implikasinya terhadap kesediaan untuk rekomendasi sebagai variabel
eksogen. Instrumen dalam penelitian ini menggunakan kuesioner untuk 237 responden
melalui purposive sampling. Teknik pengolahan data menggunakan Structural Equation
Model (SEM) dengan program LISREL (Linear Structural Relationship). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa bauran promosi dan variabel harga yang dirasakan
secara signifikan mempengaruhi variabel kunjungan niat. Niat untuk mengunjungi
variabel mempengaruhi kesediaan untuk mengunjungi variabel rekomendasi, maka
variabel persepsi harga mempengaruhi kemauan untuk rekomendasi. Sementara
variabel harga yang dirasakan tidak memiliki efek langsung pada kemauan variabel
untuk recommendationt. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa untuk
meningkatkan niat kunjungan dan kemauan untuk rekomendasi untuk mengunjungi

28


mailto:nurendah.retno@gmail.com

Wuryandari 28-41 Jurnal MIX, Volume 1V, No. 1, Febuari 2014

museum, eksekutif museum harus fokus pada bauran promosi museum, terutama pada
panduan museum yang bisa menjelaskan objek secara lengkap, menarik dan
menyenangkan, sehingga dapat menjadi pertimbangan utama bagi pengunjung untuk
rekomendasi kepada orang lain.

Kata kunci: museum, bauran promosi, harga dirasakan, niat kunjungan, kesediaan
untuk rekomendasi.

PENDAHULUAN

Indonesia merupakan sebuah negara dengan perjalanan sejarah yang cukup panjang.
Kekayaan ini semestinya diapresiasikan masyarakat sebagai identitas dan kebanggaan
bangsa. Museum merupakan sarana untuk mengenal dan mengembangkan budaya dan
peradaban manusia. Dapat diartikan bahwa museum tidak hanya bergerak di sektor
budaya, namun juga bergerak pada sektor ekonomi, politik, sosial dan lain-lain.

Tiga pilar utama permuseuman di Indonesia yaitu: 1) mencerdaskan kehidupan
bangsa; 2) kepribadian bangsa; 3) ketahanan nasional dan wawasan nusantara. Ketiga pilar
tersebut menjadi landasan kegiatan operasional museum di Indonesia. Dengan harapan,
museum dapat mempengaruhi dan memberikan inspirasi mengenai hal-hal yang penting
untuk diketahui dari masa lalu untuk menuju masa depan. Program ini digalakkan dalam
skala lokal, regional maupun nasional sejak 2010, dengan nama Gerakan Nasional Cinta
Museum (GNCM). Untuk menjamin kelangsungannya, pengelola museum juga harus
mempunyai strategi pemasaran dengan menciptakan dan mempertahankan keunggulan
kompetitif jangka panjang. Yaitu dengan menyusun program, mempromosikan,
menentukan harga dan memberikan pengalaman pelayanan yang semakin dituntut oleh
pengunjung museum.

Pemasaran museum berperan untuk meningkatkan minat berkunjung untuk melihat,
menikmati dan mendapatkan pesan yang disampaikan. Museum sebagai fungsi ruang yang
menawarkan atraksi wisata, juga kian dituntut memberikan layanan dan kepuasan
pengunjung. Hal ini dapat menjadi rantai penting yang berlanjut untuk merekomendasikan
kepada orang lain. Rekomendasi merupakan promosi yang powerfull dan cukup efisien
dari segi dana dan anggaran, yang selama ini menjadi kendala bagi pengelola museum.

Di Indonesia jumlah museum sampai tahun 2010 sebanyak 281 (Burhani, 2010).
Berdasarkan data dari Pusat Pengelolaan Data dan Sistem Jaringan, Depbudpar (2009),
pada tahun 2006 terdapat 4,56 juta pengunjung, turun menjadi 4,20 juta pengunjung pada
tahun 2007, dan turun lagi pada tahun 2008 menjadi 4,17 juta pengunjung. Kondisi
menurunnya angka pengunjung museum setiap tahun dapat mengindikasikan bahwa
keberadaan museum kurang disadari atau masyarakat yang pernah berkunjung tidak
berkunjung kembali. Implikasinya dapat berlanjut pada keengganan pengunjung untuk
merekomendasikan ke orang lain. Namun ditemukan deviasi di kota Bandung.
Peningkatan terjadi setiap tahunnya. Tahun 2009 terdapat 617,379 naik menjadi 762,576
pengunjung pada tahun 2010, berlanjut pada tahun 2012 berjumlah 813,167 pengunjung
dan pada 2012 meningkat lagi menjadi 880,549.

Dalam hasil penelitian Astini (2011) menyatakan bahwa promosi merupakan service
delivery yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pengunjung. Namun studi
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tersebut tidak menganalisis strategi promosi yang dilakukan masing-masing museum.
Bahkan riset Astini (2011) tidak menganalisis strategi penentuan harga yang tepat untuk
suatu museum. Padahal kedua strategi tersebut penting untuk ditelaah untuk memahami
perilaku berkunjung konsumen (Kotler dan Keller, 2008). Juga dari hasil penelitian hibah
sebelumnya (Astini, 2011), bahwa variabel promosi dan harga paling kuat mempengaruhi
instensitas  berkunjung. Demikian pula dari beberapa hasil kajian pemasaran
memperlihatkan bahwa calon pengunjung akan lebih percaya dan tertarik dari
rekomendasiorang yang mempunyai pengalaman menggunakan mengunjungi museum
yang dimaksud. Willingness to recommendation inilah merupakan implikasi positif bagi
pemasaran dan awareness bagi museum. Berdasarkan fakta di atas, museum-museum
diduga akan menghadapi masalah dalam meningkatkan pengunjung dari waktu ke waktu.
Aktifitas promosi museum kurang berdampak positif untuk menggerakkan orang
berkunjung ke museum. Di sisi lain harga tiket masuk murah bahkan gratis tidak menjadi
daya tarik pengunjung. Terjadi penurunan intensitas berkunjung museum setiap tahun, dan
apresiasi masyarakat terhadap museum masih rendah.

Penelitian ini akan menganalisis pengaruh promotion mix dan Perceived price
terhadap visit intention ke museum dan implikasinya terhadap willingness to
recommendation. Area museum yang akan diteliti adalah museum-museum di kota
Bandung.

Landasan Teori, Kajian Empiris Dan Hipotesis. Pemasaran museum muncul sekitar
tahun 1960an. Ketika itu jumlah pengunjung di museum-museum Eropa dan Amerika
Serikat sangat merosot. Dalam keadaan krisis semacam itu muncullah konsep tentang
marketing museum. Metropolitan Museum of Art di New York baru menggunakan konsep
marketing museum sekitar tahun 1969 (Suwati Kartiwa, 2005).

Pemasaran Museum berhubungan dengan dinamisasi pasar. Khususnya dalam
pendekatan untuk memenuhi harapan pengunjung museum. Pemasaran museum
diimplementasikan dalam bentuk promosi dan komunikasi dengan masyarakat Analis-
analis dapat menentukan segmen pasar mana yang kurang dimunculkan di dalam dasar
pengunjung museum: menganalisa dan menaruh prioritas pemasaran, mengidentifikasikan
strategi pemasaran, memajukan pasar yang kurang ditonjolkan, implementasi dari
marketing plan, evaluasi dari hasil setiap program

Promosi adalah suatu cara untuk mengkomunikasikan keunggulan produk guna
membujuk target customer untuk melakukan pembelian (Belch dan Belch, 2004). Bauran
Promosi adalah gabungan dari berbagai promosi yang ada untuk satu produk yang sama
agar kegiatan promo yang dilakukan dapat memberikan hasil yang maksimal. Promosi
juga sering dikatakan sebagai proses berlanjut karena dapat menimbulkan rangkaikan
kegiatan selanjutanya. Bentuk-bentuk promosi memiliki fungsi sama, namun dapat
dibedakan atas tugas khususnya. Tugas-tugas khusus ini disebut sebagai bauran promosi
(promotion mix). Perencanaan promosi berupa bauran promosi (promotion mix.) yang
terdiri atas: iklan (Advertising), promosi penjualan (Sales Promotion), kehumasan (Public
Relation), Personal Selling, pemasaran Langsung (Direct marketing).

Berdasarkan teori diatas, dapat disimpulkan bahwa yang dijadikan alat ukur variabel
promotion mix dalam penelitian ini adalah: iklan, sales promotion, public relation dan
personal selling.
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Minat beli menurut Wu dan Luan (2007:8) niat beli digunakan untuk memprediksi
perilaku individu, dimana individu lebih suka mendasarkan prediksi mereka pada tingkat
dimana mereka benar-benar menginginkan untuk mengkonsumsi suatu produk. Minat beli
diaktualisasikan dalam bentuk: intensitas pencarian informasi, keinginan segera membeli,
minat preferensial. Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau
jasa dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki
atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler, 2008:283). Berdasarkan teori diatas,
dapat disimpulkan bahwa yang dijadikan alat ukur variabel visit intention dalam penelitian
ini adalah: pencarian informasi, kesadaran preferensi dan minat untuk berkunjung.

Willingness to Recommendation merupakan kebersediaan pengunjung untuk
merekomen-dasikan berkunjung ke museum kepada orang lain. Babin, dkk (2005)
mengungkapkan dimensi dari rekomendasi dari mulut ke mulut adalah sebagai berikut:
berkata positif, rekomendasi, kritik dan saran. Alat ukur variabel willingness to
recommendation dalam penelitian ini adalah : berkata positif dan rekomendasi. Menurut
Schiffman dan Kannuk dalam Albert (2004), motivasi sebagai kekuatan dorongan dari
dalam diri individu yang memaksa mereka untuk melakukan tindakan. Implikasinya dalam
pemasaran adalah untuk memungkinkan orang tersebut berminat membeli produk yang
ditawarkan pemasaran.

Visit intention dapat menjadi motivasi bagi publik apabila promosi yang dilakukan
museum dalam berbagai bentuk aktivitas baik melalui iklan, sales promotion, public
relation maupun personal selling. Sehingga akan menimbulkan minat masyarakat untuk
mencari informasi mengenai museum dan berminat mengunjunginya. Hipotesis untuk
menjelaskan pengaruh promotion mix dengan visit intention:

H1: Promotion mix berpengaruh positif terhadap visit intention

Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa dari nilai
yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler, 2008 : 283). Persepsi atas harga memiliki
peranan yang sangat penting dalam mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli
produk. Demikian pula dengan minat berkunjung ke museum, persepsi atas harga dalam
hal ini adalah nilai berkunjung ke museum, menjadi bagian yang menimbulkan minat
mengunjungi museum. Hipotesis untuk pengaruh antara perceived price dengan visit
intention:

H2: Perceived Price berpengaruh positif terhadap visit intention

Weun et al. (2004) menjelaskan bahwa kegagalan dalam memberikan layanan dapat
berdampak terhadap hilangnya kepercayaan dan komitmen pelanggan, rekomendasi
negatif dan ketidakpuasan pelanggan. Pengetahuan dan pengalaman konsumen atas
barang atau jasa yang telah menimbulkan minat untuk mendapatkannya dapat berimplikasi
pada kesediaannya untuk diteruskan kepada orang lain secara positif. Hipotesis yang
menjelaskan pengaruh visit intention dengan Willingness to Recommendation:

H3: Visit Intention positif terhadap Willingness to Recommendation.

Menurut Hasan (2010: 32), word of mouth adalah upaya untuk memastikan bahwa
konsumen memberikan alasan kepada orang lain untuk berbicara tentang merek, produk
maupun jasa. Perusahaan memicu minat konsumen dengan cara menimbulkan minat
konsumen untuk berbagi pengalaman dengan orang lain. Program promosi dengan
kombinasi bermacam variabel yang dilakukan, misal salah satu diantaranya dengan
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mengangkat konteks word of mouth, adalah untuk membuat konsumen mempunyai kesan
positif dan termotivasi untuk merekomendasikan kepada orang lain. Hipotesis yang
menjelaskan pengaruh antara promotion mix dengan willingness to recommendation,
sebagai berikut:
H4: Promotion mix berpengaruh positif terhadap Willingness to Recommendation.
Menurut Kumar et al. (2002) pelanggan yang paling berharga itu bukan pelanggan
yang paling banyak membeli, melainkan pelanggan yang mampu membawa pelanggan
lain untuk membeli di perusahaan kita, dan mau membayar produk dengan besaran harga
yang telah ditetapkan. Dalam merumuskan strategi penetapan harga tanda masuk,
pengelola museum harus berorientasi pada kebutuhan pengunjung museum berupa nilai
dan manfaat dari pengalaman berkunjung. Hal ini menjadi aspek penting untuk
menghasilkan respon positif, berupa keinginan untuk merekomendasikan kepada potensial
pengunjung lainnya. Disusun suatu hipotesis yang menjelaskan pengaruh antara perceived
price dengan willingness to recommendation, sebagai berikut:
H5: Perceived Price berpengaruh positif terhadap willingness to recommendation.

Kerangka Berpikir. Menurut Schiffman dan Kannuk dalam Albert (2004), motivasi
sebagai kekuatan dorongan dari dalam diri individu yang memaksa mereka untuk
melakukan tindakan. Promotion mix berpengaruh terhadap visit intention. Semakin tinggi
aktivitas promosi akan semakin memotivasi minat orang berkunjung ke museum.
Demikian juga dengan perceived price yang semakin tinggi terhadap suatu produk akan
menggerakkan orang untuk memilihnya. (dalam Kotler, 2008: 283).

Komentar positif konsumen tentang suatu produk atau jasa kepada orang lain
merupakan salah satu bentuk kesediaan untuk merekomendasikan (Weun et al., 2004).
Demikian juga, perusahaan memicu minat konsumen dengan cara menimbulkan minat
konsumen untuk berbagi pengalaman dengan orang lain (Hasan, 2010: 32). Kesimpulan
tersebut juga sesuai dengan hasil penelitian dari Chang dan Chin (2010) bahwa
meningkatnya ~ minat  pembelian  akan  meningkatkan  keinginan  untuk
merekomendasikannya.

Dalam penelitian ini peneliti akan membatasi untuk menguji pengaruh promotion
mix dan perceived price terhadap visit intention dan implikasinya terhadap willingness to
recommendation. Atas dasar pemikiran tersebut, peneliti mencoba menggambarkan
kerangka berpikir atau model konseptual penelitian yang dapat menjadi landasan dalam
melakukan penelitian ini.

Promotion Mix H41

—] Willingness to

H11 Recommendation

Visit Intention H51

\ 4

H211

Perceived Price

H51

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian
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Hipotesis Penelitian

H1: Promotion Mix mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Visit
Intention.

H2: Perceived Price mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Visit
Intemtion.

H4 :  Visit Intention mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap willingness to
recommendation.

H5: Perceived price mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap willingness
to recommendation.

METODE

Penelitian ini adalah penelitian eksplanatif, yaitu bertujuan untuk menjelaskan hubungan
suatu variabel dengan variabel yang lain untuk menguji suatu hipotesis. Populasi dalam
penelitian adalah orang yang sedang berkunjung ke museum-museum di Kota Bandung.
Tehnik pengambilan sampling yang digunakan adalah Non Probability sampling dengan
teknik purposive sampling. Karena teknik analisis yang akan dipakai adalah model SEM
(Structural Equation Modelling) maka jumlah sampel yang diambil minimal 5 kali dari
jumlah parameter yang dipergunakan dalam model penelitian. Dalam penelitian ini
memasukkan parameter sebanyak 30, maka jumlah sampel minimum 150 responden.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan skala pengukuran Likert. Skala ini
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial. Dalam skala Likert variabel yang diukur dijabarkan melalui dimensi,
kemudian dimensi dijabarkan menjadi indikator yang dapat terukur. Berpijak dari elemen-
elemen indikator yang terukur pada setiap variabel penelitian, selanjutnya dijadikan
titik tolak untuk menyusun instrumen yang dapat berupa pertanyaan/pernyataan yang
kemudian dijawab oleh responden.

Instrumen penelitian diharapkan dapat memberikan data yang sesuai, maka
dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan Structural
Equation Modelling (SEM) dengan program Lisrel. Pemodelan persamaan struktural
merupakan suatu alat statistik yang mampu menganalisis variabel laten, variabel indikator,
dan kesalahan pengukuran secara bersamaan. Pengujian dengan SEM pada penelitian ini
untuk model secara keseluruhan (full model) menggunakan teknik faktor konfirmatori first
order dan second order serta evaluasi Goodness of Fit Indices.

Secara keseluruhan goodness of fit dari suatu model dapat dinilai berdasarkan
beberapa ukuran fit berikut : Chi-Square dan Probabilitas, Goodness of Fit Index (GFl),
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI), Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA), CMIN/DF, TLI (Tucker Lewis Index), CFI (Comparative Fit Index).

Untuk memudahkan pembaca dalam mengetahui variabel independen dan dimensi
dari variabel independen yang paling dominan atau berpengaruh terhadap variabel
dependen maka digunakan matriks korelasi. Dalam penelitian ini penulis fokus kepada
matriks korelasi dimensi dari variabel independen terhadap variabel dependen sehingga
dapat diketahui dimensi mana dari variabel promotion mix dan perceived price terhadap
visit intention serta implikasinya terhadap willingness to recommendation. Analisis
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korelasi dimensi antar variabel dilakukan untuk mengetahui pengaruh dimensi yang paling
dominan antar variable yang diamati, akan dihitung menggunakan program SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji validitas menggunakan modul Factor Analysis. Pada hasil uji tersebut, nilai yang
diperhatikan adalah Nilai Standardize Loading factor (SLF) pada tabel Anti Image
Matrix, dan nilai extraction pada table communality. Pertanyaan pada kuesioner dianggap
valid jika memiliki nilai SLF dan nilai extraction > 0,5. Adapun hasil pengujian untuk
masing-masing variabel adalah seperti pada tabel.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Penelitian

Promotion Mix Standardize loading Nilai R Kesimpulan
Factor
Iklan 1 0,194 0,5 Tidak Valid
lklan 2 0,609 0,5 Valid
Penjualan Perorangan 1 0,691 0,5 Valid
Penjualan Perorangan 2 0,529 0,5 Valid
Pencarian Informasi melalui
WEB 0,611 0,5 Valid
Humas 1 0,533 0,5 Valid
Humas 2 0,484 0,5 Tidak Valid
Humas 3 0,559 0,5 Valid
Humas 4 0,523 0,5 Valid
Humas 5 0,507 0,5 Valid
Promosi Penjualan 0,374 0,5 Tidak Valid
Perceived Price
PPHarga 1 0,538 0,5 Valid
PPNilai_1 0,583 0,5 Valid
PPNilai_2 0,560 0,5 Valid
PPHarga 2 (0,266) 0,5 Tidak Valid
Visit Intention
Kesadaran 1 1 0,664 0,5 Valid
Kesadaran 1 2 0,783 0,5 Valid
Kesadaran 2_1 0,626 0,5 Valid
Kesadaran 2_2 0,557 0,5 Valid
Rangsangan 1 0,693 0,5 Valid
Rangsangan 2 0,697 0,5 Valid
Informasi 1 0,565 0,5 Valid
Visit Intention
Informasi 2 0,582 0,5 Valid
Willingness to
Recommendation
Berkata Positif 1_1 0,564 0,5 Valid
Berkata Positif 1_2 0,786 0,5 Valid
Berkata Positif 2 0,788 0,5 Valid
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Promotion Mix Standardize loading Nilai R Kesimpulan
Factor

Berkata Positif 3 0,730 0,5 Valid

Rekomendasi 1 0,774 0,5 Valid

Rekomendasi 2 0,403 0,5 Tidak Valid

Rekomendasi 3 0,456 0,5 Tidak Valid

Sumber: data diolah

Dari Tabel 1 di atas, pada indikator atau actual variable yang tidak valid tidak akan
digunakan dalam pengukuran di lapangan.

Tabel 2. Uji Reliabilitas Variabel Penelitian dengan Alpha Cronbach Reliability

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Standard Nilai ~ Kesimpulan
Promotion Mix (X1) 0,843 0,6 Reliabel
Perceived Price (X2) 0,271 0,6 Tidak Reliabel
Visit Intention (Y) 0,717 0,6 Reliabel
Willingness to 0, 844 0,6 Reliabel

Recommendation (Z)
Sumber: data diolah

Hasil Uji Kecocokan Model. Dalam pengujian ini terdapat empat variabel teramati
tentang Promotion Mix yang telah diuji, mendapatkan hasil Chi-square=10758 df=2, P-
value 0 dan RMSEA=2,300. Dari empat variabel teramati yang dimasukkan dalam analisis
SEM, keseluruhan variabel teramati bernilai > 0,6. Yaitu Hubungan Masyarakat 1, 2, 3
dan 4 sebagai variabel teramati. Promotion Mix mempunyai nilai standardized loading
factors (muatan faktor standar) > 0,6. Sehingga pengujian final dari empat variabel
teramati, keseluruhannya valid dan dapat digunakan dalam model penelitian: (1) Berita di
WEB Museum update.; (2) Museum juga sering mengadakan kunjungan promosi ke
sekolah-sekolah.; (3) Museum sering mengadakan pameran secara berkala.; (4) Museum
sering menjadi sponsor acara

Untuk variabel perceived price hanya satu dari tiga variabel teramati bernilai > 0,6
dan mendapatkan hasil Chi-square=0,00, df=0, P-value = 1 dan RMSEA=0,00. Yaitu
Perceived Price — Kesadaran Nilai 1 meliputi pernyataan: (1) Tiket masuk museum
seharusnya disesuaikan disesuaikan dengan obyek museum. Pada variable Visit Intention
tiga variabel, terdapat dua variabel yang bernilai standardize loading factor > 0,6.Yaitu
Visit Intention - Rangsangan Berkunjung 1 dan 2 sebagai variabel teramati mempunyai
nilai standardized loading factors (muatan faktor standar) > 0,6. Hasil yang diperoleh
Chi-square= 7149,01, df=0, P value = 1,00 dan RMSEA= 0,0. Yaitu pernyataan yang
digunakan meliputi: (a) Museum menrik untuk dikunjungi kembali; (b) Sekolah-sekolah
sering mengadakan kunjungan ke museum.

Variabel Willingness to Recommendation, empat dari pernyataan yang diuji dalam
pengukuran ini mempunyai yang nilai standardize loading factor > 0,6. Yaitu WTR-
Positif 1, 2 dan 3. Adapun dari perhitungan SEM didapatkan hasil Chi-square = 8781,26,
df = 2, P-value 0,00 dan RMSEA = 2,078. Sehingga variabel tersebut dapat digunakan
dalam model penelitian yang meliputi pernyataan: (1) Dengan bangga saya akan
menceritakan kepada orang lain, bahwa saya pernah mengunjungi museum ini.; (2) Saya
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akan menceritakan tentang museum ini kepada orang lain dengan antusias.; (3) Saya akan
menceritakan sisi-sisi baik dari museum ini.

Analisis Model Struktural

Tabel 3. Hasil Uji Kecocokan Model Struktural Model Penelitian

No

w

co~NO O~

Ukuran GOF

Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA)

P (close-fit)

Normed Fit Index (NFI)
Tucker-Lewis Index atau Non-
Normed Fit Index (TLI atau
NNFI)

Comparative Fit Index (CFI)
Incremental Fit Index (IFI)
Relative Fit Index (RFI)
Goodness-of-Fit Index (GFI)
Adjusted Goodness of Fit
Index (AGFI)

Target Tingkat Hasil Estimasi  Tingkat
Kecocokan Kecocokan
RMSEA <0,08 0.054 Good fit
p=0,50

NFI> 0,90 0,92 Good fit
NNFI> 0,90 0,92 Good fit
CFI > 0,90 0,94 Good fit
IFI>0,90 0,94 Good fit
RFI> 0,90 0,89 Marginal fit
GFI1>0,90 0,96 Good fit
AGFI>0,90 0,94 Good fit

Sumber: data diolah

Pengujian Hipotesis Penelitian. Berdasarkan hasil pengujian model struktural didapatkan
goodness of fit yang baik. Berikutnya dilakukan 5 uji hipotesis. Pengujian dilakukan
dengan melihat signifikansi tiap hubungan variabel. Nilai signifikansi (o) yang digunakan
sebesar 0,10 atau 10% dengan nilai t tabel sebesar > 1,96 (Wijanto, 2008). Nilai hasil
estimasi atas hubungan kausal dari model struktural yang diuji dan hasil pengujian
hipotesis dengan nilai t masing-masing hubungan dapat dilihat pada Tabel 4 Hubungan
dinyatakan berpengaruh apabila nilai t values > 1,96.

Tabel 4. Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian

Hipotesis  Structural Path tvalues Keterangan Kesimpulan
H1 Promotion Mix — 3,03 Data Promotion mix
Visit Intention mendukung  berpengaruh terhadap
hipotesis Visit Intention.
H2 Perceived Price — 7,96 Data Perceived Price
Visit Intention mendukung  berpengaruh  signifikan
hipotesis terhadap Visit Intention
H3 Visit Intention — 8,88 Data Visit Intention
Willingness to mendukung  berpengaruh  signifikan
Recommendation hipotesis terhadap Willingness to

Recommendation
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Hipotesis Structural Path tvalues Keterangan Kesimpulan
H4 Promotion Mix — 1,27 Data tidak Promotion Mix tidak
Willingness to mendukung  berpengaruh secara
Recommendation hipotesis langsung terhadap
Willingness to
Recommendation
H5 Perceived Price — 2,21 Data Perceived Price
Willingness to mendukung  berpengaruh terhadap
Recommendation hipotesis Willingness to

Recommendation.

Sumber: data diolah

Hasil uji statistik pada model penelitian untuk variabel konstruk Willingness to
Recommendation yaitu Promotion Mix, tidak berpengaruh terhadap Willingness to
Recommen-dation karena mempunyai t values di bawah 1,96. Berdasarkan data di atas
bahwa Visit Intention berpengaruh signifikan terhadap Willingness to Recommendation
dengan nilai tertinggi yaitu 8,88. Kemudian terlihat bahwa Promotion Mix dan Perceived
Price berpengaruh signifikan terhadap Visit Intention. Willingness to Recommendation
juga dipengaruhi secara signifikan oleh Perceived Price dan Visit Intention. Dengan
demikian secara keseluruhan terdapat hanya 4 hipotesis yang diterima dengan nilai t
values lebih besar dari 1,96.

Analisis Korelasi Dimensi Antar Variabel Penelitian. Analisis korelasi dimensi
dimaksudkan untuk menguji hubungan korelasi yang paling kuat yang paling berpengaruh
pada dimensi — dimensi dari variabel promotion mix dan perceived price terhadap visit
intention dan variabel willingness to recommendation. Tabel berikut menampilkan
pengaruh terbesar masing-masing dimensi antar variabel.

Tabel 5. Hasil Korelasi Dimensi Tertinggi Antar Variabel Promotion Mix dan
Percived Price Terhadap Visit Intention

Dimensi IB Sadar 1 1 IB Info 2
PPromo Pearson Correlation 0.399**
N 234 234
PPHarga_1 Pearson Correlation 0.355**
N 234 234

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*Correlation is significant at the 0.10 level (2-tailed)
Sumber: data diolah

Tabel 5 di atas menunjukkan bahwa dari dimensi Promotion Mix mempunyai pengaruh
positive terhadap variabel Visit Intention.Dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada
variabel promotion mix dengan dimensi Promo terhadap Mencari Informasi Museum _2
dengan nilai korelasi 0.399. Hal ini bisa diartikan bahwa faktor terbesar yang mendorong
orang berkeinginan mencari informasi tentang museum adalah bila museum melakukan
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Promosi, sehingga memberikan motivasi untuk mendapatkan informasi tentang museum
yang dimaksud.

Tabel 6. Hasil Korelasi Dimensi Tertinggi Antar Variabel Visit Intention dan Perceived
Price Terhadap Willingness to Recommendation

Dimensi WTRPos_2 WTRPos_3
IBRangs_1 Pearson Correlation 0,536**
N 234
PPHarga_1 Pearson Correlation 0.265**
N 234

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*Corelation is significant at the 0.10 level (2-tailed)
Sumber: data diolah

Tabel 6 di atas menunjukkan bahwa nilai korelasi tertinggi terdapat pada dimensi Visit
Intention dengan nilai korelasi 0,536 yaitu pada korelasi antara dimensi Rangsangan
Berkunjung ke museum_1 dengan dimensi Berkata Positif 2. Artinya faktor tertinggi yang
mempengaruhi pengunjung berkata positif tentang museum kepada orang lain adalah
adanya rangsangan yang menimbutlkan minat untuk segra berkunjung ke museum.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menyatakan bahwa anteseden visit intention yaitu variabel Perceived
Price mempunyai nilai pengaruh terbesar terhadap visit intention. Visit intention
berpengaruh signifikan terhadap Willingness to Recommendation. Promotion Mix, dalam
penelitian ini berpengaruh langsung terhadap Willingness to Recommendation. Variabel
yang tidak berpengaruh adalah antara promotion mix dan visit intention, dan variabel
Percieved Price tidak berpengaruh terhadap Willingness to Recommendation.

Analisis Pengaruh Promotion Mix terhadap Visit Intention. Berdasarkan tabel 4,
variable Promotion Mix menunjukkan pengaruh sigifikan terhadap Visit Intention. Hal ini
sesuai denngan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Vihar(2013) yang menguji
pengaruh Promotion Mix terhadap purchase Intention. Dimana variable Promotion Mix
berpengaruh positif terhadap Purchase Intention, sebuah studi perilaku konsumen pada
sector telekomunikasi di india. Hasil ini juga sesuai dengan penelitian Moharam dan team
(2012) terhadap pengguna kartu kredit bank swasta di Mesir.

Analisis Pengaruh Perceived Price terhadap Intensitas Berkunjung. Berdasarkan tabel
4 didapat Perceived Price berpengaruh signifikan terhadap Visit Intention. Semakin baik
persepsi atas harga dan persepsi atas nilai museum, maka akan semakin tinggi Visit
Intention ke museum. Hasil uji hipotesis ini sesuai dengan hasil penelitian Reader (2013)
menunjukkan bahwa Perceived Price sebagai variable bebas memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap Purchase Intention.

Analisis Pengaruh Visit Intention terhadap Willingness to Recommendation.
Berdasarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa variabel Visit Intention berpengaruh signifikan
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terhadap Willingness to Recommendation. Hal ini bertolak belakang dengan penelitian
yang dilakukan Chen Chang dan Chieh Chin (2010) yang menyatakan bahwa
recomendation berpengaruh signifikan terhadap purchase intention.

Analisis Pengaruh Promotion Mix terhadap Willingness to Recommendation.
Berdasarkan tabel 4 diketahui Promotion Mix tidak berpengaruh langsung terhadap
Willingness to Recommendation. Hasil uji hipotesis ini menjawab dugaan pada Desertasi
Astini(2011) mengenai Promosi dan Perceived Price, ternyata pada penelitian ini
kesediaan pengunjung merekomendasikan kepada orang lain untuk berkunjung ke
museum, tidak dikarenakan promotion mix yang dilakukan museum.

Analisis Pengaruh Perceived Price terhadap Willingness to Recommendation. Pada
tabel 4 diketahui bahwa Percived Price terhadap Willingness to Recommendation,
berpengaruh secara signifikan. Hasil penelitian ini belum dilakukan sebelumnya,
khususnya untuk membuktikan bahwa hasil penelitiannya yang berbunyi Perceived Price
secara parsial berpengaruh terhadap Willingness to Recommendation. Namun dengan hasil
kajian ini dapat menjawab dugaan dari penelitian kualitatif sebelumnya, bahwa perceived
price atas nilai dan manfaat museum, mempunyai pengaruh terhadap Willingness to
Recommendation untuk berkunjung ke museum.

PENUTUP

Kesimpulan. Pertama. Promotion Mix berpengaruh terhadap Visit Intention. Artinya
bahwa Visit Intention ke museum merupakan dampak dari bauran promosi (Promotion
Mix) yang dilakukan oleh pihak museum. Dimensi Promosi mempunyai korelasi terbesar
pada korelasi antar variabel ini. Kedua. Perceived Price berpengaruh signifikan terhadap
Visit Intention. Hal ini berarti bahwa Visit Intention ke museum sangat
mempertimbangkan Perceived Price. Dimensi kesadaran harga tiket masuk museum
memiliki korelasi paling kuat terhadap dimensi Kesadarran untuk berkunjung ke Museum,
pada variabel Intensitas Berkunjung. Ketiga. Visit Intention berpengaruh signifikan dan
paling dominan terhadap Willingness to Recommendation. Dimensi Rangsangan
Berkunjung memiliki korelasi paling kuat terhadap Berkata Positif tentang museum. Nilai
korelasi antar dimensi variable ini terbesar dari seluruh korelasi dimensi yang diteliti.
Keempat. Promotion Mix tidak berpengaruh signifikan terhadap Willingness to
Recommendation. Hal ini menunjukkan bahwa bauran promosi (Promotion Mix) bukan
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi pengunjung museum merekomendasikan
kepada orang lain. Artinya, pengunjung merekomendasikan untuk berkunjung ke museum,
bukan karena kegiatan promosi yang dilakukan oleh pihak pengelola museum. Kelima.
Perceived Price berpengaruh signifikan terhadap Willingness to Recommendation. Hal
ini  berarti pengunjung museum mempertimbangkan Perceived Price untuk
merekomendasikan kepada orang lain, karena pengunjung ternyata mempertimbangkan
pada harga sekaligus nilai ayau manfaat berkunjung ke museum.

Rekomendasi. Beberapa saran yang dapat penulis sampaikan berkaitan dengan keinginan
untuk merekomendasikan (Willingness to Recommendation) berkunjung ke museum: (a)
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Promotion Mix berpengaruh terhadap Visit Intention. Bahwa museum dapat terus menjaga
agar bauran promosi yang dilakukan dapat sampai kepada masyarakat dan menjadi daya
tarik untuk berkunjung. Promotion Mix dapat ditingkatkan dengan cara antara lain tetap
fokus pada kebutuhan pengunjung atas informasi lengkap dan menarik, melalui kegiatan
promo kepada masyarakat lebih luas.; (b) Dari Perceived Price museum yang ada saat ini
dapat menciptakan daya tarik tersendiri bagi pengunjung menyadari nilai yang
didapatkankan. Menjaga nilai museum di mata pengujung bukan hanya dengan
menentukan harga yang terjangkau saja, namun lebih mensosialisasikan nilai dan manfaat
museum yang dapat dirasakan masyarakat. Sehingga pengunjung mempunyai preferensi
melakukan kunjungan ke museum. Dengan meningkatkan Perceived Price, maka minat
berkunjung ke museum akan makin meningkat. (c) Visit Intention memiliki pengaruh
signifikan terhadap Willingness to Recommendation. Pengelola museum agar dilakukan
program untuk merangsang minat berkunjung ke museum, sehingga dengan demikian para
pengunjung dengan mudah mendapatkan dan mereka akan berbicara positif tentang
museum. Inilah yang menjadi Promosi efektif dan efisien bagi museum. Silent Promotion
yang sesuai dengan museum diklaim sebagai non-profit institution. Pengelola dapat
menyediakan informasi-informasi baik on line maupun of line, untuk kemudahan bagi
masyarakat, agar menumbuhkan loyalitas pengunjung untuk peduli museum.; (d) Untuk
promosi melalui program komunitas-komunitas sosial yang dapat berkaitan langsung atau
tidak langsung, untuk dapat difasilitasi dengan kegiatan penyelenggaraan diskusi,
pengembangan hobi atau seminar mengenai museum yang dikemas dengan menarik,
secara berkesinambungan.; () Humas museum secara konsisten dapat melakukan
publikasi dengan kerjasama media, sekolah, perguruan tinggi, komunitas maupun kegiatan
sosial masyarakat. Untuk penelitian selanjutnya, dapat ditambahkan variabel-variabel lain
yang mempengaruhi Visit Intention  dan Willingness to Recommendation, sehingga
museum dapat menentukan strategi yang lebih tepat dalam menghadapi perubahan
kebutuhan pengunjung.; (f) Selain itu pada penelitian lanjutan, dapat diperluas wilayah
penelitiannya, yaitu: bukan hanya pengunjung di kota provinsi saja, namun juga dengan
penambahan responden, jenis museum, maupun area yang berbeda, sehingga diharapkan
akan mendapatkan hasil yang lebih akurat.
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Abstract: This thesis aims is to know effect of brand equity, perceived price, and
distribution to customer satisfaction on apparel brand Oldblue Company. The method
that used is an explanatory analysis by data collection through literature review,
observation, and interviews. This observation found that perceived price variables has
no significant effect on customer satisfaction, while other variables, brand equity and
distribution in individually and simultaneously have significant effect on customer
satisfaction. Brand feelings or self-confidence that is felt by customers when wearing
Oldblue products make customers feel satisfied and make Oldblue as preferred
customer favorite products. The availability of the product in Oldblue retailers make
customers feel satisfied and created customers’ loyalty, so that customers do not need
to switch to another brand to get the product that suits with them because retailers of
Oldblue always provide it. Brand equity and distribution affected customer satisfaction
at 56.3%, so the remaining 43.7% is influenced by other variables not that not
observed.

Keywords: Brand Equity, Perceived Price, Distribution, Customer Satisfaction.

Abstrak: Tesis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ekuitas merek, harga
dirasakan, dan distribusi terhadap kepuasan pelanggan pada merek pakaian Oldblue
Company. Metode yang digunakan adalah analisis jelas dengan pengumpulan data
melalui literatur, observasi, dan wawancara. Pengamatan ini menemukan bahwa
variabel harga yang dirasakan tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan,
sedangkan variabel lain, ekuitas merek dan distribusi di masing-masing dan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perasaan Merk atau rasa
percaya diri yang dirasakan oleh pelanggan saat memakai produk Oldblue membuat
pelanggan merasa puas dan membuat Oldblue sebagai produk favorit pelanggan
disukai. Ketersediaan produk di pengecer Oldblue membuat pelanggan merasa loyalitas
pelanggan yang puas dan menciptakan', sehingga pelanggan tidak perlu beralih ke
merek lain untuk mendapatkan produk yang sesuai dengan mereka karena pengecer
Oldblue selalu menyediakannya. Ekuitas merek dan distribusi mempengaruhi kepuasan
pelanggan sebesar 56,3%, sehingga 43,7% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak yang tidak diamati.

Kata kunci: Brand Equity, Persepsi Harga, Distribusi, Kepuasan Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Saat ini pakaian tidak lagi sekedar kebutuhan primer semata namun juga memiliki fungsi
lain yang mencerminkan kepribadian seseorang yang mengenakannya. Seiring dengan
tingginya aktifitas seseorang dan juga adanya tuntutan untuk berpenampilan yang
proporsional di setiap kesempatan maka kebutuhan akan pakaian dan fashion pun
meningkat. Caroline Le Bon dan Dwight Merunka (2009) mendefinisikan fashion sebagai
trend khusus yang diakui, dihargai, dan diadopsi oleh sejumlah individu dalam kerangka
waktu yang terbatas dan lingkup tertentu.

Industri fashion tumbuh dengan pesat di seluruh dunia dan hal yang serupa pun

terjadi di Indonesia. Banyak fashion brand lokal yang lahir dan tumbuh karena masih
terbukanya pasar yang baik di Indonesia. Di samping itu, pemerintah turut ambil bagian
dalam mengembangkan industri fashion di Indonesia seperti yang dikemukakan oleh
Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, Mari Elka Pangestu, di sela-sela acara Indonesia
Fashion Week 2013 pada tanggal 14 Februari 2013, dalam website www.budpar.go.id,
bahwa kementeriannya akan serius mengelola potensi industri fashion, yang juga
merupakan industri ekonomi kreatif, karena telah memberikan sumbangan PDB (Produk
Domestik Bruto) sebesar Rp 473 Triliun pada tahun 2010 dan meningkat menjadi Rp 524
Triliun pada tahun 2012, yakni sekitar 7% dari PDB.
Di tengah menggeliatnya industri fashion lokal saat ini, beberapa fashion brand luar
negeri mulai masuk melalui distributor dan branch store mereka sendiri mulai membuka
pasar di Indonesia, beberapa diantaranya yakni Uniglo dan H&M yang baru saja masuk
beberapa waktu yang lalu. Kondisi tersebut tentunya akan memicu persaingan antar brand,
baik dengan brand lokal maupun dengan brand internasional.

Penjualan produk Oldblue telah berlangsung dari awal berdiri, namun laporan
penjualan efektif yang dapat disajikan yakni dari bulan April 2012 sampai bulan
September 2013. Adapun laporan penjualan tersebut dapat dijelaskan melalui Tabel 1.

Dari data tabel 1, terdapat adanya penjualan yang tidak stabil dari bulan April 2012
sampai dengan bulan September 2013. Adapun target penjualan dari Oldblue yakni adanya
pertumbuhan untuk tiap bulannya, dengan target minimum penjualan per 3 bulan (tri
wulan) sebesar Rp 70.000.000 (tanpa melalui penjualan di exhibition). Dari data tersebut
terdapat penjualan di bawah target minimum,per tiga bulan, yakni pada bulan April - Juni
2012 sebesar Rp 53.375.000, pada bulan Juli - September 2012 sebesar Rp 60.920.000,
dan pada bulan April - Juni 2013 sebesar Rp 61.492.497. Data penjualan pada Tabel 1
tersebut juga memuat adanya penjualan melalui exhibition dengan jadwal yang tidak
menentu yakni di bulan Juni 2012, September 2012, Desember 2012, Februari 2013, April
2013, dan Juni 2013.

Pra penelitian berbentuk survey pendahuluan dilakukan terhadap 17 pelanggan
Oldblue terkait beberapa pertanyaan mengenai kepuasan terhadap brand equity, persepsi
harga, dan distribusi. Pertanyaan terkait kepuasan terhadap brand equity yakni diperoleh
dari pandangan pelanggan terhadap desain, kualitas, dan kesadaran akan merek Oldblue.
Pertanyaan terkait kepuasan terhadap persepsi harga yakni diperoleh dari pandangan
pelanggan terhadap harga terkait kesesuaian harga dengan kualitas produk, prestis, dan
nilai produk. Pertanyaan terkait kepuasan terhadap distribusi yakni diperoleh dari
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pandangan pelanggan terhadap ketersediaan produk, pelayanan, dan lokasi penjualan
Oldblue.
Tabel 1. Laporan Penjualan Oldblue per April 2012 September 2013

Sales
Bulan Website dan . o To_tal S Total sales
Office Retailer Exhibition (without  exhibition per 3 bulan
sales)

Apr-12 Rp 6.500.000 Rp 22.675.000 Rp 29.175.000

Mei-12 Rp 5.450.000 Rp 3.225.000 Rp  8.675.000 Rp 53.375.000
Jun-12 Rp 7.650.000 Rp 7.875.000 Rp 49.632.000 Rp 15.525.000

Jul-12 Rp 7.800.000 Rp 12.375.000 Rp 20.175.000

Agu-12 Rp 7.245.000 Rp 21.225.000 Rp 28.470.000 Rp 60.920.000
Sep-12 Rp 9.350.000 Rp 2.925.000 Rp 9.650.000 Rp 12.275.000

Okt-12 Rp 9.550.000 Rp 2.925.000 Rp 12.475.000

Nov-12 Rp 6.745.000 Rp 2.475.000 Rp  9.220.000 Rp 70.438.547
Des-12 Rp 35.993.547 Rp 12.750.000 Rp 83.760.901 Rp 48.743.547

Jan-13 Rp 21.160.188 Rp 12.150.000 Rp 33.310.188

Feb-13 Rp 7.550.000 Rp 26.275.000 Rp 49.974.000 Rp 33.825.000 Rp 94.860.940
Mar-13 Rp 18.625.752 Rp 9.100.000 Rp 27.725.752

Apr-13 Rp 23.855.242 Rp 5.695.000 Rp 6.881.000 Rp 29.550.242

Mei-13 Rp 12.267.255 Rp 2.250.000 Rp 14.517.255 Rp 61.492.497
Jun-13 Rp 4.500.000 Rp 12.925.000 Rp 6.881.325 Rp 17.425.000

Jul-13 Rp 45.241.568 Rp 5.225.000 Rp 50.466.568

Agu-13  Rp 43.976.880 Rp 4.875.000 Rp 48.851.880 Rp 107.598.448
Sep-13 Rp 6.780.000 Rp 1.500.000 Rp  8.280.000

Sumber: Laporan Penjualan Oldblue, 2013

Dari 17 responden, terdapat satu responden merasa kurang puas, dan dua responden
merasa biasa saja terhadap brand equity Oldblue. Sisanya ada lima responden merasa puas
dan sembilan responden lainnya merasa sangat puas. Adanya responden yang merasa biasa
saja dan kurang puas tersebut menandakan adanya masalah terhadap brand equity dari
Oldblue. Dari 17 responden, terdapat tiga responden merasa kurang puas dan enam
responden merasa biasa saja atas persepsi harga Oldblue. Sisanya ada tujuh responden
lainnya merasa puas dan satu responden merasa sangat puas. Adanya responden yang
merasa biasa saja dan kurang puas tersebut menandakan adanya masalah terhadap persepsi
harga dari Oldblue. Dari 17 responden, terdapat dua responden merasa kurang puas, dan
tujuh responden merasa biasa saja terhadap brand equity Oldblue. Sisanya ada delapan
responden merasa puas. Adanya responden yang merasa biasa saja dan kurang puas
tersebut menandakan adanya masalah terhadap distribusi dari Oldblue.

Dari uraian di atas, maka identifikasi masalah dari penelitian ini antara lain: (1)
Adanya penjualan yang tidak stabil dari bulan April 2012 sampai dengan bulan September
2013. (2) Adanya jadwal exhibition yang tidak menentu sepanjang tahun sehingga
mengakibatkan penjualan per bulan tidak stabil. (3) Masih terjadi ketidakpuasan
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pelanggan terhadap brand equity. (4) Masih terjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap
persepsi harga. (5) Masih terjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap distribusi.

Dari identifikasi masalah di atas, maka diperoleh rumusan masalah terkait:
Bagaimana pengaruh brand equity terhadap kepuasan pelanggan? Bagaimana pengaruh
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan? Bagaimana pengaruh distribusi terhadap
kepuasan pelanggan? Dan, bagaimana pengaruh brand equity, distribusi, dan persepsi
harga terhadap kepuasan pelanggan secara bersama-sama?

Brand Equity. Keller’s Customer-Based Brand Equity model dalam Sarvari (2012:17)
menggambarkan mengenai sebuah proses dalam membangun merek yang kuat. Model
tersebut menjelaskan enam dimensi dari brand equity, yakni: (1) Brand salience,
berkenaan dengan aspek-aspek awareness sebuah merek, seperti ciri khas, kemudahan
brand untuk diingat dan dikenali. (2) Brand performance, berkenaan dengan kemampuan
produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang secara garis besar dibagi ke
dalam lima atribut dan manfaat pokok yang mendasari kinerja merek, yakni: unsur primer
dan fitur suplemen; reabilitas, durabilitas, dan serviceability produk; efektivitas, efisiensi,
dan empati layanan; model dan desain; harga. (3) Brand imagery, berkenaan dengan
extrinsic properties produk atau jasa, yakni kemampuan merek dalam memenuhi
kebutuhan psikologis atau sosial pelanggan, dimana brand imagery dapat terbentuk baik
secara langsung maupun tidak langsung. Empat kategori brand imagery meliputi: profil
konsumen, situasi pembelian dan pemakaian, kepribadian dan nilai-nilai, sejarah, warisan,
dan pengalaman. (4) Brand judgment, berkenaan pada pendapat dan penilaian personal
konsumen terhadap merek dan asosiasi citra merek yang dipersepsikannya. Aspek brand
judgment meliputi: Brand quality, yakni persepsi konsumen terhadap nilai dan kepuasan
yang dirasakannnya; Brand credibility, yaitu seberapa jauh sebuah merek dinilai kredibel
dalam hal expertise (kompeten, inovatif, pemimpin pasar); trustworthiness (bisa
diandalkan, selalu mengutamakan kepentingan konsumen), dan likeability (menarik, layak
dipilih dan digunakan); Brand consideration, yaitu sejauh mana sebuah merek
dipertimbangkan untuk dibeli atau digunakan oleh konsumen; Brand superiority, yakni
sejauh mana konsumen menilai merek bersangkutan unik dan lebih baik dari yang lain. (5)
Brand feelings, berkenaan dengan respon dan reaksi emosional konsumen terhadap merek.
(6) Brand resonance, berkenaan dengan karakteristik relasi yang dirasakan pelanggan
terhadap merek spesifik. Resonansi tercermin pada intensitas atau kekuatan ikatan
psikologis antara pelanggan dan merek, serta tingkat aktifitas yang ditimbulkan dari
loyalitas tersebut.

Persepsi Harga. Persepsi harga merupakan salah satu variabel yang menjadi kunci bagi
konsumen untuk memberikan keputusan dalam proses pembelian (Kurtulus, 2010).
Beberapa studi berusaha untuk menjelaskan pengaruh harga dalam proses pembelian telah
mengerucut pada dua dimensi persepsi harga, yakni ekonomi dan psikologis (Kurtulus
2010). Dari literatur dalam Kurtulus (2010), diperoleh dimensi dari persepsi harga sebagai
berikut: (1) Hubungan harga-kualitas (Price-quality relationship), yakni mengenai kualitas
persepsi dan asosiasi harga-kualitas konsumen. (2) Kesadaran harga (Price
consciousness), yakni derajat konsumen yang berfokus untuk membayar lebih sedikit
ketika membeli suatu produk. (3) Kesadaran nilai (Value consciousness), yakni
perbandingan antara apa yang konsumen dapatkan dari produk atau jasa yang mereka
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bayar. (4) Mavenism harga (Price mavenism), yakni kemampuan konsumen yang menjadi
ahli terkait dengan harga terendah produk dan toko, dan menyebarkan informasi tersebut
kepada konsumen lain, dengan kata lain konsumen mengevaluasi harga yang berbeda,
mereka membandingkannya dengan referensi harga yang tersedia. (5) Penjualan dengan
potongan harga (Sale proneness), yakni kecenderungan konsumen untuk mengevaluasi
penjualan dengan mempertimbangkan beberapa pembelian terakhir mereka. Penjualan
dengan harga diskon bertujuan untuk meningkatkan total penjualan dan juga membuat
evaluasi pembelian positif. Evaluasi harga terbaik dapat dilakukan selama penjualan atau
periode diskon. (6) Sensitivitas prestise (Prestige sensitivity), yakni dimensi psikologis
dari persepsi harga. Konsumen dapat melihat yang mahal sebagai hal positif dan negatif.
Kadang-kadang harga tinggi dapat dipersepsikan sebagai pemborosan, hamun konsumen
kadang membeli produk dengan harga tinggi dengan mempertimbangkan status mereka di
antara produk-produk dapat menunjukkan sensitivitas prestise mereka. Hal tersebut
berdasarkan nilai persepsi sosial dan tentunya sensitivitas terhadap prestise konsumen
berbeda-beda antara konsumen yang satu dengan yang lainnya. (7) Sensitivitas produk
domestik-asing (Domestic-foreign product sensitivity), yakni sensitivitas produk domestik-
asing juga memainkan peranan dalam persepsi harga. Hal tersebut juga akan
mempengaruhi perilaku konsumen dan preferensi membeli. Berdasarkan pengalaman
konsumen dengan produk dalam negeri dan atau luar negeri, penilaian tentang harga dan
kualitas mengenai produk tersebut terbentuk oleh konsumen.

Distribusi. Elliott, Rundle, dan Waller (2011:347) menjelaskan bahwa kegiatan
menempatkan produk di tangan konsumen akhir adalah fungsi pemasaran yang dikenal
sebagai distribusi atau place. Menurut Oparilova (2009:22), distribusi atau place adalah
proses menyalurkan barang dan jasa dari produsen kepada target konsumen. Dari saluran
distribusi untuk consumer product market, perantara yang langsung berhubungan dengan
konsumen adalah retailer atau pengecer. Elliott, Rundle, dan Waller (2011:364)
menjelaskan bahwa retailing merupakan seluruh transaksi di mana pembeli adalah
konsumen akhir dari produk dan bukan termasuk transaksi dengan maksud untuk menjual
kembali produk tersebut atau digunakan untuk membuat produk lainnya.

Menurut Elliott, Rundle, dan Waller (2011:365), sebagian besar retailer pada
umumnya memerlukan suatu jenis kehadiran fisik, yang berarti memerlukan suatu
penentuan lokasi dari store atau toko mereka . Penentuan lokasi toko, secara tradisional,
cukup kritikal. Penentuan lokasi tersebut perlu mencangkup: (1) Wilayah geografis yang
dapat menarik konsumen. Retailers harus menempatkan toko mereka agar dekat dengan
target konsumennya. (2) Kedekatan dengan pesaing. Retailers dapat memilih untuk
menjauhi atau mendekati pesaing. Toko yang menjual produk pakaian sering kali berada
dekat dengan kopetitor langsung mereka karena konsumen sering kali berpindah belanja
dari satu tempat ke tempat lainnya untuk memperoleh pakaian yang cocok. (3) Kedekatan
dengan retailers pelengkap. Jika suatu kelompok retailers yang berbeda-beda berada
dalam suatu lokasi, Hal tersebut dapat dimaksudkan agar kelompok retailers tersebut
dapat bekerja sama menjadi pelengkap kebutuhan konsumen ketika berbelanja. (4)
Kemudahan konsumen dalam mengakses angkutan umum dan lahan parkir. Retailer harus
dapat memperhitungkan bahwa toko mereka dapat diakses dengan mudah dan kemudahan
mendapatkan lahan parkir. (5) Lokasi berada di Central Business District (CBD) atau
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kawasan niaga terpadu sebagai tempat bertemunya banyak orang dan dengan prestis
masing-masing. (6) Lokasi toko yang berdiri bebas. (7) Neighborhood shopping centers,
yakni lokasi yang dekat dengan area pemukiman. (8) Community centers, yakni lokasi
yang dekat dengan suatu komunitas yang didesain untuk melayani kebutuhan beberapa
masyarakat di area pinggir kota. (9) Regional centers, yakni lokasi yang berada pada pusat
metropolitan dan kawasan regional. Hal ini dimungkinkan untuk mendapatkan konsumen
dari tempat yang jauh yang menawarkan untuk berbelanja berbagai kebutuhan yang tidak
tersedia di tempat perbelanjaan yang lebih kecil.

Setelah menentukan lokasi toko yang baik, Kotler dan Keller (2012:477)
menjelaskan bahwa retailers secara cepat harus meningkatkan kemampuan dalam
melakukan demand forecasting (perkiraan permintaan), pemilihan barang, pengendalian
stock barang, alokasi space di toko, dan tampilan. Retailer harus dapat membuat strategi
(retail strategy) mengenai pemilihan produk yang diminati oleh pasar dan
mengembangkan produk yang berbeda dari retail lainnya. Dalam Mattsson (2009:17) juga
menjelaskan bahwa pelayanan terhadap pelanggan adalah elemen yang sangat penting dan
merupakan salah satu elemen pembeda dari retailer yang satu dengan retailer yang
lainnya. Tujuan utama dari pelayanan terhadap pelanggan adalah untuk menawarkan
kepuasan pelanggan seperti yang pelanggan harapkan.

Kepuasan Pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2012:32), kepuasan mencerminkan
penilaian seseorang mengenai kinerja produk yang dirasakan yang berhubungan dengan
harapan. Jika kinerja tidak memenuhi harapan, pelanggan kecewa. Jika sesuai harapan,
pelanggan puas. Jika melebihi dari harapan pelanggan, maka pelanggan akan senang.
Kepuasaan pelanggan juga didefinisikan sebagai evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan
atara harapan dan kinerja aktual dari suatu produk (Hanif et al., 2010).

Menurut Anderson dan Srinivasan (2003) dalam Shahin (2011), bahwa kepuasan
pelanggan dikategorikan ke dalam 5 dimensi, yakni (1) overall satisfaction, (2) customer
favorite, (3) customer loyalty, (4) customer recommendation, dan (5) priority option.
Untuk menunjang kepuasan pelanggan, lebih lanjut menurut Kotler (2005: hal 156) dalam
Mattsson (2009: hal 19), menjelaskan bahwa retailer harus membuka web site dan
memberikan informasi yang lebih banyak lagi dan mempersilahkan pelanggan untuk
berinteraksi dan berdialog. Dari pemaparan kajian pustaka, didapatkan rangkuman
variabel, dimensi dan indikator yang digunakan dalam penelitian dalam Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Rangkuman Variabel, Dimensi dan Indikator Penelitian

No. Variabel Dimensi Indikator Skala
Brand salience Brand recall
Brand performance Model dan desain
Brand imagery Pengalaman
1 Brand Equity (X2)  Brand judgement Keunggulan Likert
(Sarvari, 2012:17)  Brand feelings Rasa percaya diri
Close to the brand
Brand resonance Cermin kepribadian
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Persepsi Harga (X;)
(Kurtulus, 2010)

Distribusi (Xs)
(Eliott, Rundle,
dan Waller,
2011:365), (Kotler
and Keller,
2012:477),
(Mattsson 2009:16)

Kepuasan
Pelanggan (Y)
(Shahin et al.,
2011)

Hubungan
kualitas
Kesadaran harga
Kesadaran nilai
Mavenism harga
Penjualan
potongan harga

harga-

dengan

Sensitivitas prestise

Sensitivitas
domestik-asing
Ketersediaan produk
Kondisi toko
Tampilan toko
Pelayanan toko
Lokasi toko

produk

Akses transportasi

Lahan parkir

Overall satisfaction

Customer favorite

Customer loyalty

Customer
recommendation

Priority option.

Keterikatan
kualitas
Kelayakan harga
Keterikatan nilai-harga
Perbandingan harga
Kecenderungan membeli
ketika diskon

harga-

Kesesuaian harga-
identitas personal
Ketahanan terhadap
brand asing

Kelengkapan produk
Kenyamanan toko
Penataan produk
Profesionalitas pelayanan
Lokasi favorite
Kemudahan
transportasi
Kemudahan lahan parkir
Kesesuaian dengan
keinginan
Kesesuaian dengan
keperluan
Merupakan
favorite

Repeat purchase
Rekomendasi ke orang
lain

Menjelaskan cara
pembelian ke orang lain
Produk prioritas

akses

brand

Likert

Likert

Likert

Sumber: Hasil Rangkuman Peneliti, 2013

Berikut ini beberapa penelitian yang terkait brand equity, persepsi harga, dan distribusi
terhadap kepuasan pelanggan yang dapat disajikan dalam Tabel 3 berikut:

Tabel 3. Penelitian Terdahulu Terkait Brand Equity, Persepsi Harga,

Distribusi terhadap Kepuasan Pelanggan

No. Peneliti Judul Penelitian Sumber Hasil
Brand Equity and Customer I0OSR Journal of
Anindhyta Budiarti, Satisfaction as the Mediation Business and Brand equity
Surachman, of Advertisement influence and Management iS possitive in
1 Djumilah the Service Quality to Loyalty (IOSR-JBM), increase
Hawidjojo, the Passengers of e-ISSN: 2278- customer
Djumahir International Flight at Garuda 487X.Volume 9, satisfaction

Indonesia Airlines

Issue 2 (Mar. -
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Apr. 2013), PP
01-15,
www.iosrjournals.
org
Scione | ang Perceived
Sik  Sumaedi, | The Effect of Students’ Endi . price have
. . - ngineering, -
Gede Mahatma Perceived Service Quality and positive
2 . . . Vol. 5, No. 1, :
Yuda Bakti, Nur Perceived Price on Student influence on
. . . 2011, pp. 88-97,
Metasari Satisfaction the student
WWwW.cscanada.or . )
g satisfaction.
A Thesis of
Master of Science
L . in Tourism
Des_tmatl_on Brand Equ!ty, Management Brand equity
. Satisfaction And Revisit . L
Neda Gholizadeh o _— Eastern IS positive in
3 . Intention: An Application In ;
Sarvari . Mediterranean affect
TRNC As a Tourism . . : .
-~ University, satisfaction
Destination C
Gazimagusa,
North Cyprus,
September 2012
No. Peneliti Judul Penelitian Sumber Hasil
A Journal of Brand eq_u_|ty
is positive
Department of . I
BUSINness provides value
Tenna Heesch The Importance of Brand s . to consumers,
4 . . Administration, . .
Jorgensen Equity in Coffee Shop Chains Aarhus confidence in
L the purchase
University, A
situation and
May 2013 . .
satisfaction
A Journal of Stor(_asserwce
. guality as one
International . .
. dimension of
Business Degree . .. .
. .. . distribution
.. Customer Satisfaction in Retail Programme, .
5 Katriina Mattsson A (store) is
Market University of

Applied Sciences,
Finland
2009

possitive  to
create
customer
satisfaction

Sumber: Rangkuman Kajian Pustaka Peneliti, 2013

Dari pemaparan kajian pustaka dan penelitian terdahulu di atas, dapat dihasilkan kerangka
pemikiran penelitian sebagai berikut:
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| |

1 Brand Equity (X1) I H1

| |

I \

: Persepsi Harga (X,) 1_H2 Kepuasan
|

|

|

|

|
1 Pelansoan (Y)
|

A\
Distribusi (X3)

H4

Gambar 1. Hubungan Antar Variabel
Sumber: Rangkuman Peneliti, 2013

Dari model kerangka pemikiran tersebut, dihasilkan hipotesis sebagai berikut:

Hi: Brand Equity berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Oldblue,

H,: Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Oldblue,

Hs: Distribusi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Oldblue, dan

H4: Brand Equity, Persepsi harga, dan Distribusi secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan Oldblue.

METODE

Paradigma penelitian menurut Umar (2010:1-3), paradigma filsafat yang melandasi
metode penelitian terbagi atas dua macam, yaitu positivistik (sering disebut secara popular
sebagai penelitian kuantitatif) dan post- positovistik yaitu di antaranya fenomenologik dan
hermeneutic (sering disebut secara popular sebagai penelitian kualitatif). Jenis penelitian
ini adalah penelitian positivistik, yakni peneletian kuantitatif dengan menggunakan angka-
angka yang sifatnya kualitatif karena sesuatu merupakan besaran yang dapat diukur.
Menurut Umar (2010:6-9), disesuaikan dengan tiga macam tujuan penelitian, yakni untuk
mengetahui, mendeskripsikan, mengukur, atau kombinasi dari ketiganya atas suatu
fenomena tertentu, maka desain penelitian disesuaikan dengan tujuan penelitian tersebut.
Desain tersebut dapat dibagi atas tiga macam yakni eksploratif, deskriptif, dan eksplanatif
atau kausal. Desain eksploratif tidak memiliki kesimpulan penelitian atau nonclusive,
sedangkan deskriptif dan eksplanatif memiliki kesimpulan hasil penelitian. Desain
penelitian ini adalah desain eksplanatif karena memiliki tujuan mengukur hubungan-
hubungan antarvariabel penelitian atau berguna untuk menganalisis pengaruh suatu
variabel ke variabel lain. Jenis data yang digunakan yakni terdiri dari data primer dan data
sekunder. Data sekunder tersebut berasal dari studi kepustakaan yakni tesis, buku, jurnal,
dan website, dan juga data dari Oldblue, sedangkan data primer diperoleh dari hasil
wawancara dan penyebaran kuesioner ke seluruh responden.

Teknik pengumpulan data yakni dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
elektronik yang disebarkan dalam bentuk link Google Drive yang sudah berisi item
pertanyaan yang telah disusun sebelumnya. Link tersebut dibagikan ke portal website
komunitas penggemar denim atau jeans, yakni darahkubiru.com, dan sosial media Twitter.
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Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan Oldblue dengan penetapan sampling
menggunakan teknik sampling probability sampling, yaitu sebuah teknik sampling yang
memberikan kesempatan ataupun peluang yang sama pada setiap anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel (Sarjono dan Julianita, 2011:23). Metode yang dipakai adalah
teknik simple random sampling, artinya responden yang dipilih secara acak terhadap
populasi penelitian dan mempunyai peluang yang sama untuk dipilih menjadi sampel
(Sugiyono, 2012). Umar (2005) menambahkan bahwa metode ini sebagi prosedur yang
terbaik. Mengingat jumlah populasi yang tersebar dan tidak diketahui, maka jumlah
sampel ditetapkan sebanyak 103 responden sesuai dengan Hair (2010) bahwa jumlah besar
sampel yang baik untuk penelitian adalah sebesar 100 atau lebih.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian hasil penelitian menggunakan uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?). Hasil
uji t dapat dijelaskan pada Tabel 4 berikut.

Tabel 4. Hasil Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji t)

Standardized

Model Unstandardized Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 0,182 0,259 0,702 0,484
Brand Equity 0,362 0,105 0,352 3,465 0,001
Persepsi Harga 0,139 0,105 0,133 1,324 0,189
Distribusi 0,442 0,081 0,415 5,486 0,000

Sumber: Data Primer yang Diteliti, 2013

T-tabel yang digunakan adalah sebesar 1,660. Dari tabel hasil uji t di atas terbukti bahwa
Brand Equity berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena t-hitung
(3,465) > t-tabel (1,660) dan 0,001 < 0,05, berarti Hy ditolak, dan H; diterima ; Distribusi
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena t-hitung (5,486) > t-tabel
(1,660) dan 0,001 < 0,05, berarti Hy ditolak, dan H3 diterima; namun, Persepsi Harga tidak
berpengaruh signifikan karena t-hitung (1,324) < t-tabel (1,660) dan signifikasi 0,189 >
0,05, Hy diterima, dan H, ditolak.

Dalam uji t di atas, Persepsi Harga terbukti tidak memiliki berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga untuk selanjutnya variabel Persepsi Harga tidak
digunakan pada uji F. Sebelum membahas uji F, terlebih dahulu dilakukan analisis
korelasi yang bertujuan untuk menguji ada tidaknya hubungan antar variabel yang satu
dengan yang lain (Sarjono dan Julianita, 2011:85). Untuk mengetahui tingkat hubungan
dalam korelasi dapat menggunakan tabel interpretasi r berikut ini (Tabel 5).

Tabel 5. Tabel Interpretasi Koefisien Korelasi (1)

Interval Koefisien r Tingkat Hubungan
0,80 - 1,000 Sangat kuat
0,60 — 0,799 Kuat
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Interval Koefisien r Tingkat Hubungan
0,40 — 0,599 Cukup kuat

0,20 - 0,399 Rendah

0,00 - 0,199 Sangat rendah

Sumber: Sarjono dan Julianita, 2011:90
Analisis korelasi antar variabel dari penelitian ini adalah seperti pada Tabel 6 berikut:

Tabel 6. Analisis Korelasi Antar Variabel Penelitian

Kepuasan Brand Equity Distribusi
Pelanggan
Kepuasan Pelanggan 1,000 0,647 0,641
Pearson .
Correlation Branq Eq_mty 0,647 1,000 0,471
Distribusi 0,641 0,471 1,000
Kepuasan Pelanggan . 0,000 0,000
Sig. (1-tailed)  Brand Equity 0,000 . 0,000
Distribusi 0,000 0,000 )
Kepuasan Pelanggan 103 103 103
N Brand Equity 103 103 103
Distribusi 103 103 103

Sumber: Data Primer yang Diteliti, 2013

Dari data diatas dapat diketahui r-hitung variabel Brand Equity dan variabel Kepuasan
Pelanggan adalah 0,647, yang berarti terdapat korelasi yang kuat antar variabel Brand
Equity dan Kepuasan Pelanggan. r-hitung variabel Distribusi dan variabel Kepuasan
Pelanggan adalah 0,641, yang berarti terdapat korelasi yang kuat antar variabel Distribusi
dan Kepuasan Pelanggan. r-hitung variabel Brand Equity dan variabel Distribusi adalah
0,471, yang berarti terdapat korelasi yang cukup kuat antar variabel Brand Equity dan
variabel Distribusi. Hasil dari uji F pengaruh Brand Equity dan Distribusi terhadap
Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada Tabel 7 dan 8 berikut ini.

Tabel 7. Hasil Uji F atau ANOVAP

Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
1 Regression 7,230 2 3,616 64,543  0,000°
Residual 5,603 100 0,056
Total 12,835 102

Sumber: Data Primer yang Diteliti, 2013

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) Brand Equitydan Distribusi
terhadap Kepuasan Pelanggan

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 0,751° 0,563 0,555 0,23670

Sumber: Data Primer yang Diteliti, 2013
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Dari Tabel 7 di muka terbukti Brand Equity dan Distribusi secara bersama-sama
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, karena F-hitung (64,543) > F-tabel (3,09) dan
0,000 < 0,05, berarti Hy diterima.

R Square (R?) merupakan koefisien determinasi, maka pengaruh Brand Equity dan
Distribusi secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 56,3%, dan
besarnya variabel lain yang tidak diteliti, yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan,
adalah sebesar 43,7%. Hasil analisis data penelitian menghasilkan suatu bentuk persamaan
regresi yang dengan menginterpretasi data koefisien analisis regresi linier berganda dari
Tabel 9 berikut ini.

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Analisis Regresi Linier Berganda

Standardized

Model Unstandardized Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 0,267 0,252 1,059 292
Brand Equity 0,456 0,077 0,443 5,920 .000
Distribusi 0,459 0,080 0,432 5,764 .000

Sumber: Data Primer yang Diteliti, 2013

Dari hasil uji tersebut didapatkan persamaan regresi:

Y = 0,267+ 0,456X; + 0,459X,, dimana Y = Kepuasan Pelanggan; X; = Brand
Equity; X, = Distribusi.

Dari persamaan regresi tersebut didapat: Bo : 0,267, artinya jika nilai Brand Equity
dan Distribusi tetap / tidak berubah maka Kepuasan Pelanggan akan naik; f; : 0,456, nilai
koefisien regresi sederhana yang menunjukkan nilai positif pengaruh Brand Equity
terhadap Kepuasan Pelanggan; B, : 0,459, nilai koefisien regresi sederhana yang
menunjukkan nilai positif pengaruh Distribusi terhadap Kepuasan Pelanggan.

Brand Equity berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Brand
feelings atau rasa percaya diri yang dirasakan oleh pelanggan ketika mengenakan produk
Oldblue adalah faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan sesuai dengan yang
dikemukakan Diab (2009) bahwa rasa percaya diri ketika mengenakan suatu produk
pakaian sangat kuat pengaruhnya dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Produk
Oldblue dapat menjadi favorite pilihan pelanggan apabila Oldblue melakukan inovasi
produk yang dapat meningkatkan rasa percaya diri ketika pelanggan mengenakannya.

Distribusi  berpengaruh  positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Ketersediaan produk di retailers Oldblue adalah faktor yang paling mempengaruhi
kepuasan pelanggan sesuai dengan yang dikemukakan Mattson (2012:37) bahwa
pelanggan akan merasa puas bila mereka menemukan produk yang dicari tersedia di
retailers. Pelanggan dapat menjadi loyal terhadap produk Oldblue bila Oldblue dapat
menjaga ketersediaan produknya di seluruh retailer.

Analisa Dimensi. Nilai r tertinggi dari korelasi antar dimensi Brand Equity dan Kepuasan
Pelanggan adalah pada dimensi Brand feelings dari variabel Brand Equity dan Customer
favorite dari variabel Kepuasan Pelanggan, yakni 0,553 dengan tingkatan hubungan yang
cukup kuat. Dari nilai r tersebut, produk Oldblue dapat menjadi favorite pilihan pelanggan
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apabila Oldblue melakukan inovasi produk yang dapat meningkatkan rasa percaya diri
ketika pelanggan mengenakannya. Nilai r tertinggi dari korelasi antar dimensi Distribusi
dan Kepuasan Pelanggan adalah pada dimensi Ketersediaan produk dari variabel
Distribusi dan Customer loyalty dari variabel Kepuasan Pelanggan, yakni 0,569 dengan
tingkatan hubungan yang cukup kuat. Dari nilai r tersebut, pelanggan dapat menjadi loyal
terhadap produk Oldblue apabila Oldblue dapat menjaga ketersediaan produknya di
seluruh retailer.

PENUTUP

Kesimpulan. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan beberapa hal terkait pengaruh Brand
Equity, Persepsi Harga, dan Distribusi terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Pakaian
Merek Oldblue Company, antara lain: Pertama. Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa Brand Equity terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, atau H; diterima. Artinya, setiap perbaikan Brand Equity akan meningkatkan
Kepuasan Pelanggan secara signifikan. Brand feelings atau rasa percaya diri yang
dirasakan oleh pelanggan ketika mengenakan produk Oldblue membuat pelanggan merasa
puas dan menjadikan Oldblue sebagai produk favorite pilihan pelanggan. Kedua.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Persepsi Harga terbukti tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, atau H; ditolak. Artinya, setiap ada
perubahan Persepsi Harga tidak akan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Ketiga.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Distribusi berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, atau Hs diterima. Artinya, setiap perbaikan Distribusi akan
meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Ketersediaan produk (kelengkapan
produk) di retailers Oldblue membuat pelanggan merasa puas dan membuat pelanggan
loyal, sehingga pelanggan tidak perlu beralih ke merek lain untuk mendapatkan produk
yang sesuai dengannya karena retailers Oldblue selalu menyediakannya. Keempat. Brand
Equity dan Distribusi secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya, jika Brand Equity dan Distribusi ditingkatkan maka Kepuasan
pelanggan akan meningkat. Dengan demikian H, diterima atau terbukti bahwa ada
pengaruh signifikan dari Brand Equity dan Distribusi terhadap Kepuasan Pelanggan secara
bersama-sama. Kelima. Dari hasil penelitian diketahui bahwa Brand Equity dan Distribusi
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 56,3%. Sehingga sisa sebesar 43,7%
dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat diketahi bahwa Brand Equity dan Distribusi
terbukti berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka untuk itu ada beberapa
rekomendasi untuk dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan Oldblue. Adapun beberapa
rekomendasi tersebut adalah sebagai berikut: (a) Oldblue diharapkan selalu melakukan
inovasi untuk menghasilkan produk yang dapat menciptakan rasa percaya diri pelanggan
ketika mengenakan produknya. Pelanggan lebih percaya diri ketika mengenakan produk
yang limited dengan pemilihan baku kain yang telah dikenal berkualitas baik dan nyaman
dikenakan. Juga, upaya mempromosikan produk melalui media yang tepat, yakni media
yang mampu mengenalkan produk Oldblue ke segmentasi konsumen yang tepat, sehingga
Oldblue dikenal sebagai produk premium. Hal tersebut juga mampu meningkatkan rasa
percaya diri pada pelanggan.; (b) Oldblue diharapkan juga mampu menganalisa produk
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yang diminati oleh pelanggan guna melakukan forecast artikel dan kuantitas produksinya.
Hal tersebut akan mendasari terbentuknya rantai pasok yang baik sehingga ketersediaan
produk dari mulai trend naik sampai trend menurun dapat meminimalisir produk yang
tidak terjual atau menumpuknya stock sales. Juga selalu memantau ketersediaan produk di
seluruh retailers dengan cara membangun komunikasi yang baik dengan retailers dan
selalu memantau keluhan pelanggan bila ada pelanggan yang tidak mendapatkan artikel
produk tertentu di salah satu retailer untuk kemudian menginformasikan ke pelanggan
terkait retailer yang masih menyediakan produk yang dicari pelanggan tersebut atau
menawarkan pembelian secara online bila pelanggan menghendaki karena faktor
keterjangkauan lokasi retailers oleh pelanggan.; (c) Pada penelitian ini, pengaruh Brand
Equity dan Distribusi terhadap Kepuasan Pelanggan produk Oldblue adalah sebesar
56,3%, artinya masih ada 43,7% hal lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Maka
dari itu pada penelitian berikutnya disarankan untuk meneliti variabel-variabel lain diluar
variabel yang telah digunakan dalam penelitian ini untuk mencari tahu variabel lain
manakah yang lebih mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan Oldblue.
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Abstract: This research aims to determine and analyze the influence of product quality
and promotional mix on customer’s loyalty. The population in this study were all
BlackBerry customers from student level in five university in Jakarta. The concept of
product quality and promotion mix were adopted from various sources, both primary
and secondary data is obtained. Determination of the sample in this research is non
propability stratified sampling method. Validity and reliability are used to measure each
variable item of research. Furthermore, multiple linear regression analysis, t test, f test,
and then correlation analysis used the SPSS program. Based on the result of the
regression analysis, it was found that the product quality variable and promotion mix
variable influence significantly partially on customer’s loyalty. Similarly product
quality variable and promotional mix variable simultaneously gives significant effect
on customer’s loyalty.

Keywords: product quality, promotional mix, customer’s loyalty

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas produk dan bauran promosi terhadap loyalitas pelanggan. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pelanggan BlackBerry dari tingkat mahasiswa dalam lima
universitas di Jakarta. Konsep kualitas produk dan bauran promosi diadopsi dari
berbagai sumber, baik data primer dan sekunder diperoleh. Penentuan sampel dalam
penelitian ini adalah non propability metode sampling stratified. Validitas dan
reliabilitas digunakan untuk mengukur setiap item variabel penelitian. Selain itu,
analisis regresi linier berganda, uji t, f tes, dan kemudian analisis korelasi menggunakan
program SPSS. Berdasarkan hasil analisis regresi, ditemukan bahwa variabel kualitas
produk dan promosi campuran pengaruh variabel signifikan secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan. Demikian pula variabel kualitas produk dan variabel bauran
promosi secara simultan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: kualitas produk, bauran promosi, loyalitas pelanggan

PENDAHULUAN

Integrasi antara perkembangan teknologi dan informatika telah menghasilkan evolusi dari
handphone menjadi smartphone. Masyarakat umumnya mengindikasikan smartphone
sebagai ponsel atau handphone cerdas nan pintar. Cerdas karena ponsel ini memiliki
kemampuan tinggi dalam pengoprasinnya. Pintar karena dapat menggabungkan beberapa
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fungsi perangkat komputer (PC), handphone dan ditambah dengan sistem operasi tertentu.
Salah satu produk smartphone unggulan dan dominan di masyarakat dari produsen
Research In Motion adalah BlackBerry. BlackBerry telah menjadi fenomena di Indonesia.
Berbagai kalangan memiliki gadget ini dengan alasan yang berbeda, tidak peduli itu sesuai
dengan kebutuhan atau tidak.

BlackBerry adalah sebuah merek smartphone baru di Indonesia yang diperkenalkan
tahun 2004 namun baru booming kisaran tahun 2009. Walaupun termasuk merek
smartphone baru namun BlackBerry sudah demikian fenomenal di Indonesia. Fenomena
Blackberry ditandai dengan mewabahnya penggunaan smartphone Blackberry diikuti
dengan semakin dikenalnya istilah-istilah yang berkaitan dengan BlackBerry seperti
BlackBerry Messanger (BBM), PIN BB dan BlackBerry App World. Saat ini bertukar pin
BlackBerry seolah menjadi identitas diri lazimnya bertukar kartu nama atau nomor
telepon. Dalam memilih produk, konsumen mempertimbangkan beberapa faktor seperti
harga, kualitas, merek, promosi dan sebagainya. Ketika terjadi persaingan ketat dalam
pasar, produk yang kualitasnya baik merupakan alat pembeda yang jelas, bernilai dan
berkesinambungan, sehingga menjadi ujung tombak bagi daya saing perusahaan dan
sangat membantu strategi perusahaan. Produk yang memiliki kualitas baik akan lebih
menarik calon konsumen untuk membeli karena konsumen yakin bahwa produk tersebut
memiliki performa yang baik dan dapat dipercaya. Jika suatu perusahaan ingin
membangun merknya maka perusahaan harus mempu membangun kualitas produknya
sehingga dapat meningkatkan loyalitas konsumennya.

Suatu produk perlu dikelola dengan cermat agar loyalitas konsumen tidak
mengalami penyusutan. Salah satu usaha untuk meningkatkan loyalitas konsumen
dalam produk smartphone adalah dengan meningkatkan kualitas produk diikuti dengan
bauran promosi produk di berbagai media untuk memberikann edukasi terhadap konsumen
tentang berbagai keunggulan teknologinya. Selain dengan kualitas produk, berbagai
promosi adalah upaya untuk dapat meningkatkan loualitas konsumen. Bauran promosi
adalah ramuan khusus dari iklan, promosi penjualan dan hubungan masyarakat yang
dipergunakan perusahaan untuk mencapai tujuan iklan dan pemasarannya. Kombinasi
Strategi yang baik dari kualitas produk dan bauran promosi dapat direncanakan untuk
mencapai tujuan program penjualan.

Selera konsumen selalu berubah dalam menggunakan suatu produk. Salah satu
penilaian konsumen untuk menggunakan suatu produk adalah karena pertimbangan
kualitas. Perpindahan merek adalah gejala yang umum terjadi dikalangan konsumen
mahasiswa maupun konsumen pada umumnya. Penelitian ini ingin menganalisis pengaruh
kualitas produk dan bauran promosi terhadap loyalitas konsumen smartphone BlackBerry
dengan studi pada mahasiswa di beberapa universitas di Jakarta.

Kualitas Produk. Menurut Kotler dan amstrong, kualitas produk adalah kemampuan
suatu barang untuk memberikan hasil / kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang
diinginkan konsumen (Kotler dan Amstrong, 2009). Pengertian kualitas sangat beraneka
ragam. Menurut Boetsh dan Denis yang dikutip oleh (Tjiptono, 2004) : Kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendapat diatas dapat
dimaksudkan bahwa seberapa besar kualitas yang diberikan yang berhubungan dengan
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produk barang beserta faktor pendukungnya memenuhi harapan penggunanya. Dapat
diartikan bahwa semakin memenuhi harapan konsumen, produk tersebut semakin
berkualitas. Menurut Garvin yang dikutip oleh (Gaspersz, 2002), untuk menentukan
kualitas produk, dapat dimasukkan ke dalam 6 (enam) dimensi, yaitu Performance,
Features, Reliability, Conformance, Durability, Service Ability, Aesthetic dan Fit and
Finish. Berikut definisi masing-masing dimensi kualitas produk menurut Garvin
(Gaspersz, 2002): (1) Performance. Definisi performance atau kinerja berkaitan dengan
aspek fungsional suatu barang dan merupakan karakterisitik utama yang dipertimbangkan
konsumen dalam membeli barang tersebut.; (2) Features. Definisi features atau fitur
adalah karakteristik sekunder atau pelengkap atau aspek performansi yang berguna untuk
menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan
pengembangannya.; (3) Reliability. Definisi reliability atau kehandalan berkaitan dengan
probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali
digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.; (4)
Conformance. Definisi conformance atau kesesuaian berkaitan dengan tingkat kesesuaian
dengan spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan konsumen.
Kesesuaian merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain produk dengan
karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan.; (5) Durability. Definisi durability
atau daya tahan berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan. Durability
juga dapat dikatakan sebagai suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau
masa pakai barang.; (6) Service Ability. Definisi service ability atau kemampuan
pelayanan adalah karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, kompetensi kemudahan
dan akurasi dalam memberikan layanan untuk perbaikan barang termasuk juga layanan
purna jual. Dalam Service ability harus menyangkut purna jual/garansi, kemudahan
mendapatkan komponen, penanganan keluhan dan banyak tersedia tenaga ahli.; (7)
Aesthetic.Definisi aesthetic atau estetik adalah karakteristik yang bersifat subyektif
mengenai nilai-nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari
preferensi individual.; (8) Fit and Finish. Definisi fit and finish atau citra atau reputasi
adalah karakteristik yang bersifat subyektif yang berkaitan dengan perasaan konsumen
mengenai keberadaan produk sebagai produk yang berkualitas. Fit and Finish menyangkut
image, citra dan reputasi suatu produk dimata konsumen.

Dalam penelitian ini penulis mengambil definisi kualitas produk menurut Kottler dan
dimensi kualitas produk menurut Garvin. Dalam dimensi kualitas produk menurut Garvin,
terdapat dimensi performance dan features, penulis menggabungakan keduanya dalam
dimensi “features” mengingat performance BlackBerry sebagai sebuah smartphone adalah
didukung oleh kemampuan fitur- fitur pendukungnya. Penulis juga menjadikan dimensi
“conformance” menjadi salah satu dimensi dalam “reliability” mengginggat conformance
adalah tingkat kesesuaian berkaitan spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan
keinginan konsumen. Tingkat Kesesuaian ini merefleksikan derajat ketepatan antara
karakteristik desain produk dengan karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan, hal
ini akan menyulitkan responden untuk menjawab karena standar merupakan sesuatu yang
kurang familiar di masyarakat.

Dalam kualitas produk menurut Garvin, salah satu dimensinya adalah service ability,
yang menyangkut layanan purna jual/garansi. Dalam penelitian ini penulis akan
menjadikan layanan purna jual/ garansi sebagai suatu dimensi mengingat layanan purna
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jual/garansi merupakan suatu hal yang penting dalam produk teknologi dan berbeda
dengan service ability. Dimensi layanan purna jual juga dapat di jabarkan dalam berbagai
indikator yang berbeda dengan service ability.

Menurut Kotler dan Gary Amstrong dalam Sindoro (2000). Bauran promosi adalah
ramuan Khusus dari iklan pribadi, promosi penjualan dan hubungan masyarakat yang
dipergunakan perusahaan untuk mencapai tujuan iklan dan pemasarannya. Menurut Basu
Swastha dalam Marius P. Angipora (1999), promotional mix adalah "Kombinasi Strategi
yang paling baik dari variabel-variabel Periklanan, Personal Selling dan alat Promosi
lainnya, yang kesemuanya direncanakan untuk mencapai tujuan program penjualan”.

Dimensi Bauran Promosi menurut Kotler dalam Alexander Sindoro (2000) adalah:
(1) Pengiklanan. Pengiklanan adalah semua bentuk presentasi non personal dan promosi
ide, barang atau jasa oleh sponsor yang ditunjuk dcngan mendapat bayaran.; (2) Promosi
Penjualan. Promosi penjualan merupakan insentif jangka pendek untuk mendorong
keinginan mencoba atau pembelian produk atau jasa.;(3) Penjualan Perorangan. Penjualan
perorangan merupakan interaksi langsung antara satu atau lebih calon pembeli dengan
tujuan melakukan penjualan; (4) Hubungan Masyarakat. Hubungan masyarakat adalah
berbagai program yang dirancang untuk mempromosikan dan/atau melindungi citra
perusahaan atau produk individualnya.

Oliver (1997) mengemukakan bahwa loyalitas konsumen merupakan sebuah
komitmen untuk membeli kembali suatu produk secara konsisten dimasa yang akan
datang. Dari kedua definisi di atas terlihat bahwa loyalitas ditujukan kepada suatu
perilaku, yang ditujukan dengan pembelian rutin berdasarkan proses pengambilan
keputusan.

Menurut Tjiptono (2004) loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen terhadap
suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian
jangka panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek
diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan
konsumen tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan
kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka
panjang yang dilakukan oleh konsumen.

Dalam menentukan dimensi loyalitas konsumen, penulis menggabungkan dimensi
loyalitas konsumen menurut kottler dan ciri-ciri konsumen yang loyal dari Griffin
sehingga didapat dimensi loyalitas konsumen untuk penelitian ini yaitu: (1) Repeat
Purchase (Kesetiaan terhadap pembelian produk).; (2) Retention (Ketahanan terhadap
pengaruh yang negatif mengenai perusahaan).; (3) Referalls (Mereferensikan secara
total eksistensi perusahaan).; (4) Recommendation (memberikan rekomendasi mengenai
suatu produk).

Kerangka pemikiran. Untuk dapat dilakukan pengukuran, maka variabel penelitian harus
dioperasionalkan. Atau dengan kata lain bahwa variabel — variabel tersebut dijabarkan
lebih lanjut kedalam indikator — indikator pengukuran. Hubungan antar variabelnya
sendiri dapat digambarkan seperti dalam gambar dibawah ini:
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Gambar 1. Rerangka Pemikiran Penelitian

Dari kerangka pemikiran diatas, variabel kualitas produk dan variable bauran promosi
mempengaruhi loyalitas konsumen.

Hipotesis Penelitian

H1 : diduga kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

H2 : diduga bauran promosi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

H3 : diduga kualitas produk dan bauran promosi berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen

METODE

Penelitian dilakukan terhadap konsumen pengguna BlackBerry dari kalangan mahasiswa
di beberapa Universitas di Jakarta yaitu Universitas Mercu Buana Menteng, Universitas
Mercu Buana Jakarta, Universitas Budi Luhur, Universitas Bina Nusantara dan
Universitas Trisakti. Mahasiswa yang dijadikan responden dalam peletilian ini adalah
mahasiswa yang mengambil jenjang pendidikan strata 1 dari berbagai fakultas di tiap-tiap
universitas yang dijadikan tempat penelitian. Aspek yang diteliti adalah kualitas produk,
bauran promosi, dan loyalitas konsumen. Analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis kuantitatif dengan persamaan regresi linier berganda. Dalam penelitian
ini, jumlah indikator penelitian sebanyak 37 sehingga jumlah sampel minimum adalah 5
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kali jumlah indikator atau sebanyak 5 x 37 = 185. Jumlah sampel yang digunakan adalah
185. Digunakannya jumlah responden yang lebih banyak, agar bila terjadi data yang bias
atau tidak valid maka hal tersebut tidak mengurangi jumlah responden di bawah sampel
minimum yang disarankan oleh Hair, et al (1995).

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat
(dependen) digunakan Regresi Linier Berganda. Sebagai variabel bebas, yaitu kualitas
pelayanan dan kebijakan harga. Sedangkan sebagai variable terikatnya adalah kepuasan
konsumen. Hubungan fungsional antara variabel bebas dan variabel terikat tersebut dapat
dituliskan dalam bentuk matematis sebagai berikut :

Y=a+ b X, +b, X,

Dimana:Y = Loyalitas Konsumen; X1 = Kualitas Produk; X2 = Bauran Promosi; a =
konstanta; b; = koefisien regresi variable antara X1 dan Y; b; = koefisien regresi variable
antara X2 dan'Y

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menggunakan metode regresi linier berganda (Model-1), untuk menguji pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dihasilkan nilai koefisien determinasi, koefisien
regresi dan nilai Uji F dan uji t.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.046 .168 -274 784
Kualitas .840 .088 .704 9.582  .000 279 3.587
Produk
Bauran 175 .076 170 2310 .022 279 3.587
Promosi

a. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen
Sumber: data diolah

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa hubungan variabel Kualitas Produk, Bauran
Promosi dan Loyalitas Konsumen BlackBerry mempunyai hubungan linier dengan rumus:
Y =-0,046 +0,840X1 + 0,175X2 + e
Dimana: Y = Loyalitas Konsumen; X1 = Kualitas Produk; X2 = Bauran Promosi; e =
Error. Persamaan regresi tersebut adalah sebuah model persamaan regresi linier yang
dapat diartikan sebagai berikut: (1) Persamaan regresi tersebut menunjukkan nilai
koefisien masing-masing variabel independen. Nilai koefisien B untuk kualitas produk
(X1) ialah 0,840 dan nilai koefisien  untuk bauran promosi (X2) adalah 0,175.; (2)
Konstanta sebesar -0,046, artinya jika Kualitas Produk (X1) dan Bauran Promosi
mempunyai skor 0 (nol), maka skor Loyalitas Konsumen BlackBerry sebesar -0,046. Hal
ini berarti jika nilai Kualitas Produk dan nilai Bauran Promosi sama dengan 0 (nol), maka
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konsumen BlackBerry mempunyai Loyalitas yang negatif.; (3) Koefisien regresi dimensi
Kualitas Produk (X1) sebesar 0,840 dapat diartikan bahwa jika variabel lain bernilai tetap
dan Kualitas Produk mengalami kenaikan 1% maka Loyalitas Konsumen BlackBerry
akan meningkat sebesar 84%. Apabila perusahaan ingin meningkatkan Loyalitas
Konsumen BlackBerry sebesar 84% maka perusahaan harus meningkatkan skor Kualitas
Produk sebesar 1%.; (4) Koefisien regresi dimensi Bauran Promosi (X2) sebesar 0,175
dapat diartikan bahwa jika variabel lain bernilai tetap dan Bauran Promosi mengalami
kenaikan 1% maka Loyalitas Konsumen BlackBerry akan meningkat sebesar 17,5%.
Apabila perusahaan ingin meningkatkan Loyalitas Konsumen BlackBerry sebesar 17,5%
maka perusahaan harus meningkatkan skor Bauran Promosi sebesar 1%.; (5) Besarnya
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap loyalitas konsumen adalah 0,704
untuk kualitas produk, dan 0,170 untuk bauran promosi. Hal ini berarti, untuk setiap usaha
yang sama Yyang dilakukan produsen BlackBerry dalam perbaikan kualitas produk
memberikan peningkatan sebesar 70% terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan bauran
promosi memberikan peningkatan sebesar 26%. Berdasarkan data tersebut untuk
meningkatkan loyalitas konsumen, manajemen dapat memilih variabel mana yang hendak
diperbaiki, apakah kualitas produk yang memberikan pengaruh lebih besar, atau
memutuskan lebih fokus untuk meningkatkan bauran promosi yang nilainya saat ini
masih di bawah kualitas produk. Kedua pilihan tersebut dapat dipertimbangkan lebih
lanjut oleh produsen Black Berry. Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel
kualitas produk dan bauran promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Olah data dengan SPSS.17 menghasilkan output yang dapat diringkas
seperti pada Tabel 2 berikut:

Tabel 2. Uji Signifikansi t

Loyalitas
Kualitas Produk  Bauran Promosi Konsumen

Kualitas Produk Pearson Correlation 1 .849** .848**

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 185 185 185
Bauran Promosi  Pearson Correlation .849** 1 J67**

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 185 185 185
Loyalitas Pearson Correlation .848** J67** 1
Konsumen Sig. (2-tailed) .000 .000

N 185 185 185

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: data diolah

Dari tabel tersebut diperoleh nilai korelasi pearson (r) antara dimensi Kualitas Produk
dengan dimensi Loyalitas Konsumen sebesar 0,848. Nilai ( r) ini berada dalam kategori
golongan (r) bernilai 0,800-1,000, yang berarti bahwa antara antara kedua dimensi
mempunyai hubungan yang sangat kuat.
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Nilai korelasi pearson (r) antara dimensi Bauran Promosi dengan dimensi Loyalitas
Produk sebesar 0,767. Nilai ( r) ini berada dalam kategori golongan (r) bernilai 0,600-
0,799, yang berarti bahwa antara antara kedua dimensi mempunyai hubungan yang kuat.
Dalam analisis linier berlaku bahwa Ho adalah tidak pengaruh signifikan antara variabel
Kualitas Produk terhadap variabel Loyalitas Konsumen BlackBerry. Ha adalah terdapat
pengaruh signifikan antara variabel Kualitas Produk terhadap variabel Loyalitas
Konsumen BlackBerry. Variabel Kualitas Produk mempunyai t hitung (9,582) > t tabel
(1,973). Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara variabel Kualitas Produk
terhadap variabel Loyalitas Konsumen BlackBerry .

Demikian pula dengan variabel Bauran Promosi. Ho adalah tidak pengaruh
signifikan antara variabel Bauran Promosi terhadap variabel Loyalitas Konsumen
BlackBerry . Ha adalah terdapat pengaruh signifikan antara variabel Bauran Promosi
terhadap variabel Loyalitas Konsumen BlackBerry. Variabel Bauran Promosi mempunyai
t hitung (2.310) > tabel (1,973). Jadi dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, berarti terdapat pengaruh signifikan antara variabel Bauan Promosi terhadap
variabel Loyalitas Konsumen BlackBerry. Jika kualitas produk meningkat maka loyalitas
konsumen Black Berry juga meningkat. Usaha meningkatkan loyalitas konsumen
BlackBerry dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas BlackBerry .

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kebijakan
harga secara bersama-sama terhadap variabel loyalitas konsumen. Hasil perhitungan uji F
adalah sebagai berikut:

Tabel 3. Uji F - ANOVA®

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 21.619 2 10.810 241.652  .000°
Residual 8.141 182 .045
Total 29.761 184

a. Predictors: (Constant), Bauran Promosi, Kualitas Produk
b. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen
Sumber: data diolah

Dari tabel di atas diperoleh bahwa nilai F hitung sebesar 241.652. Nilai F tabel dengan
signifikansi 0,05, df1=2, dan df2=182 sebesar 3,04559. Karena F hitung>F tabel, maka
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi antara Variabel Kualitas
produk, Variabel Bauran Promosi terdapat hubungan yang signifikan dengan Loyalitas
Konsumen BlackBerry. Koefisien determinasi mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu, bila R=0 berarti diantara
variabel independen dengan variabel dependen tidak ada hubungannya,
sedangkan bila R=1 berarti ada hubungan yang kuat antara variabel
independen dengan variabel dependen. Berikut ini tabel koefisien determinasi
yang dihasilkan dalam penelitian.
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Tabel 4. Koefisien Determinasi - Model Summary”

Std. Error of
Model R R Square Adjusted R Square the Estimate  Durbin-Watson

1 .852° 726 723 21150 1.902
a. Predictors: (Constant), Bauran Promosi, Kualitas Produk

b. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen
Sumber: data diolah

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa besarnya Adjusted R Square adalah
0,723. Hal ini berarti 72.3% variasi dari Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variasi
dari kedua variabel independen yaitu Kualitas Produk yang terdiri dari Features,
Reliability, Durability, Service Ability, Aesthetic, Warranty, Fit and Finish dan variabel
Bauran Promosi yang terdiri dari Pengiklanan, Promosi Penjualan, Penjualan Perorangan,
dan hubungan masyarakat, sedangkan sisanya 27,7% Loyalitas Konsumen dapat
dipengaruhi oleh variabel lainnya seperti harga, saluran distribusi yang dipilih, dan
variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan untuk mengetahui
perbandingan kekuatan hubungan antara variabel dapat dianalisis dengan melihat korelasi
keduanya. Perbandingan kekuatan korelasi dan tingkat signifikansi koefisien antar variabel
dapat dilihat dalam Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Analisis Hubungan (Correlations)Antar Variabel

Kualitas Loyalitas
Produk Bauran Promosi Konsumen
Kualitas Produk Pearson Correlation 1 718" 662"
Sig. (2-tailed) 000 000
N 185 185 185
Bauran Promosi Pearson Correlation 718" 1 564"
Sig. (2-tailed) 000 000
N 185 185 185
Loyalitas Konsumen Pearson Correlation 662" 564" 1
Sig. (2-tailed) 000 000
N 185 185 185

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: data diolah

Berdasarkan tabel tersebut nilai korelasi dan tingkat signifikansi antara variabel Kualitas
Produk dengan Loyalitas Konsumen sebesar 0,662. Dan 0,000. Nilai korelasi dan tingkat
signifikansi antara variabel Bauran Promosi dengan Loyalitas Konsumen sebesar 0,564
dan 0,000. Secara teoritis dapat di interpretasikan bahwa hubungan kuat terjadi antara
variabel Kualitas Produk dengan Loyalitas Konsumen, dan hubungan cukup kuat terjadi
antara Bauran Promosi dengan Loyalitas Konsumen. Dengan demikian variabel Kualitas
Produk lebih berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dibanding variabel Bauran

65



Permatasari 57 - 69 Jurnal MIX, Volume 1V, No. 1, Febuari 2014

Promosi. Tingkat signifikansi koefisien korelasi atau probabilitas antar variabel jauh
dibawah 0,05, berarti korelasi di antara Loyalitas Konsumen dengan Kualitas Produk dan
Bauran Promosi sangat signifikan. Untuk mengetahui kekuatan hubungan antar dimensi
dapat dianalisis dengan melihat korelasi antar dimensi, yaitu dimensi pada variabel
kualitas produk dengan dimensi pada loyalitas konsumen, dan dimensi pada bauran
promosi dengan dimensi pada loyalitas konsumen. Dengan menggunakan SPSS dapat
dibuat matriks korelasi antar dimensi variabel seperti nampak pada Tabel 6.

Table 6. Matrik Korelasi Antar Dimensi Variabel

Loyalitas Konsumen

Variabel/Dimensi Repeat Retention Referalls Recommendati
Purchase on

Features 0.175 0.499 0.531 0.416
Reliability 0.232 0.469 0.526 0.418

Kualitas Dura_lbility_ _ 0.216 0.460 0.476 0.436

Produk SerV|ce_Ab|I|ty 0.167 0.389 0.484 0.355
Aesthetic 0.110 0.201 0.318 0.496
Warranty 0.198 0.479 0.453 0.281
Fit and Finish 0.247 0.564 0.556 0.422
Pengiklanan 0.250 0.500 0.514 0.408
Promosi 0.150 0.482 0.481 0.492
Penjualan

Bauran Penjualan

Promosi Perorangan 0.09 0.420 0.437 0.340
Hubungan 0.140 0.486 0.629 0.481
Masyarakat

Sumber: data diolah

Dari Tabel 6 di atas dapat dideskripsikan sebagai berikut: (1) Kualitas Produk berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen dengan hubungan terkuat yaitu
pada dimensi Fit and Finish terhadap Retention sebesar 0.564 dan hubungan terlemah
yaitu pada dimensi Aesthetic terhadap Repeat Purchase sebesar 0.110.; (2) Bauran
Promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen dengan
hubungan terkuat yaitu pada dimensi Hubungan Masyarakat terhadap Referalls sebesar
0.629 dan hubungan terlemah ditunjukkan dimensi Penjualan Perorangan terhadap Repeat
Purchase yaitu sebesar 0.096

Loyalitas Konsumen diukur oleh dimensi Repeat Purchase memiliki hubungan yang
paling kuat dengan Pengiklanan sebesar 0.250. Sedangkan yang paling rendah adalah
dimensi Penjualan Perorangan sebesar 0.090. Untuk Loyalitas Konsumen jika diukur oleh
dimensi Retention memiliki hubungan yang paling kuat dengan Fit and Finish sebesar
0.564 dan hubungan yang paling rendah dengan dimensi Aesthetic sebesar 0.201.

Loyalitas Konsumen diukur oleh dimensi Referalls memiliki hubungan yang paling
kuat adalah Hubungan Masyarakat sebesar 0.629 dan memiliki hubungan yang paling
rendah dengan Aesthetic sebesar 0.318. Loyalitas Konsumen diukur oleh dimensi
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Recommendation memiliki hubungan yang paling kuat adalah Aesthetic sebesar 0.496 dan
memiliki hubungan yang paling rendah dengan Warranty sebesar 0.281. Loyalitas
Konsumen diukur oleh dimensi Recommendation memiliki hubungan yang paling kuat
adalah Aesthetic sebesar 0.496 dan memiliki hubungan yang paling rendah dengan
Warranty sebesar 0.281.

PENUTUP

Kesimpulan. Setelah dilakukan penelitian yang menguji ketiga hipotisesi yang diajukan
pada pembahasan sebelumnya, maka kesimpulan penelitian atas ketiga hipotesis tersebut
adalah sebagai berikut: Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini diterima.
Pengujian hipotesis yang dilakukan menunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara
kualitas produk dengan loyalitas konsumen dengan nilai yang menyatakan adanya
pengaruh signifikan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Besarnya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan lebih besar dibandingkan kebijakan
harga. Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan memang berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan terbukti.
Dimensi kualitas pelayanan yang paling kuat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
adalah jaminan sedangkan pengaruh yang terlemah diberikan oleh empati. Jika skor
Kualitas Produk meningkat maka Skor Loyalitas Konsumen juga meningkat. dan
sebaliknya. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap dimensi Repeat Purchase adalah
dimensi Fit and Finish. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap Retention adalah
dimensi Features. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap Referalls adalah dimensi
Fit and Finish. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap Recomendation adalah dimensi
Fit and Finish.

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini diterima yaitu bauran promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Pengaruh bauran promosi
lebih besar terhadap loyalitas konsumen dibandingkan dengan pengaruh kualitas produk.
Jika skor Bauran Promosi meningkat maka skor Loyalitas Konsumen juga meningkat. dan
sebaliknya. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap dimensi Repeat Purchase dimensi
Pengiklanan. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap Retention adalah dimensi
Hubungan Masyarakat. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap Referalls adalah
dimensi Hubungan Masyarakat. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap
Recomendation adalah dimensi Promosi Penjualan.

Variabel Kualitas Produk dan Bauran Promosi BlackBerry secara bersama-sama
berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen  BlackBerry. Jadi untuk meningkatkan
Loyalitas Konsumen BlackBerry. maka dapat dilakukan peningkatan Kualitas Produk dan
mengoptimalkan Bauran Promosi secara bersama-sama.

Saran. Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan
beberapa rekomendasi sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan
sebagai berikut: (1) Sebaiknya perusahaan meningkatkan kualitas produk BlackBerry.
Dengan meningkatkan kualitas produk BlackBerry maka loyalitas konsumen BlackBerry
akan meningkat. Peningkatan loyalitas konsumen BlackBerry akan berdampak pada
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peningkatan volume penjualan BlackBerry. Peningkatan volume penjualan BlackBerry
selanjutnya akan dapat meningkatkan laba perusahaan. Peningkatan kualitas produk
BlackBerry dapat dilakukan dengan menekankan membangun Fit & Finish produk
BlackBerry di dalam persepsi konsumen. Fit and Finish yang menyangkut image, citra
dan reputasi suatu produk dimata konsumen dapat ditingkatkan dengan menggunakan
brand ambassador produk yang tepat. Brand ambassador dapat dipilih dari public figure
yang dapat ditampilkan pada berbagai iklan BlackBerry dan pada berbagai event maupun
pameran-pameran yang banyak didatangi masyarakat. Brand ambassador produk
BlackBerry dapat tampil di berbagai iklan, event maupun pameran untuk mengenalkan
pada masyarakat mengenai kualitas produk BlackBerry.; (2) Untuk meningkatkan kualitas
produk BlackBerry perusahaan disarankan memperketat pengawasan produksi. Tujuan
dari pengawasan produksi adalah agar produk yang dihasilkan sesuai dengan standar yang
telah ditetapkan. Produk yang sesuai dengan standar akan dapat bersaing di pasar.; (3)
Apabila hal tersebut diatas sudah dilakukan tetapi loyalitas konsumen BlackBerry masih
juga tidak tidak meningkat maka diduga terjadi kenaikan kualitas pada produk pesaing
atau muncul produk baru di pasar dengan kualitas yang lebih tinggi dari kualitas
BlackBerry. Untuk dapat merebut kembali loyalitas konsumen. maka perusahaan harus
meningkatkan standar kualitas produk BlackBerry. Jika perlu usaha tersebut dilakukan
dengan penemuan baru atau pengembangan produk yang ada dan bertekhnologi tinggi
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen BlackBerry.; (4) Perusahaan dapat
mengoptimalkan bauran promosi yang dilakukan dapat ditekankan pada hubungan
masyarakat antara produsen BlackBerry dengan konsumen dari kalangan muda terutama
mahasiswa.; (5) Usaha lain untuk mengoptimalkan bauran promosi dapat dilakukan
dengan Menggunakan Promosi Penjualan. Pengiklanan dan Penjualan Perorangan. Usaha
ini dapat dilakukan misalnya dengan menggunakan iklan yang dapat menanamkan image
bahwa Blackberry yang dijual perusahaan mempunyai kualitas yang tinggi. Selain itu
usaha mengoptimalkan bauran promosi dapat juga dilakukan dengan mengadakan event-
event yang dapat menarik hati masyarakat berjenis kelamin laki-laki, berusia aktif (15-30
tahun) dan mempunyai pekerjaan pelajar/mahasiswa.
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Abstract: The purpose of this research is to investigate the effects of leadership style
and corporate culture on job satisfaction to enhance employee performance. Exogenous
variables in this study is the style of leadership, corporate culture toward job
satisfaction as an intervening variable to increase employee’s performance as
endogenous variable. The study was conducted at Ruteng small tax office, the sample
size is about 49 employee, using the Structural Equation Modelling (SEM) with Partial
Least Square (PLS). The results showed that corporate culture has positive significance
effect on job satisfaction and increase employee performance. The effect of leadership
style on job satisfaction is positive significant, but negative significant to increase
employee performance. The conclusion of this study, in order to increase performance
of employees, companies must be able to provide leadership style that is personal
attention to employee, corporate culture that can be applied in the form of synergy
between employee and expected job satisfaction is satisfaction with the work itself

Keywords: leadership style, corporate culture, job satisfaction, employee performance

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh gaya
kepemimpinan dan budaya perusahaan terhadap kepuasan kerja untuk meningkatkan
kinerja karyawan. Variabel eksogen dalam penelitian ini adalah gaya kepemimpinan,
budaya perusahaan terhadap kepuasan kerja sebagai variabel intervening untuk
meningkatkan kinerja karyawan sebagai variabel endogen. Penelitian dilakukan di
Ruteng kantor pajak kecil, ukuran sampel sekitar 49 karyawan, menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM) dengan Partial Least Square (PLS). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa budaya perusahaan berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan kerja dan peningkatan kinerja karyawan. Pengaruh gaya
kepemimpinan terhadap kepuasan kerja positif yang signifikan, namun negatif yang
signifikan untuk meningkatkan kinerja karyawan. Kesimpulan dari penelitian ini, dalam
rangka meningkatkan kinerja karyawan, perusahaan harus mampu memberikan gaya
kepemimpinan yang perhatian pribadi kepada karyawan, budaya perusahaan yang dapat
diterapkan dalam bentuk sinergi antara karyawan dan diharapkan kepuasan kerja adalah
kepuasan dengan bekerja sendiri.

Kata kunci: gaya kepemimpinan, budaya perusahaan, kepuasan Kkerja, Kinerja
karyawan
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PENDAHULUAN

Pajak mempunyai peranan yang sangat penting dalam kehidupan bernegara, khususnya di
dalam pelaksanaan pembangunan karena pajak merupakan sumber pendapatan negara
untuk membiayai semua pengeluaran pemerintah yang utamanya adalah untuk
pembiayaan pembangunan. Tugas dan tanggung jawab pemungutan pajak ini berada pada
Direktorat Jenderal Pajak (DJP). Keberhasilan DJP dalam mencapai target penerimaan dan
tingkat kepatuhan pajak tidak terlepas dari sumber daya manusia (SDM) yang ada, dimana
SDM merupakan faktor yang sangat penting dalam sebuah organisasi bukan hanya sebagai
alat produksi saja tetapi juga sebagai penggerak dan penentu berlangsungnya proses
produksi dan segala aktivitas organisasi.

Organisasi tidak terlepas dari eksistensi pimpinan, karena pimpinan merupakan
seorang yang mempunyai tanggung jawab dalam menjalankan dan mengimplementasikan
kebijakan-kebijakan yang telah dibuat menjadi sebuah keputusan dalam organisasi dan
mempunyai wewenang untuk mengarahkan kegiatan para anggotanya. Dalam kaitannya
untuk mempengaruhi perilaku orang lain, seorang pemimpin memerlukan cara atau
metode yang disebut dengan gaya kepemimpinan. Gaya kepemimpinan merupakan norma
perilaku yang dipergunakan oleh seseorang pada saat orang tersebut mencoba
mempengaruhi perilaku orang lain. Masing-masing gaya tersebut memiliki keunggulan
dan kelemahan. Seorang pemimpin akan menggunakan gaya kepemimpinan sesuai
kemampuan dan kepribadiannya.

Budaya organisasi merupakan sistem nilai yang diyakini, dipelajari, diterapkan, serta
dikembangkan secara berkesinambungan, dan dijadikan acuan perilaku oleh semua
anggota organisasi untuk mencapai tujuan perusahaan yang telah ditetapkan. Budaya
organisasi memiliki peran yang sangat strategis terhadap kesuksesan suatu organisasi,
seperti untuk membangun Kinerja organisasionalnya dalam jangka panjang sebagai sarana
bagi anggota organisasi untuk memenuhi kebutuhan serta mencapai tujuannya. Budaya
organisasi juga dapat mempererat kedekatan antar pegawai karena adanya kesamaan
persepsi mengenai tugas dan tanggung jawab sehingga para pegawai merasa nyaman dan
puas dalam bekerja. Sejauh mana budaya mempengaruhi efektifitas organisasi dapat
diketahui dengan melihat kuat atau lemahnya budaya organisasi tersebut.

Kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional yang menyenangkan
atau tidak menyenangkan dengan mana karyawan memandang pekerjaan mereka.
Kepuasan kerja karyawan harus diciptakan sebaik-baiknya supaya moral kerja, dedikasi,
kecintaan, dan kedisiplinan karyawan meningkat, sehingga prestasi kerja atau Kinerja
dapat tercapai.

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Ruteng, merupakan unit kerja vertikal
Direktorat Jenderal Pajak (DJP) yang berada pada Kantor Wilayah (Kanwil) DJP Nusa
Tenggara, tepatnya di wilayah administrasi propinsi Nusa Tenggara Timur dengan
wilayah kerja meliputi Kabupaten Manggarai Barat, Manggarai dan Manggarai Timur
dengan jumlah pegawai sebanyak 50 orang.

Berdasarkan wawancara pendahuluan dengan para pegawai, secara umum terdapat
keluhan mengenai gaya kepemimpinan yang diterapkan oleh para pimpinan struktural
yang ada, berupa: adanya pimpinan yang menjaga jarak dengan bawahannya, kurang
memberi perhatian pada bawahan, kurang menghargai masukan dari bawahan dan mau
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menang sendiri. Hal ini menyebabkan para pegawai tidak merasa nyaman dengan atasan
karena pimpinan kurang peduli terhadap bawahan. Semenjak tahun 2011 telah
dicanangkan Nilai-Nilai Kementerian Keuangan yang merupakan budaya organisasi yang
diterapkan di DJP, berupa: Integritas, Profesionalisme, Sinergi, Pelayanan dan
Kesempurnaan, namun dalam penerapannya masih terdapat kendala, antara lain : adanya
keluhan dari Wajib Pajak terhadap pelayanan yang diberikan para pegawai yang diperoleh
dari telepon yang masuk serta penyampaian langsung maupun tidak langsung dari Wajib
Pajak, masih terdapat pelanggaran disiplin yang dilakukan pegawai terutama berkenaan
dengan ketaatan mematuhi jam dinas.

Dalam hal kepuasan kerja, berdasarkan data yang diperoleh dari KPP Pratama
Ruteng, diperoleh data adanya pegawai yang mengajukan keluar, ingin pindah dan
mengalami masalah psikologis/fisik, selain itu tingkat pelanggaran absensi cukup tinggi

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis. Kinerja merupakan hasil atau
tingkatan keberhasilan seseorang secara keseluruhan selama periode tertentu dalam
melaksanakan tugas dibandingkan dengan standar hasil kerja, target atau sasaran atau
kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama (Rivai, 2004).
Kinerja karyawan mengacu pada prestasi seseorang yang diukur berdasarkan standar dan
kriteria yang ditetapkan oleh organisasi. Gomes (2003) mengatakan bahwa kinerja adalah
catatan hasil produksi pada fungsi pekerjaan yang spesifik atau aktivitas selama periode
waktu tertentu.

Gaya kepemimpinan adalah pola tingkah laku (kata-kata dan tindakan-tindakan)
yang dirasakan oleh orang lain (Hersey, 2004). Gaya kepemimpinan merupakan norma
perilaku yang dipergunakan oleh seseorang pada saat mencoba mempengaruhi perilaku
orang lain atau bawahan. Pemimpin yang efektif dalam menerapkan gaya tertentu dalam
kepemimpinannya terlebih dahulu harus memahami siapa bawahan yang dipimpinnya,
mengerti kekuatan dan kelemahan bawahannya, dan mengerti bagaimana cara
memanfaatkan kekuatan bawahan untuk mengimbangi kelemahan yang mereka miliki.
Dalam dua dasawarsa terakhir, yang menjadi acuan mengenai gaya kepemimpinan adalah
konsep transaksional (transactional leadership) dan transformasional (transformational
leadership) berkembang dan mendapat perhatian banyak kalangan akademisi maupun
praktisi (Locander et.al., 2002; Yammarino et.al., 1993). Hal ini menurut Humphreys
(2002) maupun Liu et.al. (2003) disebabkan konsep yang dipopulerkan oleh Bass pada
tahun 1985 ini mampu mengakomodir konsep kepemimpinan yang mempunyai spektrum
luas, termasuk mencakup pendekatan perilaku, pendekatan situasional, sekaligus
pendekatan kontingensi.

Budaya organisasi adalah sistem makna, nilai-nilai dan kepercayaan yang dianut
bersama dalam suatu organisasi yang menjadi rujukan untuk bertindak dan membedakan
organisasi satu dengan organisasi lain (Mas’ud, 2004). Budaya organisasi selanjutnya
menjadi identitas atau karakter utama organisasi yang dipelihara dan dipertahankan.
Kementerian Keuangan Republik Indonesia memiliki budaya organisasi yang terdiri dari
Nilai-Nilai yang merupakan norma yang dijadikan sebagai panduan moral dalam berpikir,
berkata, berperilaku dan bertindak bagi pimpinan dan seluruh pegawai Kementerian
Keuangan, yang terdiri dari: Integritas, Profesionalisme, Sinergi, Pelayanan dan
Kesempurnaan. (Keputusan Menteri Keuangan Nomor: 312/KMK.01/2011)
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Definisi kepuasan kerja dikemukakan oleh Luthans (2003) adalah suatu keadaan emosi
seseorang yang positif maupun menyenangkan yang dihasilkan dari penilaian suatu
pekerjaan atau pengalaman kerja. Celluci dan De Vries (1978) dalam Fuad Mas’ud (2004)
merumuskan indikator-indikator kepuasan kerja dalam 5 indikator yaitu : kepuasan dengan
gaji, kepuasan dengan promosi, kepuasan dengan rekan kerja, kepuasan dengan penyelia
dan kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri.

Kerangka Pemikiran. Sesuai dengan latar belakang masalah, rumusan permasalahan,
tujuan penelitian dan landasan teori yang dipilih, maka kerangka konseptual dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Gaya
Kepemimpinan
(X1)

Kinerja

Kepuasan Karyawan (Z1)

Kerja (Y1)

Budaya

Organisasi (X2)
Gambar 1. Model Konseptual Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel independen yaitu gaya kepemimpinan dan
budaya organisasi, satu variabel intervening berupa kepuasan kerja dan satu variabel
dependen yaitu kinerja pegawai.

METODE

Penelitian ini adalah penelitian eksplanatif, yaitu bertujuan untuk menjelaskan hubungan
suatu variabel dengan variabel yang lain untuk menguji suatu hipotesis. Variabel yang
diteliti terdiri dari 2 (dua) variabel bebas, yaitu gaya kepemimpinan dan budaya
organisasi, 1 (satu) variabel terikat, kinerja karyawan serta 1 (satu) variabel intervening,
yaitu kepuasan kerja. Metode penelitian dipilih adalah penelitian survei yaitu
pengumpulan data dilakukan terhadap seluruh anggota populasi yang berjumlah 49 orang.
Sedangkan disain pemodelan hubungan antar variabel penelitian adalah SEM (structural
equation modelling), dan pengolahan data dengan bantuan software Smart PLS 2.0 M3

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tahapan pertama adalah menghitung Pengukuran Outer Model dengan indikator refleksif.
Secara umum uji validitas adalah untuk melihat apakah item pertanyaan yang
dipergunakan mampu mengukur apa yang ingin diukur. Sedangkan uji reliabilitas adalah
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untuk melihat apakah rangkaian kuesioner yang dipergunakan untuk mengukur suatu

konstruk telah mempunyai konsistensi kecenderungan tertentu.

a. Convergent validity. Korelasi antara skor indikator refleksif dengan skor variabel
latennya. Indikator individu dianggap reliable jika memiliki nilai korelasi atau loading
> 0.70, tetapi nilai antara 0.5 sampai 0.6 masih bisa ditolerir selama model masih dalam
pengembangan.

Tabel 1. Outer Loadings (Faktor loading dan Struktural Model)

Budaya Gaya
Organisasi Kepemimpinan
X1GKQO01 0.768115
X1GKQO02 0.79255
X1GKQO03 0.665446
X1GKQO04 0.56044
X1GKQO05 0.850245
X1GKQO06 0.704331
X1GKQO7 0.737892
X1GKQO08 0.675421
X2BOQ09 0.480382
X2B0OQ10 0.367245
X2BOQ11 0.732041
X2B0OQ12 0.537013
X2B0OQ13 0.642147
X2B0OQ14 0.761689
X2B0OQ15 0.819523
X2B0OQ16 0.875068
X2BOQ17 0.816261
X2B0OQ18 0.639274
Y1KKQ19 0.62557
Y1KKQ20 0.54685
Y1KKQ21 0.501859
Y1KKQ22 0.162409
Y1KKQ23 0.356957
Y1KKQ24 0.378734
Y1KKQ25 0.751456
Y1KKQ26 0.772814
Y1KKQ27 0.67499
Y1KKQ28 0.679512
Y2KI1Q29 0.38258
Y2KI1Q30 0.661989
Y2KIQ31 0.579684
Y2KI1Q32 0.702333
Y2KI1Q33 0.714479
Y2KIQ34 0.737143
Y2KI1Q35 0.651768
Y2KI1Q36 0.771673
Sumber: data diolah

Indikator Kepuasan Kerja  Kinerja
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b. Discriminant validity. Merupakan pengukuran indikator dengan variabel latennya yang
dilakukan dengan cara melihat nilai cross loading factor melalui membandingkan
korelasi indikator dengan konstuknya harus lebih besar dibandingkan korelasi indikator
tersebut terhadap konstruk yang lain.

Tabel 2. Discriminant validity (Cross Loading)

Indikator CB)uday_a . Gaya — Kepuasan Kerja  Kinerja
rganisasi Kepemimpinan

X1GKQO01 0.367081 0.768115 0.582706 0.370093
X1GKQO02 0.597426 0.79255 0.630974 0.431387
X1GKQO03 0.429431 0.665446 0.483182 0.348259
X1GKQO04 0.115979 0.56044 0.449874 0.188559
X1GKQO05 0.588826 0.850245 0.648032 0.451841
X1GKQO06 0.463896 0.704331 0.542244 0.438335
X1GKQO07 0.514941 0.737892 0.505642 0.480896
X1GKQO08 0.632162 0.675421 0.573454 0.585751
X2B0OQ09 0.480382 0.419718 0.370947 0.222242
X2B0OQ10 0.367245 0.206746 0.307296 0.31144
X2BOQ11 0.732041 0.356065 0.292524 0.560791
X2B0OQ12 0.537013 0.306312 0.258509 0.556024
X2B0OQ13 0.642147 0.398886 0.342601 0.335939
X2BOQ14 0.761689 0.565824 0.459023 0.605434
X2B0OQ15 0.819523 0.544244 0.498247 0.493584
X2B0OQ16 0.875068 0.597683 0.632442 0.703027
X2BOQ17 0.816261 0.538428 0.514388 0.609894
X2B0OQ18 0.639274 0.50108 0.397768 0.551346
Y1KKQ19 0.213814 0.444808 0.62557 0.261023
Y1KKQ20 0.239964 0.367334 0.54685 0.314088
Y1KKQ21 0.278447 0.315531 0.501859 0.394924
Y1KKQ22 0.128477 -0.035012 0.162409 0.155227
Y1KKQ23 0.464489 0.454148 0.356957 0.272335
Y1KKQ24 0.200396 0.221424 0.378734 0.269632
Y1KKQ25 0.522161 0.630421 0.751456 0.421163
Y1KKQ26 0.526545 0.684833 0.772814 0.3664
Y1KKQ27 0.40035 0.456076 0.67499 0.581343
Y1KKQ28 0.332723 0.463102 0.679512 0.562022
Y2KI1Q29 0.228459 0.178459 0.229553 0.38258
Y2KIQ30 0.493907 0.205394 0.267359 0.661989
Y2KIQ31 0.291322 0.156708 0.245248 0.579684
Y2KI1Q32 0.493252 0.359432 0.575888 0.702333
Y2KIQ33 0.548392 0.390863 0.462241 0.714479
Y2KI1Q34 0.727937 0.660331 0.486798 0.737143
Y2KIQ35 0.421724 0.455083 0.473054 0.651768
Y2KI1Q36 0.573714 0.461157 0.558161 0.771673

Sumber: data diolah
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c. Composite Reability. Composite Reability adalah merupakan uji reliabilitas konstruk
yang dapat diukur dengan melihat composite reliability dari blok indicator yang
mengukur konstruk. Nilai batas yang diterima untuk composite reliability adalah di atas
0.70. Adapun hasil yang diperoleh adalah sebagaimana Tabel 3 berikut ini:

Tabel 3. Composite Reliability

. Cronbachs Composite
Variabel AVE Akar AVE Alpha Reliability
Gaya 0.524 0.724 0.868 0.897
Kepemimpinan

Budaya Organisasi ~ 0.469 0.685 0.864 0.893
Kepuasan Kerja 0.332 0.576 0.754 0.816
Kinerja 0.436 0.660 0.812 0.857

Sumber: data diolah

d. Average Variance Extracted (AVE). Cara lain untuk mengukur reliabilitas adalah
menggunakan AVE, dimana jika nilai akar AVE suatu konstruk lebih besar
dibandingkan nilai korelasi konstruk terhadap konstruk lainnya dalam model maka
dapat disimpulkan kosntruk tersebut memiliki nilai discriminant validity yang baik dan
sebaliknya. Direkomendasikan nilai pengukuran AVE harus lebih besar dari 0.5.
Berdasarkan Tabel 3 di atas terlihat bahwa akar AVE semua konstruk memiliki nilai di
atas 0,5. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa konstruk tersebut memiliki
discriminant validity yang baik.

e. Uji Fornell Larcker Criterion. Cara lain untuk menguji validitas diskriminan melalui
uji Fornell Larcker Criterion, dengan cara membandingkan AVE dengan latent
variable correlations. Nilai konstruk yang bersangkutan harus lebih besar dibandingkan
konstruk yang lain dilihat dari perbandingan masing-masing konstruk antara kolom dan
barisnya, sebagaimana tabel 4 berikut.

Tabel 4. Korelasi Antar Variabel Laten

Variabel Budaya Gaya Kepuasan

Organisasi Kepemimpinan Kerja Kinerja
Gaya Kepemimpinan 1
Budaya Organisasi 0.667 1
Kepuasan Kerja 0.769 0.613 1
Kinerja 0.585 0.755 0.654 1

Sumber: data diolah

f. Cronbach’s Alpha. Uji realibilitas dapat diperkuat dengan nilai cronbach’s alpha,
dimana nilai yang disarankan harus > 0,6. Berdasarkan tabel 4, terlihat bahwa nilai
cronbach’s alpha kesemuanya diatas 0,6, sehingga disimpulkan bahwa konstruk yang
ada realibilitas.

Pengujian Model Struktural. Model struktural atau inner model dievaluasi dengan
melihat persentase variance yang dijelaskan yaitu dengan melihat nilai R2 untuk konstruk
laten dependen. Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat
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besarnya koefisien jalur strukturalnya dan stabilitas dari estimasi di evaluasi dengan
menggunakan uji t-statistic yang didapat lewat prosedur bootstrapping. Berikut hasil
perhitungan R Square.

Tabel 5. Hasil Perhitungan t-statistic

Independent Dependent T-Value Loading Kesimpulan

Gaya Kepemimpinan E(eefjt;asan 14.376 0.648 Signifikan

Gaya Kepemimpinan Kinerja 1.160 -0.081 Tidak Signifikan
- Kepuasan .

Budaya Organisasi Kerja 3.611 0.181 Signifikan

Budaya Organisasi Kinerja 10.169 0.592 Signifikan

Kepuasan Kerja Kinerja 5.028 0.354 Signifikan

Sumber: data diolah

Tabel 6. Hasil Perhitungan R-Square

R Square
KEPUASAN KERJA 0.610
KINERJA 0.631

Sumber: data diolah

Berdasarkan pada tabel diatas, total pengaruh terhadap Kepuasan Kerja adalah sebesar
61,0% sedangkan total pengaruh terhadap Kinerja adalah sebesar 63,1%.

Pengujian Hipotesis Penelitian. Setelah didapatkan model struktural dengan Goodness of
Fit yang baik, maka langkah berikutnya adalah melakukan uji hipotesis. Hasil pengujian
Inner Model menunjukkan bahwa empat dari lima hipotesis memiliki nilai t-values yang
lebih besar dari 1,96 yang menjadi batasan minimal signifikansi. Berdasarkan hasil ini
dapat disimpulkan bahwa empat dari lima hipotesis yang diajukan terbukti secara statistik

Tabel 7. Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian

t-

Hipotesis Structural Path
values

Keterangan Kesimpulan

Gaya Kepemimpinan Data tidak Gaya Kepemimpinan tidak

H1 > Kinerja Pegawai 1.160 m.endulfung bgrpepgaruh signifikan terhadap
hipotesis Kinerja Karyawan
i Data Budaya Organisasi berpengaruh
H2 Budaya Orgar_1|sa3| g 3.611  mendukung signifikan terhadap Kepuasan
Kepuasan kerja X ) )
hipotesis Kerja
_— Data Kepuasan Kerja berpengaruh
H3 K?p“‘?‘sa” Kerj_a > 5028 mendukung signifikan  terhadap  Kinerja
Kinerja Pegawai . ) .
hipotesis Pegawai
Gava Kepemimpinan Data Gaya Kepemimpinan
H4 Y P P 14.376  mendukung berpengaruh signifikan terhadap
-> Kepuasan Kerja . ) .
hipotesis Kepuasan Kerja
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t-

Hipotesis Structural Path Keterangan Kesimpulan
values
i Data Budaya Organisasi berpengaruh
H5 Bl.JdaYa Organls_aS| g 10.169 mendukung signifikan  terhadap  Kinerja
Kinerja Pegawai . .
hipotesis Karyawan

Sumber: data diolah

Analisis Korelasi Antar Dimensi. Analisis korelasi antar dimensi dimaksudkan untuk
menguji korelasi yang yang paling kuat dan paling berpengaruh pada dimensi-dimensi dari
variabel gaya kepemimpinan (X1), budaya organisasi (X2) terhadap kepuasan kerja (Y1)
dan kinerja pegawai (Z1) serta kepuasan (Y1) kerja terhadap kinerja pegawai (Z1).

1. Korelasi dimensi variabel gaya kepemimpinan (X1) dan budaya organisasi (X2) dengan
variabel kepuasan kerja (Y1)

Tabel 8. Hasil Korelasi Dimensi Gaya Kepemimpinan dan Budaya Organisasi
Terhadap Kepuasan Kerja

Variabel Kepuasan Kerja
Dimensi Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y15

Gaya

Kegemimpinan X1.1 0.405 0.201 0.332 0.508 0.533
X1.2 0.408 0.228 0.341 0.357 0.346
X1.3 0.312 0.418 0.539 0.590 0.349
X1.4 0292 0477 0.289 0.606 0.387
X2.1 0.107  0.625 0.401 0.489 0.329
X2.2 0.092 0.197 0.345 0.263 0.255

Budaya Organisasi  X2.3 0.194 0.344 0.504 0.529 0.401
X2.4 0.391 0.373 0.287 0.432 0.489
X2.5 0.323  0.261 0.449 0.406 0.290

Sumber: data diolah

a. Dimensi Gaya Kepemimpinan terhadap Variabel Kepuasan Kerja.Tabel diatas
menunjukkan bahwa dari keempat dimensi gaya kepemimpinan mempunyai pengaruh
positif terhadap variabel Kepuasan Kerja. Nilai korelasi tertinggi terdapat pada dimensi
perhatian pribadi dengan nilai korelasi 0,606 terhadap dimensi kepuasan dengan atasan,
hal ini bisa diartikan bahwa responden menyatakan bahwa perhatian pribadi yang
diberikan atasan seperti perhatian secara pribadi serta kemauan mendorong bawahan
mempengaruhi dimensi kepuasaan kerja berupa kepuasan dengan atasan dalam bentuk
dukungan dan motivasi kerja atasan.

b. Dimensi Budaya Organisasi terhadap Variabel Kepuasan Kerja. Dari tabel yang ada
menunjukkan bahwa dari kelima dimensi gaya kepemimpinan mempunyai pengaruh
positif terhadap variabel Kepuasan Kerja. Nilai korelasi tertinggi terdapat pada dimensi
sinergi dengan nilai korelasi 0,529 terhadap dimensi kepuasan dengan rekan kerja, hal
ini bisa diartikan bahwa responden menyatakan bahwa sinergi dengan memiliki sangka
baik, saling percaya dan saling menghormati serta menemukan dan melaksanakan
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solusi terbaik mempengaruhi dimensi kepuasaan kerja berupa kepuasan dengan atasan
berupa dukungan dan motivasi dari atasan.

. Korelasi dimensi variabel Budaya Organisasi (X2) dan variabel Kepuasan Kerja (Y1)
terhadap Kinerja Pegawai (Z1)

Tabel 9. Hasil Korelasi Dimensi Budaya Organisasi dan Kepuasan Kerja
Terhadap Kinerja Pegawai

Variabel Kinerja Pegawai
Dimensi Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4

Budaya Organisasi X2.1 0242 0293 0265  0.380
X2.2 0.378 0.391 0.439 0.475
X2.3 0.606 0.334 0.601 0.517
X2.4 0.452 0.517 0.718 0.544
X2.5 0.513 0.370 0.616 0.411

Kepuasan Kerja Y1.1 0.062 0.297 0.472 0.141
Y1.2 0.351 0.339 0.357 0.404
Y1.3 0.490 0.360 0.272 0.339
Y1.4 0.285 0.431 0.303 0.542
Y15 0.215 0.572 0.522 0.521

Sumber: data diolah

. Dimensi Budaya Organisasi terhadap Variabel Kinerja Pegawai. Tabel diatas
menunjukkan bahwa dari kelima dimensi budaya organisasi mempunyai pengaruh
positif terhadap variabel kinerja pegawai. Nilai korelasi tertinggi terdapat pada dimensi
pelayanan dengan nilai korelasi 0,718 terhadap dimensi manajemen waktu, hal ini bisa
diartikan bahwa responden menyatakan bahwa pelayanan seperti melayani dengan
berorientasi pada kepuasan pemangku kepentingan dan bersikap proaktif dan cepat
tanggap mempengaruhi dimensi manajemen waktu dalam hal ketepatan waktu dalam
penyelesaian pekerjaan dan kerapihan dalam hal administrasi dan dokumentasi
pekerjaan.

. Dimensi Kepuasan Kerja terhadap Variabel Kinerja Pegawai. Tabel diatas
menunjukkan bahwa dari kelima dimensi kepuasan kerja mempunyai pengaruh positif
terhadap variabel kinerj pegawai. Nilai korelasi tertinggi terdapat pada dimensi
kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri dengan nilai korelasi 0,572 terhadap dimensi
pencapaian kuantitas dan kualitas pekerjaan, hal ini bisa diartikan bahwa responden
menyatakan bahwa kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri seperti melakukan bentuk
pekerjaan yang sangat menarik dan bertanggung jawab mempengaruhi dimensi kinerja
pegawai berupa pengambilan inisiatif yang berupa orientasi pada pelanggan serta
inisiatif bekerja mandiri.

Analisis Hasil Penelitian. Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel budaya organisasi
dan kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja pegawai di KPP Pratama Ruteng,
sedangkan gaya kepemimpinan tidak bepengaruh terhadap kinerja karyawan namun
berpengaruh terhadap kepuasan kerja di KPP Pratama Ruteng.
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Analisa pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja pegawai. Variabel budaya organisasi
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pegawai. Beberapa hal yang
mengakibatkan budaya organisasi berpengaruh terhadap kinerja pegawai antara lain
dikarenakan budaya organisasi yang merupakan implementasi nilai-nilai Kementerian
Keuangan yang terdiri dari Integritas, Profesionalisme, Sinergi, Pelayanan dan
Kesempurnaan merupakan identitas dan pedoman perilaku pegawai dalam berpikir,
berkata dan bertindak sebagaimana yang tertuang dalam 10 panduan perilaku yang harus
dipahami oleh seluruh pegawai Kementerian Keuangan.

Analisis pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai. Variabel kepuasan
kerja menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Beberapa hal
yang menyebabkan kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai
dikarenakan kepuasan terhadap penghasilan, mutasi/promosi, rekan kerja, atasan dan
dengan pekerjaan itu sendiri dapat menjadikan seorang pegawai meningkatkan kualitas
dan kuantitas dari pekerjaan itu sendiri sehingga menghasilkan pekerjaan yang efektif dan
efisien.

Analisis pengaruh Gaya Kepemimpinan terhadap Kepuasan Kerja. Variabel gaya
kepemimpinan berpengaruh terhadap kepuasan kerja. Beberapa hal yang menyebabkan
gaya kepemimpinan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja adalah pengaruh
ideal, inspirasi, pengembangan intelektual dan perhatian pribadi dari atasan kepada
bawahan akan dapat menjadikan pegawai mendapatkan kepuasan kerja terutama kepuasan
dengan atasan, karena pegawai merasa mendapatkan dukungan dari atasan.

Analisis pengaruh Gaya Kepemimpinan terhadap Kinerja Pegawai. Ternyata
hipotesis gaya kepemimpinan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai
tidak terjadi di KPP Pratama Ruteng. Hal ini menunjukkan bahwa gaya kepemimpinan
bukanlah merupakan faktor utama untuk meningkatkan kinerja pegawai. Keadaan ini
dikarenakan antara lain: (a) Para pegawai tidak dapat memilih atasan, mereka hanya
menerima saja ketentuan dari kantor pusat Direktorat Jenderal Pajak; (b) Kinerja pegawai
dinilai bukan hanya oleh atasan, melainkan juga dengan rekan kerja; (c) Proses
pelaksanaan pekerjaan relatif telah komputerisasi, dimana sistem yang mengawasi proses
jalannya suatu pekerjaan; (d) Kesadaran bahwa pegawai bekerja bukan kepada atasan
melainkan kepada Negara; (e) Adanya sistem renumerasi berbasis kinerja, menjadi
motivasi bagi pegawai untuk meningkatkan kinerja.

PENUTUP

Setelah dilakukan pengujian terhadap Hipotesis, maka dapat disimpulkan hasil penelitian
yang dilakukan di KPP Pratama Ruteng sebagai berikut: (1) Gaya kepemimpinan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai, hal ini berarti gaya kepemimpinan
bukan merupakan faktor penentu dalam meningkatkan kinerja pegawai di KPP Pratama
Ruteng.; (2) Gaya kepemimpinan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja dan
berdasarkan korelasi dimensi yang ada, pengaruh paling besar adalah pada dimensi
kepemimpinan berupa perhatian pribadi terhadap dimensi kepuasan kerja berupa kepuasan
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dengan atasan. Hal ini berarti pimpinan perlu memberikan perhatian khusus dalam bentuk
perhatian secara pribadi terhadap pegawai agar dapat meningkatkan kepuasan kerja
pegawai terutama kepuasan terhadap atasan.; (3) Budaya organisasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan kerja dan berdasarkan korelasi dimensi yang ada, pengaruh
yang paling besar adalah dimensi budaya organisasi berupa sinergi terhadap dimensi
kepuasan kerja berupa kepuasan dengan atasan. Hal ini berarti bahwa sinergi yaitu saling
mempercayai antara pimpinan dengan bawahan sangat dibutuhkan agar dapat
meningkatkan kepuasan kerja pegawai terutama dalam hal kepuasan pegawai terhadap
pimpinan di unit organisasi.; (4) Budaya organisasi berpengaruh signifikan terhadap
kinerja pegawai, berdasarkan korelasi dimensi yang ada, pengaruh yang paling besar
adalah dimensi budaya organisasi berupa pelayanan terhadap dimensi kinerja pegawai
berupa manajemen waktu. Hal ini berarti pelayanan yang baik yang diberikan para
pegawai terhadap stake holder dapat meningkatkan kinerja pegawai terutama dalam hal
pengelolaan atau manajemen waktu.; (5) Kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap
Kinerja pegawai, berdasarkan korelasi dimensi yang ada, pengaruh yang paling besar
adalah dimensi kepuasan kerja berupa kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri terhadap
terhadap dimensi kinerja pegawai berupa pengambilan inisiatif. Hal ini berarti kepuasan
terhadap pekerjaan yang dilakukan yaitu menyukai atau mencintai pekerjaan yang
dilakukan dapat meningkatkan kinerja pegawai, terutama dalam hal pegawai mampu
mengambil inisiatif terhadap pekerjaan yang dilakukan.

Adapun rekomendasi dari hasil penelitian yang dilakukan, analisa korelasi serta
berdasarkan kesimpulan yang ada, beberapa rekomendasi yang dapat penulis sampaikan
berkaitan dengan peningkatan kinerja pegawai di KPP Pratama Ruteng, antara lain adalah:
1. Budaya organisasi dalam bentuk pelayanan yang dapat dilakukan adalah upaya

peningkatan pelayanan dari para pegawai terhadap stake holder. Hal yang dapat
dilakukan adalah melalui pendidikan dan pelatihan (diklat) keahlian dan keterampilan
kepada para pegawai, seperti : arsiparis, komunikasi efektif, pelayanan prima. Dengan
diklat tersebut akan dapat meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan terhadap stake
holder serta para pegawai dapat menyelesaikan pekerjaan secara tepat waktu dengan
administrasi yang baik.

2. Gaya kepemimpinan transformasional yang perlu diterapkan oleh para pimpinan untuk
meningkatkan kepuasan kerja adalah melalui bentuk perhatian pribadi serta mendorong
bawahan untuk berprestasi akan mengakibatkan para pegawai puas terhadap atasan
karena merasa memperoleh dukungan yang baik dari atasan. Hal yang dapat dilakukan
adalah melalui pendekatan secara pribadi (konseling) terutama terhadap para pegawai
yang memiliki karakteristik khusus, seperti para pegawai yang terabaikan dan bekerja
dibawah standar. Dengan pendekatan secara pribadi yang dilakukan oleh pimpinan
akan dapat meningkatkan kepuasan kerja pegawai karena merasa memperoleh
dukungan dari atasan

3. Kepuasan kerja para pegawai terhadap pekerjaan yang dilakukan berupa kepuasan
dengan pekerjaan itu sendiri dapat dilakukan dengan membuat jenis pekerjaan yang
dilakukan tidak membosankan dan monoton. Hal yang dapat dilakukan adalah melalui
pemberian kebebasan pegawai untuk berinovasi dan berkreasi namun tidak melanggar
prosedur dan ketentuan yang ada, seperti penggunaan berbagai aplikasi dan/atau
software komputer untuk mempermudah pekerjaan.
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4. Penerapan budaya organisasi dalam bentuk sinergi dapat meningkatkan kepuasan kerja
pegawai. Hal yang dapat dilakukan adalah melalui kegiatan seperti pertemuan rutin
terjadwal seperti coffee morning, outbound, kegiatan ini akan dapat saling mendekatkan
dan meningkatkan rasa saling percaya dari pegawai baik dengan pimpinan maupun
dengan pegawai lainnya, sehingga sinergi yang diharapkan dapat terjadi dengan baik.
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PENGARUH PENGETAHUAN MENGENAI RISIKO DAN KOMPETENSI
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Abstract: The objective of this study was to determine whether Knowledge about the
risk and Competence affect the Undewriter performance of companies in General
Insurance Industry in Indonesia. Respondents in this study is the Head of Underwriting
or Head of Marine Underwriting Section and Head of Non-Marine Underwriting
Section or the representative, of the total sample of 68 companies in the General
Insurance Industry in Indonesia. From this study, the results showed that Knowledge
about the risks and Competence has a positive relationship either partially or
simultaneously with The Underwriters performance, so Knowledge about the risks and
Competence significant effect on The Underwriter Performance, either partially or
simultaneously anyway.

Keywords: Knowledge about risk, Competence, Performance Underwriter

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan apakah Pengetahuan
tentang risiko dan Kompetensi mempengaruhi kinerja Undewriter perusahaan di Umum
Industri Asuransi di Indonesia. Responden dalam penelitian ini adalah Kepala
Underwriting atau Kepala Dinas Kelautan Seksi Underwriting dan Kepala Non-Marine
Underwriting Bagian atau perwakilan, dari total sampel 68 perusahaan di Industri
Asuransi Umum di Indonesia. Dari penelitian ini, hasil penelitian menunjukkan bahwa
Pengetahuan tentang risiko dan Kompetensi memiliki hubungan yang positif baik
secara parsial maupun simultan dengan kinerja Underwriters, sehingga Pengetahuan
tentang risiko dan Kompetensi berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Penjamin
Emisi Efek, baik secara parsial maupun simultan pula.

Kata kunci: Pengetahuan tentang risiko, Kompetensi, Kinerja Penjamin Emisi Efek

PENDAHULUAN

Perusahaan Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia berusaha meningkatkan
Underwriting Result dan sekaligus menurunkan Loss Ratio pada setiap tahunnya.
Underwriter Perusahaan mempunyai peran yang sangat penting untuk merealisasikan hal
tersebut. Apabila Underwriting Result-nya naik dan Loss Ratio-nya turun, maka Kinerja
Underwriter Perusahaan dianggap bagus, dan begitu pula sebaliknya. Fenomena yang ada
saat ini tergambar pada Tabel 1 mengenai Underwriting Result dan Loss Ratio. Tabel 1
menjelaskan bahwa jumlah Underwriting Result mengalami penurunan yang tajam sebesar
49% pada tahun 2009, lalu berfluktuasi pada tahun-tahun selanjutnya. Begitupun dengan
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jumlah Loss Ratio yang mengalami kenaikan yang tinggi sebesar 50% pada tahun yang
sama, lalu mengalami fluktuasi pada tahun-tahun selanjutnya.

Tabel 1. Total Underwriting Result dan Loss Ratio (2007-2011) Perusahaan Asuransi
Kerugian (Umum) (dalam Milyar Rupiah)

Perolehan Premi Bruto  Klaim yang terjadi Underwriting Result Loss Ratio

Jumlah Kenai Kenaik Kenai- Keni
Th Perusa- Jumlah kan/ Jumlah an/ Jumlah kan/ Jum-  kan/

haan Penu Penu Penurun lah Penu

runan runan an runan

2007 94 19.073.837 8.077.115 3.256.689 59%
2008 90 23.392.490 23% 8.400.844 4% 10.744.471 230% 36%  -38%
2009 89 25.032.757 7% 10.471.570 25% 5.494.763  -49% 55%  50%
2010 87 27.621.880 10% 11.481.426 10% 5.412.762 -1% 59% 8%
2011 85 32.259.646 17% 12.087.348 5% 6.311.362 17% 58%  -2%

Sumber: Laporan Keuangan Perusahaan Perasuransian per 31 Desember 2007-2011

Tabel 1 menjelaskan pula bahwa jumlah perolehan premi bruto mengalami kenaikan pada
setiap tahunnya, namun disertai pula dengan kenaikan jumlah klaim yang besar.
Pemahaman yang kurang dari Underwriter mengenai risiko pada setiap obyek
pertanggungan yang diterima, mengakibatkan kekurang-akuratan dalam menilai risiko,
menganalisa potensi klaim dan menetapkan premi yang tidak wajar. Dewan Asuransi
Indonesia (DAI) telah menetapkan suatu acuan penetapan tarif premi. Besaran tarif premi
yang ditetapkan harus sebanding dengan tingkat risiko yang diasuransikan, atau disebut
dengan premi yang wajar (equitable premium). Namun, sampai dengan saat ini masalah
kronis Industri Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia selama bertahun-tahun adalah
perang tarif yang sudah mencapai taraf irrasional. Menurut para pelaku di Industri
Asuransi Kerugian (Umum) saat ini, setidaknya telah terjadi deviasi sekitar 10%-25% tarif
premi dari penentuan tarif premi wajar yang ditetapkan baik oleh DAI maupun Regulator.
Majalah Bulanan Media Asuransi Edisi No 234, Juli 2010 Tahun XXXI halaman 36 yang
membahas tentang “Tarif Premi Asuransi Kerugian (Umum)” dengan judul “Soal Tarif
Tak Wajar”, menulis mengenai “perang harga mendorong perlombaan tarif yang tak
wajar” di Industri Asuransi Umum (Kerugian) di Indonesia saat ini. Majalah Bulanan
Media Asuransi Edisi No. 274, November 2013 Tahun XXXIII menulis kembali mengenai
“perang tarif premi asuransi yang dinilai pada taraf yang bisa merugikan industri
asuransi”. Pengambilan keputusan oleh Underwriter—lah yang menentukan “apakah risiko
diterima atau tidak™ atau “seberapa besar tarif premi yang ditetapkan terhadap risiko yang
telah diterima”.

Regulasi yang dirancang oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mengenai Produk
Asuransi dan Pemasaran Produk Asuransi, mengamanatkan bahwa pengembangan dan
pemasaran produk asuransi wajib didukung dengan ketersediaan SDM yang
memungkinkan pelaksanaan yang baik dari fungsi Underwriting. Namun hingga saat ini
jumlah Tenaga Ahli yang bersertifikasi Underwriter di Perusahaan Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia saat ini yaitu sekitar 84 orang. Apabila dibandingkan dengan jumlah
Perusahaan Asuransi Kerugian (Umum) baik jumlah kantor pusatnya (per tahun 2011
sebanyak 85 kantor pusat), dan jumlah kantor cabang di setiap provinsi di Indonesia, serta
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banyaknya jumlah produk asuransi yang dipasarkan oleh 1 Perusahaan Asuransi Kerugian
(Umum), maka persentasi kebutuhan akan Tenaga Underwriter yang bersertifikasi
Underwriter masih sangatlah kurang.

Tabel 2. Jumlah Tenaga Ahli dan Underwriter yang Bersertifikasi Underwriter di
Indonesia

Kompetensi Sertifikasi di Asuransi

Underwriter
Prop Mar Mo Engi Lia Hea Bon
Erty Ine tor  Neer Bili  Ith ding
ing Ty
32 9 24 4 1 2 12
84
Sumber: Laporan Asosiasi Ahli Manajemen Asuransi Indonesia (AAMALI) per Mei 2013

Tenaga Ahli Asuransi Kerugian (AAIK)

199

Apabila 1 Perusahaan mempunyai 1 kantor pusat dan minimal 5 kantor cabang, serta
setiap perusahaan menjual minimal 4 produk asuransi, maka jumlah underwriter
bersertifikasi underwriter yang dibutuhkan oleh 85 Perusahaan Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia saat ini yaitu minimal 850 orang underwriter. Apabila
dibandingkan, persentasinya hanya 0,0988 dan tidaklah seimbang.

Penelitian ini ingin menganalisis pengaruh Pengetahuan mengenai risiko dan
Kompetensi terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di Industri Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia.

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran, Dan Hipotesis. Kinerja karyawan dalam periode
waktu tertentu perlu dievaluasi atau dinilai karena penilaian terhadap kinerja karyawan
merupakan bagian dari proses staffing, yang dinilai mulai dari proses rekrutmen, seleksi,
orientasi, penempatan, pelatihan dan proses penilaian kerja (Alwi, 2001). Noe et al (2000)
mengatakan bahwa model manajemen kinerja dalam organisasi melibatkan 4 (empat)
faktor independen sifatnya, yaitu: atribut individual, strategi organisasi, hambatan
situasional, dan tujuan yang ingin dicapai.

Pengertian kinerja menurut Benardin dan Russel (1998) adalah pencatatan outcome
yang dihasilkan pada fungsi atau aktifitas pekerjaan secara khusus selama periode waktu
tertentu. Menurut Wood et al (2001), Kinerja merupakan suatu pengukuran ringkas dari
kuantitas dan kualitas kontribusi tugas-tugas yang dilakukan oleh individu untuk kerja unit
atau organisasi. Kinerja adalah tingkat keberhasilan dalam melaksanakan tugas dan
kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan (Gibson et al, 1997). Konsep
kinerja menunjuk kepada tingkat pencapaian karyawan atau organisasi terhadap
persyaratan pekerjaan. Graunlud (1992) seperti dikutip oleh Sangkala (2006)
mendefinisikan kinerja sebagai penampilan perilaku kerja yang ditandai oleh keluwesan
gerak, ritme dan urutan kerja yang sesuai dengan prosedur sehingga diperoleh hasil yang
memenuhi syarat kualitas, kecepatan yang dapat ditunjukkan oleh karyawan. la
merupakan hasil yang dapat dicapai dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan
kepadanya berdasarkan kecapakan, pengalaman, dan kesungguhan serta waktu yang
tersedia.
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Dikemukakan oleh Mathis and Jackson (2004), In most organization the performance of
individual employees is a major determinant of organizational success. Banyak faktor
yang mempengaruhi baik buruknya kinerja individu karyawan, yaitu (1) individual ability
to do the work, (2) efforts level expended, and (3) organizational support. Menurut Gomes
(2001) dalam Ronald Listio (2010), ada 7 (tujuh) dimensi penilaian Kinerja, yaitu: (1)
Quality of work, yaitu kualitas kerja yang dicapai berdasarkan syarat-syarat kesesuaian
dan kesiapannya.; (2) Job knowledge, yaitu luasnya pengetahuan mengenai pekerjaan dan
keterampilannya.; (3) Creativiness, yaitu keaslian gagasan-gagasan yang dimunculkan dan
tindakan-tindakan untuk menyelesaikan persoalan-persoalan yang timbul.; (4)
Cooperation, yaitu kesediaan untuk bekerja sama dengan orang lain (sesama anggota
organisasi); (5) Dependability, yaitu keandalan dan dapat dipercaya dalam hal kehadiran
dan penyelesaian pekerjaan.; (6) Initiative, yaitu semangat untuk melaksanakan tugas-
tugas baru dan dalam memperbesar tanggung jawabnya.; (7) Personal quality, yaitu
menyangkut kepribadian, kepemimpinan, keramah tamahan dan integritas pribadi.

Pengetahuan merupakan hasil “Tahu® dan ini terjadi setelah orang melakukan
penginderaan terhadap suatu objek tertentu. Penginderaan terjadi melalui panca indra
manusia yakni: penglihatan, pendengaran, penciuman, rasa dan raba. Sebagian besar
pengetahuan manusia diperoleh melalui mata dan telinga (Notoatmodjo, 2003).

Menurut Bloom dalam Notoatmodjo (2003), Pengetahuan adalah pemberian bukti
seseorang setelah melewati proses pengenalan atau pengingatan informasi atau ide yang
sudah diperoleh sebelumnya. Adapun teori lain menurut Bloom and Skinner dalam
Notoatmodjo (2003), pengetahuan adalah kemampuan seseorang untuk mengungkapkan
kembali apa yang diketahuinya dalam bentuk bukti jawaban baik lisan atau tulisan, bukti
atau tulisan tersebut merupakan suatu reaksi dari suatu stimulasi yang berupa pertanyaan
baik lisan atau tulisan.

Dalam taksonomi Bloom, domain kognitif dikenal hanya 1 (satu) dimensi tapi dalam
taksonomi menurut Anderson and Krathwohl (2001) yang dikutip Ana bahwa domain
kognitif dibagi menjadi 2 (dua) dimensi. Dimensi pertama adalah Knowledge Dimension
(dimensi pengetahuan) dan Cognitive Process Dimension (dimensi proses kognisi).
Perspektif 2 (dua) dimensi Anderson and Krathwohl dapat dirinci sebagai berikut:

1. Pengetahuan Faktual (Factual knowledge). Pengetahuan yang berupa potongan-
potongan informasi yang terpisah-pisah atau unsur dasar yang ada dalam suatu disiplin
ilmu tertentu. Pengetahuan faktual pada umumnya merupakan abstraksi tingkat rendah.
Ada 2 (dua) macam pengetahuan faktual, yaitu pengetahuan tentang terminologi
(knowledge of terminology) dan pengetahuan tentang bagian detail dan unsur-unsur
(knowledge of specific details and element) vyaitu: (a) Pengetahuan tentang terminologi
(knowledge of terminology); (b) Pengetahuan tentang bagian detail dan unsur-unsur
(knowledge of specific details and element).

2. Pengetahuan konseptual (Conceptual knowledge). Pengetahuan yang menunjukkan
saling keterkaitan antara unsur-unsur dasar dalam struktur yang lebih besar dan semuanya
berfungsi bersama-sama. Pengetahuan konseptual mencakup skema, model pemikiran, dan
teori baik yang implisit maupun eksplisit. Ada 3 (tiga) macam pengetahuan konseptual,
yaitu pengetahuan tentang klasifikasi dan kategori, pengetahuan tentang prinsip dan
generalisasi, dan pengetahuan tentang teori, model, dan sruktur yaitu: (a) Pengetahuan
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tentang Klasifikasi dan kategori; (b) Pengetahuan tentang prinsip dan generalisasi; (c)
Pengetahuan tentang teori, model, dan struktur

3. Pengetahuan prosedural (Procedural Knolwledge). Pengetahuan tentang bagaimana
mengerjakan sesuatu, baik yang bersifat rutin maupun yang baru. Seringkali pengetahuan
prosedural berisi langkah-langkah atau tahapan yang harus diikuti dalam mengerjakan
suatu hal tertentu yaitu: (a) Pengetahuan tentang keterampilan khusus yang berhubungan
dengan suatu bidang tertentu dan pengetahuan tentang algoritma.; (b) Pengetahuan tentang
teknik dan metode yang berhubungan dengan suatu bidang tertentu; (c) Pengetahuan
tentang kriteria untuk menentukan kapan suatu prosedur tepat untuk digunakan.

4. Pengetahuan metakognitif (Meta-cognition Knowledge). Mencakup pengetahuan
tentang kognisi secara umum dan pengetahuan tentang diri sendiri. Penelitian-penelitian
tentang metakognitif menunjukkan bahwa seiring dengan perkembangannya, peserta
pelatihan menjadi semakin sadar akan pikirannya dan semakin banyak tahu tentang
kognisi, dan apabila peserta pelatihan bisa mencapai hal ini maka mereka akan lebih baik
lagi dalam belajar (Widodo, 2006), terdiri dari: (a) Pengetahuan strategik.; (b)
Pengetahuan tentang tugas kognitif, termasuk di dalamnya pengetahuan tentang konteks
dan kondisi yang sesuai.

Pada era ekonomi yang berbasis informasi dewasa ini, sumber daya manusia akan
menjadi sumber kekuatan bagi organisasi untuk mencapai tujuannya apabila sumber daya
manusia tersebut memiliki kompetensi yang handal dan relevan dengan tuntutan pekerjaan
yang dikerjakan. Oleh Kkarena itu, pimpinan organisasi harus merencanakan
pengembangan kompetensi karyawan sesuai dengan desain pekerjaan dan rencana
pengembangan usaha baik pada masa sekarang maupun dimasa yang akan datang
berdasarkan proyeksi pengembangan organisasi yang telah tertuang dalam tujuan jangka
panjang dan strategi yang telah dipilih (Susilo, 2001). Idealnya pengembangan kompetensi
individu karyawan harus dilakukan secara seimbang antara kompetensi intelektual, sosial,
dan emosional (Spencer and Spencer, 1993)

Menurut Clark (1992), Competency is a knowledge or know how for doing a
effective job. Sementara itu menurut Davis et al (1997), Competency is a capability
perspective and people knowledge, especially to impact on ability for need in a business
via minimize cost and optimalization services to customer more for less. Menurut Spencer
and Spencer (1993), competency define as people based characteristic and implication on
job effetiveness.

Penentuan tingkat kompetensi dibutuhkan agar dapat mengetahui tingkat kinerja
yang diharapkan untuk kategori baik atau rata-rata. Penentuan ambang kompetensi yang
dibutuhkan tentunya akan dapat dijadikan dasar bagi proses seleksi, suksesi perencanaan,
evaluasi kinerja dan pengembangan SDM. Sebelumnya telah diungkapkan, Spencer and
Spencer (1993) mengemukakan bahwa kompetensi individual merupakan karakter sikap
dan perilaku, atau kemampuan individual yang relatif bersifat stabil ketika menghadapi
suatu situasi di tempat kerja yang terbentuk dari sinergi antara watak, konsep diri,
motivasi internal, serta kapasitas pengetahuan kontekstual. Ada 5 (lima) karakteristik
utama dari kompetensi yang pada akhirnya akan mempengaruhi kinerja karyawan yaitu:

1) Motif (motives), yaitu sesuatu yang dipikirkan atau diinginkan oleh seseorang secara
konsisten dan adanya dorongan untuk mewujudkannya dalam bentuk tindakan-
tindakan. Marshall (2003) juga mengatakan bahwa motif adalah pikiran-pikiran dan
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preferensi-preferensi tidak sadar yang mendorong perilaku karena perilaku merupakan
sumber kepuasan. Motif mendorong, mengarahkan, dan memilih perilaku menuju
tindakan atau tujuan tertentu.

2) Watak (traits), yaitu karakteristik mental dan konsistensi respon seseorang terhadap
rangsangan, tekanan,situasi, atau informasi. Hal ini dipertegas oleh Marshall (2003)
yang mengatakan bahwa watak adalah karakteristik yang mengakar pada diri
seseorang dan mencerminkan kecenderungan yang dimilikinya.

3) Konsep diri (self concept), yaitu tata nilai luhur yang dijunjung tinggi oleh seseorang,
yang mencerminkan tentang bayangan diri atau sikap diri terhadap masa depan yang
dicita-citakan atau terhadap suatu fenomena yang terjadi dilingkungannya. Marshall
(2003) juga mengungkapkan bahwa konsep diri adalah gambaran yang dimiliki
seseorang mengenai dirinya sendiri dan hal mencerminkan identitas dirinya.
Disamping itu, Kreitner and Kinicki (2003) bahwa konsep diri adalah persepsi diri
seseorang sebagai mahluk fisik, sosial dan spiritual.

4) Pengetahuan (knowledge), yaitu informasi yang memiliki makna yang dimiliki
seseorang dalam bidang kajian tertentu.

5) Ketrampilan (skill) yaitu kemampuan untuk melakukan suatu pekerjaan fisik atau
mental, Dale (2003) mengatakan bahwa keterampilan adalah aspek perilaku yang bisa
dipelajari melalui latihan yang digunakan untuk memenuhi tuntutan pekerjaan.

Spencer and Spencer (1993) mengklasifikasikan dimensi dan komponen kompetensi
individual menjadi 3 (tiga), yaitu (1) kompetensi intelektual, (2) kompetensi emosional,
dan (3) kompetensi dari aspek dimensi manusia dan hubungan antar personal, tetapi belum
menghasilkan komponen kompetensi spiritual. Uraian dari masing-masing kompetensi
secara rinci dijelaskan sebagai berikut:

1. Kompetensi intelektual. Kompetensi intelektual adalah karakter sikap dan perilaku atau

kemauan dan kemampuan intelektual individu (dapat berupa pengetahuan, keterampilan,

pemahaman professional, pemahaman kontekstual, dan lain-lain) yang bersifat relatif
stabil jika menghadapi permasalahan ditempat kerja, yang dibentuk dari sinergi antara
watak, konsep diri, motivasi internal, serta kapasitas pengetahuan konstektual (Nahapiet
and Ghoshal 1998). Zohar and Marshall (2000) mengungkapkan bahwa kompetensi
intelektual adalah kemampuan dan kemauan yang berkaitan dengan pemecahan masalah-

masalah yang bersifat rasional atau strategik. Disamping itu, Robbins and Judge (2007)

juga mengatakan bahwa kompetensi intelektual adalah kemampuan yang diperlukan

untuk menjalankan kegiatan mental.

Kompetensi intelektual ini terinternalisasi dalam bentuk 9 (Sembilan) kompetensi
(Spencer & Spencer, 1993) sebagai berikut: (a) Berprestasi, yaitu kemauan atau semangat
seseorang untuk berusaha mencapai kinerja terbaik dengan menetapkan tujuan yang
menantang serta menggunakan cara yang lebih baik secara terus-menerus.; (b) Kepastian
kerja, yaitu kemauan dan kemampuan seseorang untuk meningkatkan kejelasan kerja
dengan menetapkan rencana yang sistimatik dan mampu memastikan pencapaian tujuan
berdasarkan data/ informasi yang akurat.; (c) Inisiatif, yaitu kemauan seseorang untuk
bertindak melebihi tuntutan seseorang atau sifat keinginan untuk mengetahui hal-hal yang
baru dengan mengevaluasi, menyeleksi, dan melaksanakan berbagai metode dan strategi
untuk meningkatkan kinerja. Inisiatif juga sangat berkaitan erat dengan konsep kreatifitas,
yaitu kompetensi yang berhubungan dengan kemampuan seseorang untuk berpikir dan
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bertindak secara berbeda dari kebiasaan dan lebih efektif. Dimensi dari kretifitas ini
memiliki 4 (empat) sifat atau ciri, yaitu (1) peka terhadap masalah, (2) kaya akan gagasan/
alternatif pemecahan, (3) mampu menghasilkan ide asli, dan (4) memiliki sikap
fleksibilitas (bersedia mempertimbangkan berbagai gagasan).; (d) Penguasaan informasi,
yaitu kepedulian seseorang untuk meningkatkan kualitas keputusan dan tindakan
berdasarkan informasi yang handal dan akurat serta berdasarkan pengalaman dan
pengetahuan atas kondisi lingkungan kerja (konteks permasalahan); (e) Berpikir analistik,
yaitu kemampuan seseorang untuk memahami situasi dengan cara menguraikan
permasalahan menjadi komponen-komponen yang lebih rinci serta menganalisis
permasalahan secara sistematik/ bertahap berdasarkan pendekatan logis.; (f) Berpikir
konseptual, yaitu kemampuan seseorang untuk memahami dan memandang suatu akar
permasalahan atau pola keterkaitan komponen masalah yang bersifat abstrak (kualitatif)
secara sistematik.; (g) Keahlian praktikal, yaitu kemampuan menguasai pengetahuan
ekplisit berupa keahlian untuk menyelesaikan pekerjaan serta kemauan untuk
memperbaiki dan mengembangkan diri sendiri.; (h) Kemampuan linguistik, yaitu
kemampuan untuk menyampaikan pemikiran atau gagasan secara lisan atau tertulis untuk
kemudian didiskusikan atau didialogkan sehingga terbentuk kesamaan persepsil; (i)
Kemampuan naratif, yaitu kemampuan untuk menyampaikan pokok-pokok pikiran dan
gagasan dalam suatu pertemuan formal atau informal dengan menggunakan media cerita,
dongeng, atau perumpamaan.

2. Kompetensi Emosional. Kompetensi Emosional adalah karakter sikap dan perilaku atau
kemauan dan kemampuan untuk menguasai diri dan memahami lingkungan secara objektif
dan moralis sehingga pola emosinya relatif stabil ketika menghadapi berbagai
permasalahan ditempat kerja yang terbentuk melalui sinergi antara watak, konsep diri,
motivasi internal serta kapasitas pengetahuan mental/ emosional (Spencer and Spencer,
1993). Goleman (1998) juga mempertegas bahwa kompetensi emosional sebagai sebuah
kemampuan mengenali dan mengelola emosi diri sendiri dengan baik, mampu mengenali
emosi orang lain, dan mampu menjalin hubungan positif dengan orang lain agar
menghasilkan kinerja pada suatu pekerjaan tertentu. Hal senada dengan ini juga
diungkapkan oleh Susilo (2001) bahwa kecerdasan emosional adalah kemampuan
seseorang untuk mengenali, membangkitkan dan mengelola emosinya. Mayer et al (2000)
juga mengungkapkan bahwa kompetensi emosional merupakan bentuk dari kombinasi
antara kecerdasan emosi dan berpikir. Kecerdasan emosional menurut Zohar and Marshall
(2003) adalah kemampuan berkaitan dengan kesadaran diri sendiri dan perasaan dengan
orang lain yang menjadi dasar agar kecerdasan intelektual dapat digunakan secara efektif.
Kompetensi emosional individu terinternalisasi dalam bentuk 6 (enam) tingkat kemauan
dan kemampuan (Spencer and Spencer, 1993) sebagai berikut: (a) Sensitifitas atau saling
pengertian, yaitu kemampuan dan kemauan untuk memahami, mendengarkan, dan
menanggapi hal-hal yang tidak dikatakan orang lain, yang bisa berupa pemahaman atas
pemikiran dan perasaan serta kelebihan dan keterbatasan orang lain.; (b) Kepedulian
terhadap kepuasan pelanggan internal dan eksternal, yaitu keinginan untuk membantu dan
melayani pelanggan internal dan eksternal.; (c) Pengendalian diri, yaitu kemampuan untuk
mengendalikan prestasi dan emosi pada saat menghadapi tekanan sehingga tidak
melakukan tindakan yang negatif dalam situasi apapun.; (d) Percaya diri, yaitu keyakinan
seseorang untuk menunjukkan citra diri, keahlian, kemampuan serta pertimbangan yang
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positif.; (e) Kemampuan beradaptasi, yaitu kemampuan menyesuaikan diri dan bekerja
secara efektif pada berbagai situasi dan mampu melihat dari setiap perubahan situasi.; (f)
Komitmen pada organsiasi, kemampan seseorang untuk mengikatkan diri terhadap visi
dan misi organisasi dengan memahami kaitan antara tanggung jawab pekerjaannya dengan
tujuan organisasi secara keseluruhan.

3. Kompetensi Sosial. Kompetensi Sosial adalah karakter sikap dan perilaku atau kemauan
dan kemampuan untuk membangun simpul-simpul kerja sama dengan orang lain yang
relatif stabil ketika menghadapi permasahan di tempat kerja yang terbentuk melalui sinergi
antara watak, konsep diri, motivasi internal serta kapasitas pengetahuan sosial
(Sugeng,2002). Topping et al (2000) mempertegas pula bahwa kompetensi sosial
merupakan kepemilikan dan penggunaan kemampuan untuk mengintegrasikan pemikiran,
perasaan dan perilaku untuk mencapai tugas-tugas sosial dan hasil-hasil yang bernilai
dalam konteks kelompok dan budaya yang besar. Krasnor (1997) mengatakan bahwa
kompetensi sosial dipandang sebagai kemampuan untuk mencapai tujuan pribadi dalam
interaksi sosial, sekaligus senantiasa memelihara hubungan sosial dengan orang lain dalam
berbagai situasi.

Kompetensi sosial individu terinternalisasi dalam bentuk 7 (tujuh) tingkat kemauan

dan kemampuan (Spencer and Spencer, 1993) sebagai berikut: (a) Pengaruh dan dampak,
yaitu kemampuan meyakinkan dan mempengaruhi orang lain untuk secara efektif dan
terbuka dalam berbagi pengetahuan, pemikiran dan ide-ide secara perorangan atau dalam
kelompok agar mau mendukung gagasan atau idenya.; (b) Kesadaran berorganisasi, yaitu
kemampuan untuk memahami posisi dan kekuasaan secara komprehensif, baik dalam
organisasi maupun dengan pihak-pihak eksternal perusahaan.; (c) Membangun hubungan
kerja, yaitu kemampuan untuk membangun dan memelihara jaringan kerja sama agar tetap
hangat dan akrab.; (d) Mengembangkan orang lain, yaitu kemampuan untuk meningkatkan
keahlian bawahan atau orang lain dengan memberikan umpan balik yang bersifat
membangun berdasarkan fakta yang spesifik serta memberikan pelatihan, dan memberi
wewenang untuk memberdayakan dan meningkatkan partisipasinya.; () Mengarahkan
bawahan, yaitu kemapuan memerintah, mempengaruhi, dan mengarahkan bawahan
dengan melaksanakan strategi dan hubungan interpersonal agar mereka mau mencapai
tujuan yang telah ditetapkan.; (f) Kerja tim, yaitu keinginan dan kemampuan untuk bekerja
sama dengan orang secara kooperatif yang menjadi bagian bermakna dari suatu tim untuk
mencapai solusi yang bermanfaat bagi semua pihak.; (g) Kepemimpinan kelompok, yaitu
keinginan dan kemampuan untuk berperan sebagai pemimpin kelompok dan mampu
menjadi suri taulan dan bagi anggota kelompok yang dipimpinnya.
4. Kompetensi spiritual. Kompetensi spiritual adalah karakter dan sikap yang merupakan
bagian dari kesadaran yang paling dalam pada seseorang berhubungan dengan sadar yang
tidak hanya mengakui keberadaan nilai tetapi juga kreatif untuk menemukan nilai-nilai
baru (Zohar and Marshall, 2000). Susilo (2003) juga mengungkapkan bahwa kecerdasan
spiritual dan emosional serta kemampuan untuk memahami sistem nilai yang berlaku pada
orang atau sekelompok orang.

Menurut Zohar and Marshal (2000) ada 9 (Sembilan) ciri pengembangan kompetensi
spiritual yang tinggi, yaitu: (a) Kemampuan bersikap fleksibel atau adaktif; (b) Tingkat
kesadaran diri yang tinggi; (c) Kemampuan untuk menghadapi dan mengatasi penderitaan;
(d) Kemampuan untuk menghadapi dan melampaui rasa sakit; (e) Kualitas hidup yang
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diilhami oleh visi dan nilai-nilai; (f) Keengganan untuk membuat kerugian yang tidak
perlu; (g) Kecenderungan untuk melihat segala sesuatu secara holistik; (h) Kecenderungan
untuk selalu bertanya mengapa; (i) Memiliki kemudahan untuk melawan konvensi

Kerangka Pemikiran. Kerangka pemikian mengenai pengaruh Pengetahuan dan
Kompetensi terhadap Kinerja karyawan seperti disajikan pada Gambar 1.

H1
PENGETAHUAN (X1) =
H3 v
KINERJA UNDERWITER
H2 (Y)
KOMPETENSI (X2) T

Gambar 1. Pengaruh Pengetahuan mengenai risiko dan Kompetensi terhadap Kinerja
Underwriter

Hipotesis. Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diungkapkan sebelumnya, maka

rumusan hipotesis adalah sebagai berikut:

H1: Pengetahuan mengenai risiko berpengaruh terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan
di Industri Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia.

H2: Kompetensi Underwriter berpengaruh terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di
Industri Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia.

H3: Pengetahuan mengenai risiko dan Kompetensi Underwriter berpengaruh secara
simultan terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di Industri Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia.

METODE

Objek Penelitian. Objek penelitian ini adalah difokuskan pada Pengetahuan mengenai
risiko, Kompetensi dan Kinerja Underwriter para Underwriter Perusahaan di Industri
Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia yang terdiri dari 85 Perusahaan Asuransi
Kerugian (Umum).

Variabel dan Pengukuran Variabel. Pada penelitian ini, konsep-konsep variabel yang
diteliti ada 3 (tiga) yaitu Pengetahuan mengenai risiko, Kompetensi dan Kinerja
Underwriter. Pengetahuan tentang risiko dan Kompetensi merupakan Independent
Variable (Variabel Bebas), sedangkan Kinerja Undewriter merupakan Dependent
Variable (Variabel Terikat). Variabel-variabel penelitian ini akan diukur oleh instrumen
pengukuran dalam bentuk kuesioner yang bersifat tertutup yang memenuhi persyaratan-
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persyaratan skala likert. Untuk setiap pilihan jawaban diberi skor, dan skor yang diperoleh
mempunyai tingkat pengukuran ordinal. Agar dapat memperlancar dalam pengumpulan
data dan pengukurannya maka masing-masing variabel dan sub-variabel dalam penelitian
ini akan didefinisikan secara rinci untuk kemudian dijabarkan ke dalam masing-masing
dimensi dan indikator serta skala pengukurannya. Untuk lebih jelasnya, operasional
variabel penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 1 sampai dengan Tabel 3.

Tabel 1. Operasional Variabel Pengetahuan Mengenai Risiko

Variabel Dimensi Indikator Skala
Pengetahuan Pengetahuan  Pengetahuan tentang terminologi Likert
mengenai Faktual Pengetahuan tentang bagian detail dan unsur-unsur  Likert
risiko
(X1) Pengetahuan  Pengetahuan tentang klasifikasi dan kategori Likert
Konseptual Pengetahuan tentang prinsip dan generalisasi Likert
Pengetahuan tentang teori, model, dan struktur Likert
Pengetahuan  Pengetahuan tentang keterampilan khusus yang Likert
Prosedural berhubungan dengan suatu bidang tertentu dan
pengetahuan tentang algoritma
Pengetahuan tentang teknik dan metode yang Likert
berhubungan dengan suatu bidang tertentu
Pengetahuan tentang kriteria untuk menentukan Likert
kapan suatu prosedur tepat untuk digunakan
Pengetahuan  Pengetahuan strategik Likert
Metakognitif. Pengetahuan tentang tugas kognitif, termasuk di Likert
dalamnya pengetahuan tentang konteks dan kondisi
yang sesuai
Sumber: diolah penulis
Tabel 2. Operasional Variabel Kompetensi
Variabel Dimensi Indikator Skala
Kompetensi  Kompetensi  Berprestasi Likert
(X2) Intelektual Kepastian Kerja Likert
Inisiatif Likert
Penguasaan Informasi Likert
Berfikir Analistik Likert
Berfikir Konseptual Likert
Keahlian Praktikal Likert
Kemampuan Linguistik Likert
Kemampuan Naratif Likert
Kompetensi  Sensitifitas atau saling pengertian Likert
Emosional Kepedulian terhadap kepuasan pelanggan internal Likert
dan eksternal
Pengendalian Diri Likert
Percaya Diri Likert
Kemampuan Beradaptasi Likert
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Variabel Dimensi Indikator Skala
Komitmen pada Organisasi Likert

Kompetensi ~ Pengaruh dan Dampak Likert

social Kesadaran Berorganisasi Likert

Membangun Hubungan Kerja Likert

Mengembangkan Orang Lain Likert

Mengarahkan Bawahan Likert

Kerja Tim Likert

Kepemimpinan Kelompok Likert

Sumber: diolah penulis

Tabel 3. Operasional Variabel Kinerja underwriter

Variabel Dimensi Indikator Skala
Kinerja Quality of work  Kesesuaian standar mutu perusahaan Likert
Karyawan/ Kesesuaian standar mutu pimpinan Likert
Undrwriter Job knowledge Kesesuaian dengan pengetahuan dan kemampuan  Likert
Y) Kesesuaian dengan keahlian Likert
Creativenes Penciptaan ide Likert

Keseringan penyelesaian pekerjaan Likert

Cooperation Kesediaan bekerjasama Likert

Kesediaan berpartisipasi Likert

Dependability Dependabiliity Likert

Initiative Inisiatif Likert

Personal Integritas Likert

qualities Keyakinan Likert

Sumber: diolah penulis

Populasi dan Sampel. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2005). Populasi dalam
penelitian ini adalah Perusahaan Asuransi Kerugian (Umum) dan Kepala Bagian atau
Kepala Sub Bagian Underwriting Perusahaan Asuransi Keurgian (Umum) di Industri
Asuransi di Indonesia atau pihak yang mewakilinya.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut Sugiyono, 2005). Teknik sampling yang digunakan adalah teknik cluster
sampling (Area sampling). Sugiyono (2005) menjelaskan bahwa, teknik sampling ini
digunakan untuk menentukan sampel bila objek yang akan diteliti atau sumber data sangat
luas, misal penduduk dari suatu negara, propinsi atau kabupaten. Untuk menentukan
penduduk mana yang akan dijadikan sumber data, maka pengambilan sampelnya
berdasarkan daerah populasi yang telah ditetapkan. Teknik sampling ini sering digunakan
melalui 2 (dua) tahap, yaitu tahap pertama menentukan sampel daerah atau Perusahaan
Asuransi Kerugian (Umum), dan tahap berikutnya menentukan orang-orang yang ada pada
daerah itu atau Underwriter yang bekerja di setiap Perusahaan Asuransi Kerugian
(Umum) secara sampling juga. Hermawan (2005) menjelaskan bahwa jika ingin secara
langsung memilih kelompok-kelompok dan menggunakan seluruh elemen-elemen dalam
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kelompok-kelompok tersebut, maka dalam hal ini disebut one stage cluster sampling.
Selanjutnya, jika kita telah memilih elemen-elemen sampel secara random dari dalam
kelompok-kelompok terpilih, maka hal tersebut disebut two stage cluster sampling.
Adapun populasi penelitian ini terdiri dari 85 perusahaan di Industri Asuransi
Kerugian (Umum) di Indonesia saat ini. Dengan metode one stage cluster sampling,,
dengan kesalahan 5%, maka jumlah sampelnya adalah 68. Menurut Hermawan (2005)
bahwa dalam cluster sampling, kelompok-kelompok yang dibentuk harus bersifat
heterogen. Sedangkan populasi perusahaan di Industri Asuransi Kerugian (Umum) di
Indonesia saat ini terdiri dari 2 kelompok, yaitu Perusahaan Swasta Nasional dan
Perusahaan Patungan. Adapun secara umum, lazimnya underwriter di Perusahaan
Asuransi Kerugian (Umum) di Indonesia hanya dibagi kedalam 2 Sub Bagian, meliputi
Underwriter Marine dan Underwriter Non Marine. Berdasarkan hal tersebut, jumlah
sampel underwriter Perusahaan di Industri Asuransi Kerugian (umum) adalah 136 orang.
Dengan menggunakan two stage cluster sampling, maka diperoleh sampelnya adalah 100.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Korelasi matriks antar Dimensi Pengetahuan mengenai risiko (X;) dan Dimensi
Kompetensi (X;) dengan Dimensi Kinerja underwrirer (Y) disajikan ringkas dalam Tabel
4.

Tabel 4. Matriks Korelasi

Dimensi Y (Kinerja underwriter)

Y.1- Y.2-Job  Y.3- Y.4- Y.5- Y.6- Y.7-
Quality  knowled Creativ Cooperati Depend Initiati Persona
of work ge eness on ability ve I quality
_ Xi.1- 0,466*  0,405* 0,384 0,308 -0,06 0,216 0,118
£ Pengetahuan
.2 faktual
'z Xu2- 0,457* 0,415 0,452* 0,391 0,076 0,264 0,338
@ Pengetahuan
& Konseptual
E X1.3- 0,248 0,181 0,261 0,319 0,221 0,159 0,361
53 % Pengetahuan
= g Prosedural
S S X4 0,241 0,021 0,212 0,146 0,096 0,305 0,259
£ & Pengetahuan
0 = Metakognitif
X,.1- 0,524** 0,499*  0,616* 0,427* 0,137 0,460* 0,353
Kompetensi *x
intelektual
X.2- 0,630** 0,502** 0,644* 0,418* 0,142 0,298 0,327
~ Kompetensi  * el
éé emosional
S 8 X.3- 0,645** 0,545** 0,665* 0,458* 0,135 0,422* 0,417*
£ £ Kompetensi  * *x
O X social

Sumber: data diolah
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Dimensi Pengetahuan faktual mempunyai hubungan yang dominan terhadap Kinerja
melalui Dimensi Quality of work. Selain itu, Dimensi Pengetahuan Konseptual
mempunyai hubungan yang dominan pula dominan terhadap Kinerja melalui Dimensi
Quality of work. Kedua dimensi ini memiliki nilai korelasi yang lebih tinggi bila
dibandingkan dengan dimensi lainnya. Hal ini berarti bahwa apabila perusahaan ingin
meningkatkan Quality of work maka Pengetahuan faktual dan Pengetahuan Konseptual
yang sebaiknya ditingkatkan.

Ketiga Dimensi pada Kompetensi, Dimensi Kompetensi Intelektual, Dimensi
Kompetensi Emosional dan Dimensi Kompetensi Sosial mempunyai hubungan yang
dominan terhadap Kinerja melalui Dimensi Quality of work dan Creativeness. Hal ini
berarti bahwa apabila perusahaan ingin meningkatkan Quality of work dan Creativeness
maka Perusahaan sebaiknya meningkatkan Kompetensi Intelektual, Kompetensi
Emosional dan Kompetensi Sosial. Adapun metode regresi linier berganda yang
digunakan adalah menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
dihasilkan nilai koefisien determinasi, koefisien regresi dan nilai Uji F dan uji t
sebagaimana disajikan pada Tabel berikut.

Tabel 5. Hasil Koefisien Determinasi, Uji F dan Uji t

Model Ustandardized Standardized t Sig
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) .668 337 1.980 .051
Pengetahuan 218 .095 201 2.307 .023
Kompetensi .637 .093 597 6.861 .000

a. Dependent variabel: kinerja underwrite
Sumber: data diolah

Data pada Tabel 5 menunjukkan nilai koefisien determinasi yaitu R Square sebesar 54,4%.
Nilai ini menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen menjelaskn keragaman
variabel dependen adalah sebesar 54,4%. Selebihnya (45,6%) dipengaruhi faktor-faktor
lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Tabel 6. Model Summary®

Model R R Adjusted  Std. Change Statistics Durbin
Square R Error R F dfl df2 Sig.F Watson
Square  the Square  Change Change
Estimate change
1 738" 544 .535 3.34567 .544 57.876 2 97 .000 2,249

a. Predictors: (constant), total kompetensi, total pengetahuan mengenai risiko
b. Dependent variable: total kinerja underwriter
Sumber: data diolah

Nilai F hitung 57,876 signifikann pada 0,000. Nilai signifikasi tersebut lebih kecil dari
tingkat signifikansi 0=1%. Demikian demikian, secara bersama-sama variabel independen
mempengaruhi Kinerja underwriter. Berdasarkan data pada Tabel 5 dapat ditulis
persamaan regresi sebgai berikut:
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Y =0,668 + 0,218X; + 0,637X;
Konstanta bernilai 0,668 dan signifikan karena nilai signifikansinya lebih kecil dari tingkat
signifikasi 10%. Koefisien X; sebesar 0,218 dengan nilai signifikasi sebesar 0,023
(signifikan pada o=10%). Artinya, bila X; naik sebesar 1% maka Y akan meningkat
sebesar 0,218%. Berarti Pengetahuan mengenai risiko mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kinerja underwriter.

Koefisien X, sebesar 0,637 dengan nilai signifikasi sebesar 0,000 (signifikan pada
a=10%). Artinya, bila X, naik sebesar 1% maka Y akan meningkat sebesar 0,637%.
Berarti Kompetensi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja
underwriter.

PENUTUP

Kesimpulan. Berdasarkan analisis data maka peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan
sebagai berikut: (1) Pengetahuan mengenai risiko mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di Industri Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia, karena adanya hubungan yang dominan dari Dimensi-dimensi
Pengetahuan yaitu Dimensi Pengetahuan Konseptual dan Dimensi Pengetahuan Faktual
dengan Dimensi pada Kinerja underwriter.; (2) Kompetensi mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di Industri Asuransi Kerugian
(Umum) di Indonesia, karena adanya hubungan yang dominan dari Dimensi-dimensi
Kompetensi yaitu Dimensi Kompetensi Sosial, Dimensi Kompetensi Intelektual dan
Dimensi Kompetensi Emosional dengan Dimensi pada Kinerja underwriter.; (3)
Pengetahuan mengenai risiko dan Kompetensi secara simultan mempunyai pengaruh
positif dan sigifikan terhadap Kinerja Underwriter Perusahaan di Industri Asuransi
Kerugian (Umum) di Indonesia, karena adanya hubungan yang simultan antara Dimensi
Pengetahuan mengenai risiko dan Dimensi Kompetensi dengan Dimensi pada Kinerja
underwriter.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan pertimbangan bagi
Perusahaan Asuransi Kerugian (Umum) dalam meningkatkan Kinerja underwriter. Saran.
Dengan demikian peneliti memberikan saran kepada Perusahaan di Industri Asuransi
Kerugian terkait hasil penelitian ini, antara lain: Pertama. Perusahaan sebaiknya
meningkatkan dan memperbaiki kompetensi SDMnya, antara lain Kompetensi intelektual,
Kompetensi sosial dan Kompetensi emosional, dikarenakan ketiga kompetensi ini
dominan mempengaruhi kinerja underwriter.

a. Kompetensi sosial meliputi Kemampuan underwriter dalam meyakinkan rekan kerja
agar efektif dan terbuka dalam berbagi pengetahuan, ide-ide dan pemikiran,
Kemampuan underwriter dalam memahami posisi komprehensif baik di internal
organisasi maupun di ekternal organisasi, Kemampuan underwriter dalam membangun
jaringan kerja sama agar tetap akrab dan hangat sesama rekan kerja di divisi lain
khususnya divisi Marketing, Klaim dan Reasuransi, Kemampuan underwriter dalam
memberikan umpan balik yang bersifat spesifik kepada rekan dan bawahan,
Kemampuan underwriter dalam mempengaruhi dan mengarahkan rekan/ bawahan
dengan strategi dan hubungan interpersonal; Kemampuan underwriter dalam bekerja
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sama secara kooperatif dalam satu tim; dan Kemampuan underwriter untuk berperan
sebagai pemimpin tim underwriter.

b. Kompetensi Intelektual meliputi Kemampuan underwriter untuk berprestasi
berdasarkan tujuan dan cara yang menantang, Kemampuan underwriter dalam
menetapkan rencana yang sistematik berdasarkan data yang akurat, Pengetahuan
underwriter untuk meningkatkan kinerja dalam mengevaluasi dan menyeleksi dengan
metode yang baru, Kepedulian underwriter dalam menerima keputusan dan tindakan
atasan berdasarkan informasi yang handal dan akurat, Kemampuan underwriter dalam
memahami situasi dengan menguraikan permasalahan secara logis, Kemampuan
underwriter dalam memahami berbagai permasalahan yang kompleks secara
prosedural, Kemampuan underwriter untuk menyampaikan gagasan secara lisan dalam
suatu diskusi, dan Kemampuan underwriter baik dalam berkomunikasi lisan maupun
non-lisan kepada stakeholder.

c. Kompetensi Emosional meliputi kemampuan underwriter untuk memahami,
mendengarkan, menanggapi kelebihan dan keterbatasan pemikiran rekan kerja baik
dalam satu divisi maupun divisi lain, Kepedulian karyawan untuk melayani pengguna
pelayanan baik internal seperti Marketing, Klaim dan Reasuransi, maupun ekternal
meliputi para pengguna produk asuransi, baik individu maupun perusahaan/ group
perusahaan, Kemampuan underwriter dalam mengendalikan emosi pada saat
menghadapi tekanan, Keyakinan underwriter dalam menunjukkan keahlian dan
kemampuan dengan pertimbangan yang positif, Kemampuan underwriter untuk
bekerja secara efektif pada berbagai situasi, dan Kemampuan underwriter dalam
memahami kaitan antara tanggung jawab pekerjaan dengan tujuan perusahaan.

Kedua. Perusahaan sebaiknya meningkatkan pengetahuan kepada underwriter, antara lain
Pengetahuan faktual dan Pengetahuan konseptual, karena kedua pengetahuan ini sangat
dominan terhadap peningkatan kinerja underwriter. Kedua pengetahuan tersebut adalah:
(@) Pengetahuan faktual meliputi Pengetahuan mengenai terminologi risiko, Pengetahuan
mengenai komponen risiko, yang merupakan pengetahuan dasar yang harus dimiliki oleh
seorang underwriter.; (b) Pengetahuan Konseptual meliputi Pengetahuan tentang
klasifikasi risiko, Pengetahuan tentang Prinsip-prinsip dalam asuransi, dan Pengetahuan
tentang model manajemen risiko perusahaan, yang merupakan pengetahuan dasar yang
harus dimiliki oleh seorang underwriter pula.
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ANALISIS PENGARUH REMUNERASI DAN EMPLOYEE ENGAGEMENT
TERHADAP KINERJA PEGAWAI LEMBAGA SANDI NEGARA

Dwi Indah Retnoningtyas
Sekolah Tinggi Sandi Negara
Email: indah.kirei89@yahoo.com

Abstract: The research aims are to analyze influance of remuneration and employee
engagement on employee’s performance in Lembaga Sandi Negara. Data was collected
through questioner and it was implemented to Department of Public Functional in
Lembaga Sandi Negara. This research sampling technique used quantitative approach
and used validity test by product moment and alfa cronbach reliability test. Analysis
result demonstrate that remuneration and employee engagement has positive significant
toward to employee’s performance in Lembaga Sandi Negara.

Keyword: Remuneration, Employee Engagement, Employee Performance

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis melihat pengaruh remunerasi dan
karyawan keterlibatan terhadap kinerja karyawan di Lembaga Sandi Negara. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dilaksanakan untuk Departemen Umum Fungsional
di Lembaga Sandi Negara. Teknik sampling Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan uji validitas digunakan oleh product moment dan uji reliabilitas alfa
cronbach. Hasil analisis menunjukkan bahwa remunerasi dan keterlibatan karyawan
memiliki signifikan positif terhadap kinerja karyawan di Lembaga Sandi Negara.

Keywords: Remunerasi, Employee Engagement, Kinerja Karyawan

PENDAHULUAN

Salah satu ujung tombak penggerak sektor pembangunan perekonomian di Indonesia
adalah instansi pemerintah yang terdiri dari Kementerian dan Lembaga Pemerintah Non
Kementerian (LPNK). Namun saat ini kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh
Kementerian dan LPNK di Indonesia masih terbilang sangat buruk. Penyebabnya adalah
adanya birokrasi pelayanan yang panjang dan berbelit-belit. Agar penataan kelembagaan
organisasi pusat dan daerah mengalami perubahan sesuai dengan kondisi politik dan
ekonomi saat ini, pemerintah mulai menyusun sebuah rencana perubahan kelembagaan
dan sistem administrasi negara yang dikenal sebagai Reformasi Birokrasi.

Demi keberhasilan pelaksanaan Reformasi Birokrasi sesuai dengan tujuan yang
diharapkan, sangat diperlukan perbaikan kinerja SDM aparatur pemerintah atau yang
sering disebut sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS). Hal ini dikarenakan lancarnya
penyelenggaraan pelayanan publik tergantung dari kinerja PNS yang bertugas untuk
melayani masyarakat secara langsung.

Lembaga Sandi Negara (Lemsaneg) merupakan salah satu LPNK yang bergerak di bidang
pengamanan informasi rahasia negara, yang berada di bawah dan bertanggung jawab
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kepada Presiden. Lemsaneg memiliki peran sebagai penyedia jasa keamanan informasi
untuk instansi pusat dan daerah maupun untuk swasta. Sebagai salah satu instansi
pemerintah, Lemsaneg juga telah melaksanakan Reformasi Birokrasi sejak 2010. Salah
satu tujuan utama Lemsaneg menyelenggarakan program Reformasi Birokrasi adalah
untuk menata kembali kelembagaan organisasi dan birokrasi yang rumit. Hal ini
dikarenakan apabila dibiarkan berlarut-larut akan menghambat produktivitas dan kinerja
pegawai. Masih rendahnya kinerja atau outcome yang diberikan Lemsaneg terhadap
stakeholder-nya dapat terlihat dari hasil evaluasi Akuntabilitas Kinerja Instansi
Pemerintah (AKIP) dari Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (KemenPAN-RB). Hasil penilaian AKIP Lemsaneg dari tahun 2009 sampai
dengan 2013 dapat terlihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 1. Evaluasi AKIP Lembaga Sandi Negara 2009-2013

Kompo_n‘_en _ Bobot Nilai

Yang Dinilai 2009 2010 2011 2012 2013
Perencanaan Kinerja 35 9.17 19.28 19.67 18.64 19.13
Pengukuran Kinerja 20 2.86 10.08 10.00 9.94 9.29
Pelaporan Kinerja 15 4.27 7.44 7.88 9.16 9.18
Evaluasi Kinerja 10 0.00 4.42 3.97 4.54 4.67
Capaian Kinerja 20 6.22 9.44 9.71 11.39 11.61
Nilai Hasil Evaluasi 100 22.52 50.66 51.23 53.67 53.88
Predikat Penilaian D cC CcC cC CcC

Sumber: Data Bagian Perencanaan Sekretariat Utama Lemsaneg Tahun 2014

Dari tabel tersebut di atas menunjukkan bahwa penilaian AKIP Lemsaneg oleh
KemenPAN-RB masih berpredikat penilaian CC dengan kriteria “cukup baik (memadai)
dan perlu banyak perbaikan yang tidak mendasar’. Sedangkan menurut Kepala Sub
Direktorat Pembinaan SDM, target nilai AKIP yang diharapkan dari tahun 2012 adalah
predikat B dengan range nilai 65 s.d. 75 dimana memiliki kriteria “baik dan perlu sedikit
perbaikan”. Untuk itu, demi peningkatan nilai kinerja, Lemsaneg perlu melakukan
perbaikan sistem manajemen kinerja mulai dari perencanaan kinerja hingga pencapaian
Kinerjanya.

Selain perbaikan pelayanan yang mengarah kepada perbaikan kinerja, Lemsaneg
juga perlu melakukan perbaikan aspek SDM karena SDM merupakan ujung tombak
keberhasilan pelaksanaan pencapaian Kkinerja organisasi. Perbaikan aspek SDM dalam
program Reformasi Birokrasi Lemsaneg telah menekankan pentingnya perhatian khusus
mengenai peningkatan kesejahteraan pegawainya, sehingga hal ini berimplikasi pada
perbaikan struktur remunerasi.

Menurut salah satu staf bagian Sub Direktorat Pembinaan Sumber Daya Manusia
Deputi Pembinaan dan Pengendalian Persandian, pemberian remunerasi di lingkungan
Lemsaneg masih belum komprehensif khususnya dalam pemberian Tunjangan Kinerja
(Tunkin) untuk grade Jabatan Fungsional Umum (JFU). Hal ini dikarenakan pemberian
remunerasi pada JFU masih berdasarkan senioritas dan golongan, dan belum berdasarkan
pada bobot pekerjaan/jabatan yang diperoleh dari evaluasi jabatan. Selain itu, di tahun
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2014 pelaksanaan pemberian remunerasi akan didasarkan pada Analisis Beban Kerja
(ABK) masing-masing pegawai, dimana beban kerja JFU selama ini sebagian besar
pekerjaannya adalah ikut terlibat di dalam pekerjaan unit kerja lain. Hal ini tentu saja akan
mengurangi penilaian beban kerja pegawai JFU di unitnya sehingga nilai remunerasi yang
diperoleh pun akan semakin kecil. Dengan adanya permasalahan di atas, keadaan tersebut
dapat membuat pegawai lebih mengejar posisi atau grade jabatan daripada kemampuan
dan prestasi, serta akan timbul adanya egoisme antar unit kerja untuk mengejar nilai ABK-
nya masing-masing.

Terkait dengan peningkatan kinerja pegawai, selain perbaikan struktur remunerasi,
Lemsaneg juga perlu meningkatkan keterlibatan atau engagement pegawainya karena
apabila tingkat engagement pegawai tinggi, maka kinerja yang akan dihasilkan juga akan
semakin tinggi. Namun pada kenyataannya, employee engagement pegawai Lemsaneg
masih tergolong rendah. Hal ini dapat dibuktikan adanya tingkat turnover pegawai yang
mengalami naik turun.

Berdasarkan fakta survei di atas, Lemsaneg juga perlu meningkatkan employee
engagement agar prosentase pegawai yang pindah atau keluar dari PNS dapat menurun.
Berikut adalah data turnover pegawai Lemsaneg mulai dari tahun 2008-2012 (Sofiana,
2012).

Tabel 2. Turnover Pegawai Lemsaneg 2008-2012

Tahun Persentase Turnover
2008 2,24%

2009 3,81%

2010 2,41%

2011 3,54%

2012 3,70%

Sumber: Data Turnover Bagian Kepegawaian Tahun 2013

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tingkat turnover pegawai Lemsaneg dari
tahun 2008-2012 adalah 3,1 %. Dimana tahun 2009 merupakan tingkat turnover paling
tinggi. Berdasarkan beberapa alasan turnover tersebut, melalui data Bagian Kepegawaian
tersebut diketahui bahwa alasan tertinggi pegawai melakukan turnover di setiap tahunnya
dikarenakan pindah ke instansi lain serta mengundurkan diri atau keluar dari PNS. Untuk
itu, Lemsaneg perlu melakukan perbaikan kinerja pegawainya dari sudut peningkatan
employee engagement terhadap organisasi agar dapat mengurangi jumlah pegawai yang
mengundurkan diri dari PNS maupun pindah ke instansi lain serta dapat mempertahankan
pegawai yang berkompeten.

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis. Remunerasi. Menurut
Armstrong dan Murlis dalam Desvaliana (2012), dalam bukunya secara tersirat
menyamakan konsep remunerasi dengan kompensasi. Mondy dan Noe dalam Sancoko
(2009) berpendapat bahwa “Compensation refers to every type of reward that individuals
receive in return for their labor”, yang bermakna kompensasi adalah keseluruhan imbalan
yang diberikan kepada karyawan sebagai balasan atas jasa atau kontribusi mereka
terhadap organisasi.
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Menurut Mondy dan Noe dalam Desvaliana (2012), komponen remunerasi dapat
dibedakan menjadi 2 (dua), yaitu remunerasi finansial dan remunerasi non finansial.
Pembagian komponen berikut ini kemudian dijadikan sebagai definisi operasional variabel
remunerasi. Berikut adalah penggambaran secara detailnya.

Lingkungan
Remunerasi
Finansial Non Finansial
| |
Langsung Tidak Langsung Pekerjaan Lingkungan Kerja
o Gaji e Jaminan Asuransi o Tugas-tugas yang o Kebijakan yang sehat
e Upah (Jiwa, Kesehatan) menarik e Supervisi yang
e Komisi ¢ Bantuan-bantuan e Tantangan kompeten
e Bonus sosial untuk pekerjaan ¢ Rekan kerja yang
karyawan e Tanggung jawab menyenangkan
¢ Benefit: tunjangan, e Peluang dan ¢ Pengakuan simbol
jaminan pensiun, pengakuan status
jaminan kesejahteraan o Tercapainya e Kondisi lingkungan
sosial, beasiswa, dil tujuan kerja yang nyaman
* Ketidakhadiran yang e Peluang adanya o Waktu kerja yang
dibayar, hari libur, promosi fleksibel
cuti: cuti sakit, cuti e Pembagian kerja
hamil, dll

Gambar 1. Komponen Remunerasi
Sumber: Mondy dan Noe (1993)

Employee Engagement. Menurut Kahn dalam Kular (2008), employee engagament adalah
keberadaan secara psikologis ketika bekerja dan menjalankan perannya di organisasi.
Orang yang akan memiliki engagement akan bekerja dan mengekspresikan dirinya secara
fisik, kognitif, dan emosional dalam melaksanakan perannya di organisasi. Employee
engagement didefinisikan juga sebagai sejauh mana karyawan berkomitmen untuk sesuatu
atau seseorang dalam organisasi, dan berapa lama mereka tinggal sebagai akibat dari
komitmen dan loyalitas karyawan karena mereka ingin tetap bekerja di organisasi tersebut
(Wellins, et al, 2010).

Menurut, Fleming dan Asplund (2007), dimensi employee engagement terdiri dari
tingkatan pemenuhan kebutuhan karyawan, tingkatan kontribusi karyawan yang telah
diberikan, tingkatan karyawan merasa memiliki, serta tingkatan kesempatan karyawan
untuk tumbuh. Dimensi inilah yang akan digunakan di dalam penelitian ini. Berikut adalah
penjelasan secara detail dari 4 (empat) dimensi di atas: (1) Tingkatan pertama dimensi
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employee engagement yaitu “What do | get?”, yang menjelaskan tentang kebutuhan dasar
(basic need) yang dibutuhkan oleh seorang karyawan untuk berkontribusi kepada
organisasi.; (2) Tingkatan kedua menjelaskan mengenai “What do | give?”, yaitu terkait
dengan dimensi dukungan manajemen (management support) di dalam organisasi tempat
karyawan bekerja.; (3) Tingkatan ketiga yaitu “Do | belong?” yang menjelaskan dimensi
employee engagement yaitu rasa memiliki (belongness) dimana dimensi ini
memperlihatkan seorang karyawan yang merasa bahwa dirinya benar-benar diterima di
dalam organisasi.; (4) Tingkatan keempat, yaitu “How we can grow?”, yang menjelaskan
dimensi belajar dan bertumbuh (development and grow) pada karyawan.

Kinerja Pegawai. Kinerja adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk
melakukan sesuatu kegiatan dan menyempurnakannya sesuai dengan tanggungjawabnya
dengan hasil seperti yang diharapkan. Dan pada hakikatnya kinerja merupakan prestasi
yang dicapai oleh seseorang (Rivai, 2005). Sedangkan menurut Mangkunegara (2007),
kinerja pegawai adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang
pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggungjawab yang diberikan
kepadanya. Kinerja individu ini akan tercapai apabila didukung oleh atribut individu,
upaya kerja (effort), dan dukungan organisasi.

Dalam kaitannya dengan kinerja, menurut Gomes (2010) terdapat beberapa dimensi
yang dapat digunakan untuk pengukuran kinerja, yaitu: (1) Quantity of work (banyaknya
pekerjaan) adalah jumlah kinerja yang dilakukan dalam suatu periode waktu yang
ditentukan; (2) Quality of work (kualitas pekerjaan) adalah kualitas kinerja berdasarkan
syarat-syarat kesesuaian dan kesiapannya; (3) Job knowledge (pengetahuan tentng
pekerjaan) adalah luasnya pengetahuan mengenai pekerjaan dan keterampilan; (4)
Creativeness (kreativitas) adalah keaslian gagasan-gagasan yang dimunculkan dan
tindakan untuk menyelesaikan persoalan-persoalan yang timbul; (5) Cooperation
(kerjasama) adalah kesediaan untuk bekerjasama dengan orang lain; (6) Dependability
(dapat diandalkan) adalah kesadaran dan kepercayaan dalam hal kehadiran dan
penyelesaian Kinerja.

Kerangka Pemikiran. Berdasarkan kajian teori di atas, berikut kerangka pemikiran pada
penelitian ini.

Remunerasi

( Xl ) ™ 1
Kinerja Pegawai
(Y)
Employee Engagement A

(X») T

Gambar 2. Kerangka Berpit Hs
Sumber: Hasil Olahan Penulis
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Hipotesis Penelitian

H; : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara remunerasi dengan kinerja
pegawai Lembaga Sandi Negara.

H, : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara employee engagement
dengan kinerja pegawai Lembaga Sandi Negara.

Hs : Remunerasi dan employee engagement secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja pegawai Lembaga Sandi Negara.

METODE

Desain penelitian yang digunakan di dalam penelitian ini adalah desain penelitian kausal
dan deskriptif. Desain penelitian kausal digunakan untuk mengukur hubungan antara
remunerasi dan employee engagement terhadap kinerja pegawai, serta untuk menganalisis
bagaimana variabel remunerasi dan employee engagement mempengaruhi variabel Kinerja
pegawai. Sedangkan, desain penelitian deskriptif digunakan untuk memaparkan atau
menjelaskan variabel-variabel yang diteliti serta melihat hubungan dan ketergantungan
variabel pada sub-sub variabelnya.

Penelitian ini juga menggunakan pendekatan kuantitatif dimana berbasis kausalistis,
yaitu menguji hubungan antara fenomena variabel kinerja dengan menentukan kausalitas
dari variabel-variabelnya yaitu remunerasi dan employee engagement terhadap Kkinerja
pegawai Lemsaneg. Penelitian ini juga menggunakan pendekatan kuantitatif dimana
berbasis kausalistis, yaitu menguji hubungan antara fenomena variabel kinerja dengan
menentukan Kkausalitas dari variabel-variabelnya vyaitu remunerasi dan employee
engagement terhadap kinerja pegawai Lemsaneg.

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan teknik non
probability sampling. Teknik non probability sampling yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Jenis non probability sampling yang
digunakan adalah teknik sampling insidental. Sampling insidental adalah mengambil
responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, dimana respondennya adalah pegawai
pemangku JFU yang sedang tidak sibuk pada saat kuesioner dibagikan oleh peneliti.
Pembagian kuesioner ini dibagi secara proporsional berdasarkan komposisi unit kerjanya
karena diasumsikan terdapat cara pandang yang berbeda terhadap remunerasi dan
engagement di setiap unit kerjanya.

Untuk memperoleh data penelitian, selain yang berasal dari organisasi digunakan
juga instrumen penelitian (kuesioner) yang dirancang secara tertutup sehingga tidak
memberi kesempatan kepada responden untuk memberikan jawaban yang telah ditentukan
oleh peneliti.Instrumen penelitian terbentuk dari turunan dimensi penelitian yang
digunakan dengan mengunakan skala pengukuran jenis Likert.

Validitas instrument diuji dengan menggunakan korelasi skor butir dengan skor total
“Product Moment (Pearson)”. Sedangkan uji reliabilitas diolah menggunakan tekhnik
Formula Alpha Cronbach. Model regresi yang diteliti haruslah memenuhi asumsi klasik
regresi linier ganda, oleh karena itu variabel yang akan diteliti perlu dilakukan uji
normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Menggunakan metode regresi linear sederhana, untuk menguji pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dihasilkan karakteristik reponden, nilai koefisien
korelasi uji asumsi klasik, korelasi matriks, koefisien regresi dan nilai uji t.

Berdasarkan hasil penelitian, karakteristik responden terdiri dari 51.1% yang
berjenis kelamin pria, dan 48.9% yang berjenis kelamin wanita, maka dapat disimpulkan
bahwa jumlah proporsi populasi antara pria dan wanita yang bekerja di Lemsaneg juga
hampir sama. Berdasarkan pendidikan terakhirnya, pendidikan terakhir responden
penelitian didominasi oleh DIV atau S1 yaitu sebanyak 59.1%. Hal ini dikarenakan
sebagian besar pegawai tetap Lemsaneg memang berasal dari lulusan STSN yang
merupakan sekolah ikatan dinas dari Lemsaneg dimana seluruh lulusan dari STSN ini
langsung bekerja dan ditempatkan di Lemsaneg.

Sedangkan, berdasarkan masa kerjanya, terdiri dari 51.1% responden yang masa
kerjanya antara 1-5 tahun, 23.9% antara 6-10 tahun, 12.5% antara 11-15 tahun, 4.5%
antara 16-20 tahun, serta 8% yang masa kerjanya lebih dari 20 tahun. Banyaknya
responden yang masa Kkerjanya antara 1-5 tahun ini rata-rata merupakan lulusan
mahasiswa STSN dan S1 yang direkrut dari umum.

Uji Validitas dan Reliabilitas antar Variabel Bebas dengan Variabel Terikat.
Instrumen penelitian dikataka valid apabila nilai corrected item-total correlation yang
diperoleh adalah lebih besar dari 0.3. Berdasarkan hasil uji coba instrumen penelitian,
intrumen variabel remunerasi dari 19 butir pernyataan, terdapat 16 butir pernyataan yang
valid dan 3 butir pernyataan yang tidak valid. Validitas instrumen variabel employee
engagement dari 16 butir pernyataan, terdapat 15 butir pernyataan yang valid dan 1 butir
pernyataan yang tidak valid. Sedangkan, untuk validitas variabel kinerja pegawai dari 35
butir pernyataan, terdapat 32 butir pernyataan yang valid dan 3 butir pernyataan yang tidak
valid. Untuk pernyataan yang tidak valid akan dibuang dan tidak digunakan untuk analisis
regresi selanjutnya. Nilai alpha cronbach remunerasi adalah 0.872, niai alpha cronbach
employee engagement adalah sebesar 0.878 dan nilai alpha cronbach kinerja pegawai
adalah sebesar 0.912 lebih besar dari 0.6, sehingga dengan keseluruhan item alat ukur
dinyatakan reliabel. Dengan demikian dapat dijelaskan bahwa keseluruhan item alat ukur
yang diuji konsisten dengan standar yang telah ditentukan.

1. Uji Asumsi Klasik. Uji Normalitas. Untuk mendeteksi residual berdistribusi normal
atau tidak, peneliti menggunakan analisis grafik Normal P-P Plot of Regression
Standardized Residual.
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

0.8

0.677

0.4

Expected Cum Prob

T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0
Observed Cum Prob

Gambar 3. Grafik Normal P-Plot Regression Standardized Residual
Sumber: Data Olahan SPSS v.21

Dari hasil grafik di atas, terlihat bahwa titik-titik residual menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi
telah memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas. Untuk mendeteksi apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas, penulis melihat nilai toleransi (tolerance) dan nilai VIF
(Variance Inflaction Factors). Multikolinearitas tidak terjadi jika semua variabel yang
akan dimasukkan ke dalam persamaan regresi mempunyai nilai toleransi > 0.1 dan nilai
VIF > 10.

Tabel 3. Uji Tolerance dan Variance Inflaction Factors

Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 X1 431 2.321
X2 431 2.321

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21

Tabel hasil perhitungan di atas menunjukkan bahwa kedua variabel memiliki nilai
toleransi (Tolerance) > 0.1, yaitu 0.431. Sedangkan, nilai VIF untuk kedua variabel adalah
2.321 sehingga kurang dari 10. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak ada
multikolinearitas antar variabel independen dalam model regeresi penelitian ini.

Uji Heteroskedastisitas. Dalam persamaan regresi berganda perlu juga diuji mengenai
sama atau tidak varians dari residual dari observasi yang satu dengan observasi yang lain.
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Jika residualnya mempunyai varians yang sama, disebut terjadi homoskedastisitas, dan
jika variansnya tidak sama/berbeda disebut heteroskedastisitas. Berikut adalah hasil uji
heteroskedastisitas dari persamaan regresi penelitian ini.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
4]

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. Grafik Scatterplot
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21

Analisis uji asumsi heteroskedastisitas hasil output SPSS di atas dapat dilihat bahwa tidak
terdapat pola tertentu (seperti titik-titik yang ada membentuk pola yang teratur) pada
grafik scatterplot antara residualnya (SRESID) dan variabel terikat/dependen (ZPRED)
dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan sumbu X adalah residual. Jadi,
kesimpulannya adalah variabel bebas dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas
atau bersifat homoskedastisitas.

Hasil Analisis Regresi Berganda. Analisis Koefisien Determinasi (R?). Koefisien
determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Untuk hasil analisis koefisien determinasi
persamaan model regresi berganda penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.

Dari tampilan output SPSS model summary seperti pd tabel 4, terlihat bahwa
Adjusted R Square (R?) adalah 0.501. Hal ini berarti bahwa 50.1% variasi Kinerja Pegawai
(Y) dapat dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel independen Remunerasi (X;) dan
Employee Engaagement (X;). Sedangkan, sisanya (100% - 50.1% = 49.9%) dijelaskan
oleh sebab-sebab yang lain di luar model regresi berganda yang tidak diteliti di dalam
penelitian ini.

Tabel 4. Uji Statistik R? Variabel Remunerasi dan Employee Engagement terhadap
Kinerja Pegawai

Model Summary
Model R R Square  Adjusted R Square  Std. Error of the Estimate
1 716° 513 501 .16580
a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21
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Uji Statistik F. Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen/bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan
terhadap variabel dependen/terikat atau tidak. Hasil perhitungan uji F untuk pengaruh
remunerasi (X;) dan employee engagement (X;) terhadap kinerja pegawai (Y) dengan
menggunakan SPSS v.21 adalah sebagai berikut.

Tabel 5. Uji Statistik F Variabel Remunerasi dan Employee Engagement terhadap Kinerja
Pegawai secara Simultan

ANOVA?*
Model Sum of Squares df Mean F Sig.
Square
Regression 2.459 2 1.230 44732 .000°
1 Residual 2.337 85 027
Total 4.796 87

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21

Dari tabel output SPSS di atas, diperoleh nilai Fpiwung = 44.732. Apabila df; (pembilang) =
k—1=3-1=2dan df; (penyebut) = n — k = 88 — 3 = 85, maka akan diperoleh Fpe =
3.10. Karena Fhiwng > Fraper Yaitu 44.732 > 3.10, maka H, ditolak. Selain menggunakan
perbandingan Fhiwng dan Franel, kesimpulan hipotesis juga dapat dilihat dari besarnya onitung.
Dari Tabel 5., dapat dilihat bahwa oniwung < 0.05 = 0.00 < 0.05; sehingga H, ditolak.
Jawaban pengambilan kesimpulan H, ditolak terlihat konsisten dengan perhitungan Fitwung-
nya. Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa remunerasi (X;) dan employee engaagement
(X2) secara simultan berpengaruh terhadap kinerja pegawai (Y) secara signifikan, serta
model regresi berganda di dalam penelitian ini dapat digunakan untuk memprediksi
remunerasi (X;) dan employee engaagement (X;) terhadap kinerja pegawai (Y).

Uji Statistik t. Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial masing-masing
variabel bebas/independen terhadap variabel tak bebas/depemden. Hasil perhitungan uji t
untuk pengaruh remunerasi (X;) dan employee engagement (X,) terhadap kinerja pegawai
(Y) secara parsial dengan menggunakan SPSS v.21 adalah sebagai berikut.

Tabel 6. Uji Statistik t Variabel Remunerasi dan Employee Engagement terhadap Kinerja
Pegawai secara Parsial

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.258 175 12.932 .000
1 X1 .080 .057 158 1.387 .169
X2 .353 .068 591 5.192 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21
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a)

b)

Uji t untuk Variabel Remunerasi (X;). Dari tabel output SPSS di atas, diperoleh nilai
uji t untuk variabel X; dengan thiung = 1.387. Apabila derajat kebebasan (df) =n —k =
88 — 3 = 85, maka akan diperoleh tipe = 1.988. Karena thiung < traber Yaitu 1.387 <
1.988, maka H, diterima. Selain menggunakan perbandingan thiwng dan tiape,
kesimpulan hipotesis juga dapat dilihat dari besarnya aniwng. Dari Tabel 6., dapat
dilihat bahwa aniwng > 0.05 = 0.169 > 0.05; sehingga H, diterima. Jadi, dapat diambil
kesimpulan bahwa remunerasi (X;) tidak mempengaruhi kinerja pegawai (Y) secara
signifikan.

Uji t untuk Variabel Employee Engagament (X;). Dari tabel output SPSS di atas,
diperoleh nilai uji t untuk variabel X, dengan thiwng = 5.192. Apabila derajat kebebasan
(df) = n—k = 88 — 3 = 85, maka akan diperoleh tuper = 1.988. Karena thitung > tianel Yaitu
5.192 > 1.988, maka H, ditolak. Selain menggunakan perbandingan thiung dan tipel,
kesimpulan hipotesis juga dapat dilihat dari besarnya aniwng. Dari Tabel V.10, dapat
dilihat bahwa aniwng < 0.05 = 0.000 < 0.05; sehingga H, ditolak. Jadi, dapat diambil
kesimpulan bahwa employee engagement (X;) mempengaruhi kinerja pegawai (Y)
secara positif dan signifikan. Untuk menginterpretasikan persamaan regresi dan
koefisien variabel bebas dapat menggunakan bentuk unstandardized coefficients.
Berdasarkan hasil tabel output di atas, berikut persamaan matematis regresi
bergandanya:

Y=a+bX;+cXy+e
Y =2.258+0.353 X,+¢e

Keterangan:

1.

Karena variabel remunerasi (X;) tidak mempengaruhi kinerja pegawai (YY), maka
koefisien variabel remunerasi (X;) tidak dimasukkan ke dalam persamaan regresi
berganda.

Koefisien konstanta bernilai +2.258 menyatakan bahwa dengan mengasumsikan
ketiadaan variabel remunerasi (X;) dan employee engaagement (X;) maka kinerja
pegawai bernilai +2.258 dan cenderung mengalami kenaikan.

Koefisien regresi employee engagement (X;) sebesar 0.353 bernilai positif menyatakan
bahwa dengan mengasumsikan ketiadaan variabel independen lainnya, maka apabila
employee engagement (X;) mengalami kenaikan, maka kinerja pegawai (Y) cenderung
mengalami peningkatan sebesar 0.353.

Matriks Korelasi antar Dimensi. Matriks korelasi dimensi antar variabel bertujuan untuk
melihat hubungan antar dimensi setiap variabel independent dan variabel dependent.
Dengan menganalisis melalui matriks ini, peneliti dapat melihat dimensi dari variabel
dependent mana yang memiliki hubungan kuat dengan dimensi dari variabel independent.
Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan SPSS versi 21. maka didapatkan nilai
keeratan antar variabel bebas dengan variabel terikat seperti terlihat pada tabel 7.

Dari tabel 7 terlihat bahwa:

1.

Nilai korelasi Pearson untuk Remunerasi (X;) terhadap Kinerja Pegawai (Y) sebesar
0.595; sehingga tingkat hubungannya adalah “Sedang”. Sedangkan, nilai
signifikansinya adalah 0.000 lebih kecil dari nilai a = 0.05; sehingga dapat
disimpulkan bahwa “Terdapat hubungan antara remunerasi dengan Kkinerja
pegawai Lembaga Sandi Negara” dengan tingkat hubungan sedang.
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Tabel 7. Korelasi antar Variabel Bebas dan Variabel Terikat

Correlations

X1 X2 Y

Pearson Correlation 1 754" 595"

X1 Sig. (2-tailed) .000 .000
N 88 88 88

Pearson Correlation 754" 1 6917

X2 Sig. (2-tailed) 000 000
N 88 88 88
Pearson Correlation 595" 691" 1

Y Sig. (2-tailed) 000 000

N 88 88 88

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data Olahan dengan SPSS v.21

2. Nilai korelasi Pearson untuk Employee Engagement (X;) terhadap Kinerja Pegawai
(Y) sebesar 0.691; sehingga tingkat hubungannya adalah “Kuat”. Sedangkan, nilai
signifikansinya adalah 0.000 lebih kecil dari nilai a = 0.05; sehingga dapat
disimpulkan bahwa “Terdapat hubungan antara employee engagement dengan
kinerja pegawai Lembaga Sandi Negara” dengan tingkat hubungan kuat.

PENUTUP

Kesimpulan. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah kesimpulan
penelitian ini: (1) Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara remunerasi terhadap
Kinerja pegawai Lembaga Sandi Negara. Namun, hubungan antara remunerasi dan kinerja
pegawai Lembaga Sandi Negara bernilai positif.; (2) Terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara employee engagement terhadap kinerja pegawai Lembaga Sandi Negara;
(3) Hal ini dapat diartikan bahwa jika employee engagement meningkat, maka akan diikuti
pula oleh peningkatan kinerja pegawai Lemsaneg, dan begitu pula sebaliknya. Dimensi
yang korelasinya paling kuat pada variabel employee engagement ini adalah dimensi
kebutuhan dasar terhadap dimensi pengetahuan pekerjaan.; (4) Terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan antara remunerasi dan employee engagement terhadap Kinerja
pegawai Lembaga Sandi Negara. Hal ini dapat diartikan bahwa jika remunerasi dan
employee engagement meningkat secara simultan, maka akan diikuti pula oleh
peningkatan kinerja pegawai Lemsaneg, dan begitu pula sebaliknya.

Saran. Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut saran yang penulis berikan kepada
Lemsaneg apabila ingin meningkatkan kinerja pegawainya melalui peningkatan
remunerasi dan employee engagement:

1. Bagi institusi: (a) Untuk meningkatkan variabel employee engagement, Lemsaneg perlu
memberikan  kebutuhan dasar pegawai seperti perlengkapan kerja (contoh:
komputer/laptop dinas dimana masih sebagian pegawai yang menggunakan laptop pribadi
untuk penyelesaian tugas kantor), sistem peraturan yang adil, maupun pembagian tugas
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dan beban kerjanya secara jelas agar pegawai mampu mengetahui apa yang diharapkan
organisasi dari dirinya. Sistem penilaian kinerja yang akurat dan berbasis pada kompetensi
dan beban kerja masing-masing pegawai sangat diperlukan. Hal ini ditujukan agar setiap
pegawai mampu menilai sejauh mana kontribusi yang telah dilakukannya kepada
organisasi.; (b) Untuk meningkatkan variabel remunerasi, Lemsaneg dapat meningkatkan
aspek remunerasi non finansialnya seperti memberikan tugas dan tanggungjawab yang
menantang, kesempatan promosi yang adil, pengakuan status, dan lingkungan kerja yang
mendukung. Perlu diupayakan pula untuk membenahi sistem dan kebijakan dalam
pemberian remunerasi pegawai secara adil, proporsional, dan kompetitif yang disesuaikan
dengan beban kerja masing-masing pegawai, khususnya bagi pegawai pemangku Jabatan
Fungsional Umum.

2. Bagi peneliti lanjutan: (a) Perlu dilakukan kajian ulang terhadap implementasi sistem
remunerasi yang telah diterapkan agar dapat menemukan faktor-faktor lainnya yang
berpengaruh langsung terhadap pengimplementasian sistem remunerasi tersebut. Hal ini
dapat dijadikan saran dan masukan kedepannya bagi institusi agar dapat memperbaiki
sistem remunerasi yang telah ada agar mampu mendongkrak kinerja pegawai.; (b) Perlu
dilakukan penelitian berkelanjutan mengenai aspek employee engagement. Hal ini
dikarenakan variabel engagement merupakan faktor psikologis dari seseorang yang
memungkinkan dapat berubah setiap waktunya yang dapat disebabkan oleh faktor internal
(diri sendiri) maupun dari faktor eksternal (lingkungan).; (c) Perlu dilakukan penambahan
variabel bebas untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang memiliki pengaruh paling
besar dan signifikan terhadap kinerja pegawai Lemsaneg.
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Abstract: The purpose of this research is to investigate the effects of leadership style
and job satisfaction on employee performance. Using these variables based on the
results ofprevious studies, with the taking of secondary data from the literature and
primary data in the form of respondents with proportional stratified random sampling.The
research was conducted at PT. Sarinah (Persero) Jakarta, by taking 166 employees as
research subjects. Data were analyzed using multiple linear regression analysis
techniques. The results show the effect of leadership style on employee performance is
significantly positive; the effect of job satisfaction on employee performance is
significantly positive and the effects of leadership style and job satisfaction on
employee performance simultaneously is significant and positive.

Keywords: Leadership Style, Job Satisfaction, Employee Performance

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh gaya
kepemimpinan dan kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan. Menggunakan variabel
tersebut berdasarkan hasil studi ofprevious, dengan pengambilan data sekunder dari
literatur dan data primer dalam bentuk responden dengan penelitian sampling.Sampel
acak bertingkat proporsional dilakukan pada PT. Sarinah (Persero) Jakarta, dengan
mengambil 166 karyawan sebagai subyek penelitian. Data di analisis dengan
menggunakan teknik analisis regresi linier. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh
gaya kepemimpinan terhadap kinerja karyawan secara signifikan positif; pengaruh
kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan secara signifikan positif dan efek gaya
kepemimpinan dan kepuasan kerja terhadap Kkinerja karyawan secara simultan
signifikan dan positif.

Kata kunci: Gaya Kepemimpinan, Kepuasan Kerja, Kinerja Karyawan

PENDAHULUAN

Pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia beberapa tahun terakhir mengalami peningkatan yang
cukup pesat didukung dengan pertumbuhan gerai yang mencapai 18.152 pada tahun
2011 dibandingkan 10.365 pada tahun 2007. Menurut Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia
(Aprindo) pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia antara 10-15% per tahun, dengan perputaran
uang mencapai 115 triliun rupiah dengan 55 kategori belum termasuk fashion. PT Sarinah
(Persero) sebagai perusahaan yang bergerak di bisnis ritel mendapat tantangan yang
semakin besar untuk mengisi peluang usaha ritel di tengah gempuran pusat-pusat
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perbelanjaan moderen yang lebih luas dan menawarkan banyak pilihan bagi konsumen.
Keberhasilan perusahaan sangat dipengaruhi oleh Kkinerja karyawannya. Kinerja
merupakan prestasi kerja, yakni perbandingan antara hasil kerja yang secara nyata
dengan standar kerja yang ditetapkan atau yang diinginkan . Kinerja yang baik tentu saja
merupakan harapan bagi semua perusahaan dan institusi yang mempekerjakan karyawan,
sebab Kkinerja karyawan ini pada akhirnya diharapkan dapat meningkatkan Kkinerja
perusahaan secara keseluruhan. Ukuran keberhasilan sebuah organisasi dalam mencapai
sasarannya antara lain dapat dilihat dari keuntungan, marjin keuntungan, peningkatan
penjualan dan penjualan dibanding dengan target penjualan.

Pendapatan usaha PT Sarinah (Persero) mengalami penurunan sebesar 3,83% pada
tahun 2011 dari tahun sebelumnya, sedangkan laba usaha menurun sebesar 41,23% dan
target tidak tercapai. Meskipun kinerja perusahaan buruk, Kinerja karyawan mencapai
kualitas yang baik dengan sebagian besar karyawan mendapatkan ranking good atau
dapat diartikan mencapai target. Kinerja karyawan dinilai dengan penilaian kinerja yang
sistemnya tidak jelas dan hanya dilakukan satu pihak saja yaitu atasan langsung tanpa bisa
diprotes oleh karyawan yang bersangkutan apabila penilaian dirasakan tidak adil. Hal ini
menyebabkan ketidakpuasan karyawan yang diwujudkan dalam perilaku mangkir,
terlambat datang dan sering tidak masuk kerja tanpa keterangan. Bertolak dari fakta dan
fenomena yang terjadi di lapangan, maka penulis melakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Gaya Kepemimpinan dan Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Karyawan : Studi
Kasus PT Sarinah (Persero) Jakarta. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di
atas, dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut: (a) apakah ada
pengaruh gaya kepemimpinan terhadap kinerja karyawan, (b) apakah ada pengaruh
pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan, (c) apakah ada pengaruh gaya
kepemimpinan dan kepuasan kerja secara bersamasama terhadap kinerja karyawan.

Manfaat penelitian ini adalah untuk menyajikan hasil empiris pengaruh Gaya
Kepemimpinan dan Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Karyawan. Bagi institusi,
diharapkan dapat menjadi salah satu sumber informasi untuk meninjau kembali terhadap
manajemen SDM kaitannya mengenai Gaya Kepemimpinan, Kepuasan Kerja dan Kinerja
Karyawan dan bagi para peneliti, sebagai salah satu bahan kajian empiris terutama
menyangkut perilaku organisasi khususnya Gaya Kepemimpinan, Kepuasan Kerja dan
Kinerja Karyawan serta memberikan solusi dalam pemecahan suatu masalah yang
didukung dengan teori yang menunjang sehingga dapat memberikan pola pikir yang
terstruktur dalam memecahkan suatu permasalahan.

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis. Kepemimpinan adalah
kemampuan menggerakkan dan mempengaruhi orang lain untuk mencapai tujuan
individu atau kelompok. Kepemimpinan bukanlah sifat magis. Hal ini dapat
dikembangkan, ditingkatkan dan dikuasai jika kita memiliki motivasi untuk belajar dan
menerapkan prinsip-prinsip yang banyak dikenal (Rickett and Rickett, 2011: 5).
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Pearce, et al. (2003) yang mengembangkan
4 jenis perilaku kepemimpinan, yaitu kepemimpinan direktif, kepemimpinan
traksaksional, kepemimpinan transformasional dan kepemimpinan pemberdayaan.

Menurut Handoko (2000: 193) kepuasan kerja adalah keadaan emosional yang
menyenangkan atau tidak menyenangkan dengan mana karyawan memandang
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pekerjaan mereka. Robbins dan Judge (2007 : 79) mendefinisikan kepuasan kerja sebagai
sebuah perasaan positif tentang pekerjaan seseorang yang dihasilkan dari evaluasi
karakteristik. Mariam (2010) dalam penelitiannya menunjukkan, bahwa kepuasan
kerja yang digambarkan pada kepuasan dengan gaji, kepuasan dengan promosi,
kepuasan dengan rekan kerja, kepuasan dengan atasan dan kepuasan dengan pekerjaan itu
sendiri berpengaruh terhadap kinerja karyawan.

Kinerja adalah tingkat pencapaian hasil atau pelaksanaan tugas tertentu dalam
rangka mewujudkan sasaran dan tujuan perusahaan. Dengan demikian Kkinerja
berhubungan erat dengan produktivitas seseorang dalam melaksanakan tugas dan
tanggung jawabnya di perusahaan (Soedarsono, 2007 : 25). Dijelaskan dalam beberapa
aspek oleh T. R. Mitchell (1978), bahwa kinerja berhubungan erat dengan produktivitas
seseorang dalam melaksanakan tanggung jawabnya di perusahaan, yaitu : (1) quality
of work (kualitas pekerjaan), (2) promptness (kecepatan/ketepatan), (3) initiative
(inisiatif), (4) capability (kemampuan) dan (5) communication (komunikasi).

Berdasarkan hasil-hasil penelitian terdahulu, Paracha, et al. (2012)
menemukan bahwa terdapat hubungan yang positif signifikan antara
kepemimpinan terhadap kinerja karyawan dan terdapat hubungan perantara kepuasan
kerja pada kepemimpinan transformasional dan kinerja karyawan. Menurut Dolatabadi
dan Safa (2010), kepemimpinan direktif memiliki pengaruh negatif terhadap nilai-nilai
bersama dan pengaruh Employee Commitment and Service Quality (ECSQ), dan
berpengaruh positif terhadap kejelasan peran karyawan. Sedangkan Pradeep dan
Prabhu (2011), mengemukakan gaya kepemimpinan transformasional memiliki
hubungan yang signifikan dengan hasil kinerja dan bahwa pemimpin hams memiliki
kemampuan untuk menarik / mempengaruhi bawahan mereka, untuk mampu menetapkan
standar yang jelas dari kinerja untuk rekan-rekan mereka dan bertindak sebagai model
peran terbaik kepada bawahan. Demikian juga hasil penelitian Nugraheny (2010),
Darwito (2010) dan Mariam (2010) menyebutkan bahwa gaya kepemimpinan dan kepuasan
kerja berpengaruh secara positif signifikan terhadap kinerja karyawan. Sedangkan Somech
(2005) mengungkapkan, bahwa terdapat hubungan positif antara kepemimpinan
direktif dan komitmen organisasi, serta hubungan positif antara kepemimpinan direktif

pada peran Kinerja.
gaya
karyawan

Gambar 1. Pengaruh Gaya Kepemimpinan dan Kepuasan Kerja terhadap
Kinerja Karyawan
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Penelitian ini menguji secara terpisah variabel gaya kepemimpinan terhadap kinerja
karyawan dan kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan. Selain itu menguji ketiga
variabel independen tersebut secara bersama-sama terhadap kinerja karyawan, sehingga
kemudian bisa ditarik kesimpulan apakah kinerja dipengaruhi gaya kepemimpinan dan
kepuasan kerja di mana untuk pembuktiannya digunakan metode deskriptif dan regresi

linier berganda.

Hipotesis

H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Gaya Kepemimpinan terhadap Kinerja

Karyawan

H2: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Karyawan
H3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Gaya Kepemimpinan dan Kepuasan Kerja

secara bersama-sama terhadap Kinerja Karyawan

METODE

Karyawan pada PT Sarinah (Persero) sebagai subjek penelitian ditetapkan sebagai besaran
sample sebanyak 166 dan populasi sebesar 283 orang dengan menggunakan proportional
stratified random sampling. Dalam penelitian ini mengukur Gaya Kepemimpinan,
Kepuasan Kerja dan Kinerja karyawan, dengan operasionalisasi sebagai berikut:

Tabel 1. Uraian Operasionalisasi Variabel Gaya Kepemimpinan, Kepuasan Kerja dan

Kinerja Karyawan

Variabel Dimensi

Indikator

Gaya Kepemimpinan 1. Struktur prakarsa

2. Perilaku berorientasi 1.

tugas
2.
3. Contingent reward

4. Manajemen pasif
dengan pengecualian

5. Stimulasi intelektual
Kepuasan Kerja 1. Gaji

2. Promosi

Penugasan
Membuat keputusan
Mengkoordinasikan
pekerjaan

Menyediakan peralatan

dan bantuan teknis

Pemberian insentif
Pemberian reward
Penggunaan hukuman

Tindakan korektif
Meningkatkan potensi din
Memotivasi bawahan
Gaji yang lebih baik
Penghasilan yang cukup
Sistem promosi

3. Rekan Kerja

Kesempatan promosi
Dukungan rekan kerja
Senang bekerja  dengan
rekan kerja

Variabel

Dimensi

Indikator
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4. Atasan Dukungan atasan
Motivasi kerja atasan
5. Pekerjaan itu sendiri Pekerjaan yang menarik
Bertanggung jawab
Kinerja Karyawan 1. Kualitas pekerjaan Pencapaian kualitas kerja
Menyelesaikan pekerjean
dengan baik
2. Kecepatan/ketepatan Kecepatan melakukan
Pekerjaan
Tepat waktu
3 Inisiatif 1. Orientasi pada
2. Inisiatif bekerja
4. Kemampuan 1. Mempunyai usaha keras dalam
bekerja
2. Pengetahuan dan
Ketrampilan
5. Komunikasi 1. Komunikasi berhubungan dengan
tugas
2. Komunikasi berkaitan
dengan karier

Sumber: data diolah

Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas menggunakan korelasi product moment dan
reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha, kemudian data diuji dengan uji asumsi
klasik, yaitu uji normalitas, multikolinearitas dan heteroskedastisitas. Setelah itu
dilakukan analisis regresi linier berganda untuk melihat pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun secara bersama-sama. Analisis
antardimensi dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh secara
operasional dalam setiap variabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif. Analisis deskriptif dilakukan untuk memperoleh gambaran mengenai
jenis kelamin, usia, pendidikan, masa kerja dan posisi responden dalam perusahaan. Jenis
kelamin perempuan (58,43%), jumlahnya lebih banyak dibandingkan lakilaki (41,57%),
karena dalam penerimaan karyawan PT Sarinah (Persero) lebih mengutamakan perempuan.
Usia responden yang terbanyak adalah 41-50 tahun (45,18%) yang merupakan karyawan dalam
kondisi comfort zone dan tidak dituntut untuk bersaing. Responden yang terbanyak
mempunyai pendidikan dasar yaitu 100 orang (60,24%), di mana sebagian besar karyawan
Sarinah pada mulanya adalah frontliner yang hanya memerlukan pendidikan dasar saja dan
belum dapat dikembangkan secara maksimal dan kebutuhan karyawan hanya memenuhi
syarat pendidikan formal minimal. Masa kerja responden terbanyak adalahi 6-20 tahun
(40,96%), dalam pengamatan karyawan merasa nyaman karena apa pun yang dilakukan
karyawan tidak diberikan teguran/sanksi, seperti, ngobrol-ngobrol pada jam kerja, tidur di
tempat kerja, juga tidak berada di tempat tanpa keterangan, hal ini membuat karyawan
bertahan bekerja di perusahaan ini. Posisi/jabatan responden yang terbanyak adalah
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supervisor/asisten manajer (48,19%), menunjukkan banyaknya karyawan yang berjabatan
dan menyebabkan manajemen yang tidak efektif.

Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil analisis regresi linier berganda tersaji dalam
Tabel 1 di bawah ini:

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Nlai Koefisien  Standarcized Coefficient t hitung Sgnffikansi
Kcnstanta 2.142 ..o 10443 0.000
Gaya, Kep.. Trimpinan 0.1920.324 4912 0000
Kectiasan Keria 0.2510.490 7.434 0.030
F hitting

35460....... 0.000
R 0.551
It' 0.303

Sumber: Data Primer Diolah (2013)

Hasil Uji t. Secara parsial semua variabel independen mempunyai pengaruh yang
signifikan, hal ini bisa dilihat dan nilai signifikansi gaya kepemimpinan yaitu 0,000 <
0,005 dengan koefisien regresi 0,192. Dengan demikian menyimpulkan bahwa hipotesis
diterima, yaitu terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara gaya kepemimpinan
terhadap kinerja karyawan. Pada variabel kepuasan kerja, dengan melihat nilai
signifikansi, di mana nilai uji t mempunyai nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan
koefisien regresi 0,251. Hal ini menyimpulkan bahwa hipotesis diterima, yaitu terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan kerja dengan kinerja karyawan.

Hasil Uji F. Pada uji untuk mengetahui semua variabel independen secara bersamasama
diperoleh hasil nilai F = 35.460 dengan signifikasi 0.000 < 0.005, maka kesimpulannya
ada pengaruh antara variabel gaya kepemimpinan dan kepuasan kerja terhadap kinerja
karyawan. Pada penelitian ini diperoleh nilai R = 0,551; artinya korelasi antara variabel
gaya kepemimpinan dan kepuasan kerja secara bersama-sama terhadap Kinerja
karyawan sebesar 0,551. Sehingga dapat disimpulkan terdapat hubungan yang cukup
kuat, karena kriteria korelasi r = 0,4 — 0,699 berarti cukup kuat/tinggi (Diposumarto, 2012).

Hasil Koefisien Determinasi (R?). Nilai R? sebesar 0,303 artinya persentase sumbangan
pengaruh variabel gaya kepemimpinan dan kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan
sebesar 30,3%, sedangkan sisanya sebesar 69,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam model penelitian.

Analisis Antardimensi. Untuk mengetahui kuat lemahnya pengaruh antara dimensi-
dimensi variabel Gaya Kepemimpinan dan Kepuasan Kerja terhadap dimensi variabel
Kinerja Karyawan, ditunjukkan oleh matrix seperti di bawah ini:

Tabel 2. Matrix Hubungan Variabel Gaya Kepemimpinan terhadap Kinerja Karyawan
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Variabel Kinztja Katyawan. 00
Ralemi yi 1 Y2 1 VY3 1 Y4 Y5

Gaya Kepenitrpiran ~ X11 0.301 0.003 0.0140.063 0.061

(X1 X12 0.257 0022 0.0850.030 0.031
X13 0.09610225 0.0270.077 0.011
X14 0.279:0.114 -0.003 -0.02 0121
X15 0.2130.167' 0.206 0.139 0.048

Sumber: Data Primer Diolah (2013)

Keterangan : X11 = Strulctur Prakarsa; Y1 = Kualitas Kerja

X12 = Perilaku Berorientasi Tugas; Y2 = Kecepatan/ketepatan Kerja
X13 = Contingent Reward; Y3 = Inisiatif

X14 = Manajemen Pasif dengan Pengecualian; Y4 = Kemampuan
X15 = Stimulasi Intelektual; Y5 = Komunikasi

Berdasarkan Tabel 2 nilai terbesar terdapat pada dimensi Xii (struktur prakarsa) terhadap
dimensi Y (kualitas kerja) sebesar 0,301. Struktur prakarsa merupakan dimensi pada gaya
kepemimpinan direktif. Dalam struktur prakarsa seorang pemimpin menekankan cara
bagaimana mereka mengatur, mengawasi, meminta pertanggungjawaban bawahan dan bagaimana
mematuhi prosedur serta menawarkan pendekatan bare terhadap masalah, mengkoordinasikan
aktivitas bawahan yang berbeda-beda sehingga bawahan akan lebih mudah dalam
menjalankan pekerjaannya. Pada PT Sarinah (Persero), perintah diformalkan dalam bentuk
instruksi dan internal memo yang turun dari direksi maupun vice ‘president. Bentuk
pertanggungjawabannya juga dibuat dalam bentuk laporan yang hams ditandatangani oleh vice
president atau kepala divisi. Dalam iklim yang serba kaku dan telah dilakukan sebagai
kebiasaan, setiap karyawan selalu menyelesaikan semua pekerjaan yang dibebankan
kepadanya. Karena nilainya cukup kuat, dimensi ini perlu dipertahankan. Meskipun korelasinya
sangat lemah, ada dimensi yang penting untuk dikembangkan yaitu X15 (stimulasi
intelektual) yang merupakan dimensi dari kepemimpinan transformasional yang melibatkan
partisipasi karyawan sehingga mereka termotivasi untuk meningkatkan produktivitasnya
seperti yang dikemukakan oleh Robbins dan Coulter (2007).

Hasil analisa korelasi, nilai terbesar terdapat pada dimensi kepuasan dengan atasan (X24)
terhadap dimensi komunikasi (Y5) sebesar 0,535. Selama ini karyawan PT Sarinah
(Persero) telah menghadapi kepemimpinan yang direktif/otokratif, sehingga menganggap
tidak ada yang salah dengan kepemimpinan ini yang merasa telah puas, apalagi hubungan
informal dengan atasan sangat baik dan luwes. Hal ini sejalan dengan Umar (2004) yang
menyebutkan bahwa, kepuasan karyawan terhadap supervisomya tercermin dari cara
komunikasi dan Summers (2007), di mana kepuasan akan mempererat hubungan dengan
sebuah komunikasi yang tidak berjarak. Namun ada kepuasan kerja yang penting untuk
ditingkatkan karena bersifat sangat sensitif dan berhubungan erat dengan semangat
karyawan untuk bekerja, yaitu dimensi gaji dan promosi di mana dalam penelitian ini
hubungannya sangat lemah terhadap semua dimensi kinerja karyawan kecuali hanya
terhadap dimensi komunikasi.
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PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis dalam bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut: (1) Terdapat pengaruh variabel gaya kepemimpinan secara positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawan PT Sarinah (Persero) Jakarta. Kepemimpinan pada
PT Sarinah (Persero) memakai gaya kepemimpinan direktif, di mana struktur prakarsa
merupakan faktor yang paling berpengaruh untuk meningkatkan kinerja karyawan.
Namun variabel gaya kepemimpinan ini tidak cukup efektif untuk meningkatkan kinerja;
(2) Terdapat pengaruh variabel kepuasan kerja secara positif dan signifikan terhadap
kinerja karyawan PT Sarinah (Persero) Jakarta. Faktor kepuasan dengan atasan
mempunyai hubungan yang cukup kuat terhadap komunikasi kerja dan perlu untuk
dipertahankan.; (3) Terdapat pengaruh variabel gaya kepemimpinan dan kepuasan kerja
bersamasama secara positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan PT Sarinah
(Persero) Jakarta. Kepuasan kerja mempunyai hubungan yang lebih kuat terhadap
kinerja karyawan dari pada gaya kepemimpinan. Semakin karyawan puas, semakin
meningkat kinerjanya.

Saran. Pertama. Gaya kepemimpinan direktif masih cukup relevan untuk diterapkan
terhadap karyawan dengan tingkat pendidikan minimal seperti karyawan PT Sarinah
(Persero). Namun demikian, dimensi penting yang berkorelasi lemah dalam penelitian ini
perlu untuk ditumbuhkan, yaitu stimulasi intelektual yang merupakan dimensi dari
gaya kepemimpinan transformasional. Sudah waktunya seorang pemimpin
memberikan motivasi dan mendorong karyawannya untuk berpikir kreatif dan
menantang asumsi lama untuk memecahkan masalah lebih efektif dan mendorong
mereka menggunakan imajinasi mereka. Kedua. Kepuasan dengan gaji dan promosi
merupakan dimensi sensitif yang merupakan sumber ketidakpuasan karyawan dan harus
diperbaiki dengan cara mengubah sistem penggajian berdasarkan kompetensi. Sedangkan
sistem promosi hams dibuat lebih transparan dengan memperhatikan kompetensi dan
pengalaman kerja. Manajemen juga perlu mengganti sistem penilaian kinerja yang sangat
tidak adil karena hanya dilakukan satu pihak, yaitu atasan saja dengan sistem penilaian
kinerja 360 derajat yang lebih adil. Ketiga. Diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk
menggunakan atau menambah variabel lain yang tidak terdeteksi dalam penelitian ini, seperti
budaya perusahaan dan perilaku politik dalam organisasi untuk menemukan pengaruh yang
paling kuat dan positif terhadap Icinerja karyawan.
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
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Abstract: The research aims are to analyze influance of Serve Quality toward to
Costumer Satisfaction in effort to increase Customer Loyalty. Data was collected
through questioner and it was implemented to PT Grand Indonesia Shopping Mall 100
stores at PT Grand Indonesia Shopping Mall. This research sampling technique used
explanatory research method and used validity test by product moment and alfa
cronbach reliability test. This research also used Path Analysis to verify and to prove
research analysis. Analysis result demonstrate that Service Quality has positive
significant toward to Customer Satisfaction and increase Customer Loyalty PT Grand
Indonesia Shopping Mall.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfactions, Customer Loyalty

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis melihat pengaruh Sajikan
Kualitas terhadap Kepuasan Pelanggan dalam upaya untuk meningkatkan Loyalitas
Pelanggan. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dilaksanakan untuk PT Grand
Indonesia Shopping Mall 100 toko di PT Grand Indonesia Shopping Mall. Teknik
sampling Penelitian ini menggunakan metode penelitian penjelasan dan uji validitas
digunakan oleh product moment dan uji reliabilitas alfa cronbach. Penelitian ini juga
digunakan Path Analysis untuk memverifikasi dan membuktikan analisis penelitian.
Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap terhadap Kepuasan Pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan PT
Grand Indonesia Shopping Mall.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Pelanggan Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN

Perkembangan properti komersial di kota-kota besar di Indonesia semakin menjamur
terutama untuk pembangunan shooping center (pusat perbelanjaan). Keberadaan pusat
perbelanjaan merupakan dorongan dari trend gaya hidup masyarakat perkotaan yang kian
berkembang. Dengan perkembangan pusat perbelanjaan atau mall saat ini, dapat memberi
kontribusi yang signifikan terhadap iklim bisnis property di Indonesia.Pertumbuhan mall
terus menjulang dan pengembang kian ekspansif membangun mall di berbagai
daerah.Seperti yang dilansir pada majalah Marketers yang terbit di bulan Agustus tahun
2012 lalu, menyebutkan bahwa Jakarta dengan tanah seluas 661,52 kilometer persegi
dengan penduduk 10 juta jiwa ini setidaknya telah berdiri 170 mall, jumlah ini akan
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bertambah lagi sebanyak 21 pusat perbelanjaan baru sampai dengan tahun 2013.Kehadiran
mall yang menjamur di Jakarta berimplikasi pada sengitnya persaingan dalam menarik
pengunjung dan penyewa.Persaingan tersebut mendorong pengembang mall melakukan
penyesuaian dan perubahan konsep pemasaran mall. Agar suatu pusat perbelanjaan atau
retail dapat menjadi daya tarik bagi para pengunjung dan penyewa, maka para
pengembang harus memperhatikan beberapa faktor seperti lokasi, dimensi property, image
(brand), suasana, fasilitas, dll.Pengembang maupun pengelola pusat perbelanjaan modern
seperti mall harus memperhatikan hal-hal yang menjadi kunci utama dari kesuksesan suatu
pusat perbelanjaan modern.Meskipun lokasi jadi faktor penting untuk menarik
pengunjung, kolaborasi dan kesesuaian tema antara manajemen mall dan penyewa juga
dapat menunjukan adanya sebuah kerjasama yang baik sehingga juga dapat menjadi salah
satu hal yang menentukan kunci untuk menjadi mall yang berkualitas.

Selain konsep Mixed-use dan faktor-faktor lain yang menjadi kunci utama dari
kesuksesan suatu pusat perbelanjaan modernyang dikedepankan untuk dapat
meningkatkan kepuasan pengujung dan penyewa, pengembang mall juga berlomba-lomba
dalam memberikan pelayanan yang prima.Peningkatan kualitas layanan ini bertujuan agar
Indonesia khususnya Jakarta dapat dijadikan surga belanja bagi warganya atau bahkan
bagi turis asing, khususnya untuk kualitas pelayanan yang ditujukan untuk penyewa agar
roda bisnis property dapat terus berjalan kearah yang lebih baik. Sebuah survei dilakukan
oleh Shopper-insight.com mengenai tingkat kualitas pelayanan dan hospitalitymall yang
ada di Jakarta, survei tersebut dapat membantu menganalisa seberapa berkualitas nya
sebuah mall untuk dapat memberikan fasilitas kepada pengguna mall tersebut. Berikut
hasil survei yang dilakukan oleh tim survei Shopper-insight.com:

Tabel 1. Hasil Survei Tingkat Kualitas Pelayanan dan Hospitality Mall Tingkat Premium
dengan Kategori Overall Performance, Hospitality Performance, dan Facilities
Performance

Kategori Urutan Premium Mall
Plaza Senayan
Plaza Indonesia
Pasific Place
Pasific Place
Senayan City
Grand Indonesia
Plaza Senayan
Plaza Indonesia
Pasific Place

=

Overall Performance

Hospitality Performance

Facilities Performance

WNNEFRPWNEFPWN

Sumber: Majalah Marketers Edisi Agustus 2012

Dari data hasil survei tersebut dapat terlihat mall premium yang masuk ke semua kategori
yaitu Pasific Place khususnya dalam kategori hospitality performance, mall ini menduduki
urutan pertama.Selanjutnya di tempati oleh Plaza Senayan yang mendapat urutan pertama
di dua kategori yaitu overall performance dan facility performance. Plaza Indonesia juga
tidak begitu buruk, mall ini mendapat urutan ke dua pada dua kategori yang sama dengan
Plaza Indonesia yaitu overall performance dan facility performance. Dan yang harus terus
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melakukan perbaikan yaitu mall Senayan City dan Grand Indonesia, Senayan City hanya
menempati urutan ke dua dalam satu kategori yaitu hospitality performance dan
selanjutnya pada urutan ke tiga ditempati oleh mall Grand Indonesia pada kategori yang
sama. Survei ini dapat menunjukan dari beberapa mall yang ada di Jakarta khususnya
dengan kategori premium mall, pusat perbelanjaan ini lah yang telah memiliki kualitas
pelayanan dan hospitality mall yang baik.

Dengan adanya motivasi, seorang karyawan akan merasa mempunyai dorongan
khusus untuk menyelesaikan suatu pekerjaan menuju tercapainya kepuasan kerja. Ketika
seorang karyawan memilliki motivasi berprestasi, karyawan tersebut akan melaksanakan
tugas dengan sebaik-baiknya, namun ketika orang menganggap bahwa melaksanakan
pekerjaan hanya sebagai suatu rutinitas maka mereka akan cenderung statis dalam bekerja.

Penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan (studi kasus di PT
Grand Indonesia).

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis. Pada prinsipnya, definisi kualitas
jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Salah satu definisinya
dikemukakan oleh Parasuraman dkk. (1985) dalam Ruslan (2007:281) “kualitas layanan
atau jasa ditentukan oleh perbedaan antara harapan pelanggan terhadap kinerja penyedia
jasa dan hasil evaluasi dari jasa yang diterima”. Kualitas layanan telah menjadi bahan
pertimbangan yang menarik bagi peneliti dalam beberapa tahun terakhir ini. Beberapa
penelitian berusaha mempelajari dan menemukan atribut layanan yang berkontribusi
signifikan dan relevan dalam penilaian kualitas jasa. Salah satu nya penelitian yang
dilakukan oleh Parasuraman dkk.(1988), yang dikutip oleh Kotler dan Keller (2007:56)
dalam buku Lovelock dan Wright (2005:98), ditemukan intisari kualitas layanan yang
terdiri dari lima dimensi yang dikenal sebagai SERVQUAL, yaitu: (1) Reliability
(kehandalan), kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara meyakinkan dan
akurat.; (2) Responsiveness (ketanggapan), kesediaan membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat.; (3) Assurance (Jaminan), pengetahuan dan kesopanan
serta kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.; (4) Empathy
(Empati), kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada masing-
masing pelanggan.; (5) Tangibles (Benda berwujud), penampilam fasilitas fisik,
perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi.

Dalam industri jasa, kualitas produk yang diukur adalah kualitas layanan.
Manajemen harus memahami keseluruhan layanan yang ditawarkan dari sudut pandang
konsumen. Kualitas layanan yang dibentuk dari sudut pandang konsumen dapat
memberikan nilai lebih terhadap produk yang ditawarkan. Industri jasa harus mewujudkan
kualitas yang sesuai dengan syarat-syarat yang dituntut konsumen. Dengan kata lain,
kualitas adalah kiat secara konsisten dan efisien untuk memberikan apa yang diinginkan
dan diharapkan oleh konsumen. Lima dimensi yang dikenal sebagai SERVQUAL inilah
yang menjadi dimensi dari variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini. Kualitas
merupakan salah satu kunci diantara faktor-faktor yang dijadikan pertimbangan dalam
kepuasan pelanggan, produk jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting dalam
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membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang diberikan,
maka kepuasan yang dirasakan pelanggan juga semakin tinggi.

Kepuasan pelanggan terjadi apabila persepsi tentang apa yang dirasakan sesuai dengan
yang menjadi harapannya. Salah satu definisi kepuasan pelanggan dikemukakan oleh
Fornell dalam Tjiptono (2008:169) yang mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
evaluasi purnabeli keseluruhan yang membandingkan persepsi terhadap kinerja produk
dengan ekspektasi pra-pembelian. Kepuasan merupakan nilai yang dirasakan pada
pelanggan waktu mengadakan pembelian. Kepuasan konsumen dianggap sebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau
jasa. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan
timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Tujuan pengukuran kepuasan pelanggan
adalah untuk memberikan informasi agar pelanggan menjadi loyal sehingga berdampak
pada meningkatnya kinerja keseluruhan suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan dibentuk
oleh harapan dan persepsi pelanggan terhadap sebuah produk/jasa yang memiliki nilai
unggul.Sehingga penyedia jasa terus bekerja untuk memberikan keuntungan bersama, baik
kepuasan pelanggan maupun keuntungan penyedia jasa. Dari pemaparan diatas yang
menjelaskan perihal pengukuran terhadap kepuasan, namun ada hal yang terpenting adalah
bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat diukur secara langsung dengan pengukuran yang
obyektif, kepuasan pelanggan harus dilihat sebagai sesuatu hal yang abstrak dan
merupakan fenomena teoritis yang dapat diukur dengan banyak indikator. Sejumlah studi
menunjukkan bahwa ada tiga aspek penting yang perlu ditelaah dalam kerangka
pengukuran kepuasan pelanggan yang dikemukakan Fornell dalam Tjiptono (2005:365),
yaitu: (1) Kepuasan general atau keseluruhan (overall satisfaction); (2) Konfirmasi
harapan (confirmation of expectation), yakni tingkat kesesuaian antara Kinerja dengan
ekspektasi; (3) Perbandingan situasi ideal (comparison to ideal), yaitu kinerja produk
dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi konsumen.

Kerangka pengukuran kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Fornell inilah
yang menjadi dimensi dari variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini Kepuasan
pelanggan merupakan salah satu kunci diantara faktor-faktor yang dijadikan pertimbangan
dalam loyalitas pelanggan. Loyalitas merupakan faktor terpenting dalam meningkatkan
kinerja laba suatu perusahaan.Loyalitas sesuatu hal yang penting bagi terciptanya
perkembangan perusahaan kearah yang lebih baik. Pemahaman loyalitas pelanggan dapat
diartikan berbeda — beda sesuai dengan sudut pandang dan kepentingan arti loyalitas
pelanggan bagi produsen jasa, salah satu definisi nya dikemukakan oleh Widjaja dalam
Widjaja (2009:59-60) loyalitas pelanggan adalah komitmen yang mendalam untuk
membeli produk dan atau jasa secara berkesinambungan dan tidak sensitive terhadap
perubahan situasi yang menyebabkan berpindahnya pelanggan. Menurut Zeithaml
(1996:1086) dalam Laksana (2008:185) terdapat empat dimensi dari loyalitas pelanggan
yaitu: (1) Word of Mouth Communications; (2) Purchaselntentions; (3) Price Sensitivity;
(4) Complaining Behavior

Selanjutnya, dimensi-dimensi loyalitas yang sebagaimana dipaparkan oleh Zeithaml
adalah menjadi dimensi-dimensi variabel loyalitas pelanggan dalam penelitian ini.
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Kerangka Pemikiran. Berdasarkan kajian teori dan peneliti terdahulu, disusun kerangka
pemikiran yang bertolak dari uraian kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.

H3
| }
Pelg/ﬁgfg X) Kepuasan Loyalitas
Pelanggan( Y) Pelanggan( Z)
* Reability (X1) H1 H2
* Responsiveness (X2) e Overall I |« Wordof Mouth
o Assurance (X3) Satisfaction (Y1) Communication (Z1)
o Emphaty (X4) * Confirmation of e Purchase Intentions (Z2)
o Tangibles (X5) Expectation (Y2) e Price Sensitivity (Z3)
e Comparison to e Complaining Behavior
Ideal (Y3) (Z4)

Hipotesis Penelitian

H1: Kualitas pelayanan jasa Grand Indonesia Shooping Town berpengaruh terhadap
kepuasan penyewa Grand Indonesia Shooping Town.

H2: Kepuasan penyewa Grand Indonesia Shooping Town berpengaruh terhadap loyalitas
penyewa Grand Indonesia Shooping Town.

H3: Kualitas pelayanan jasa Grand Indonesia Shooping Town berpengaruh terhadap
loyalitas penyewa Grand Indonesia Shooping Town.

METODE

Penelitian ini dilakukan dengan jalan melakukan peninjauan langsung terhadap objek
penelitian yang sedang diteliti. Penelitian dilakukan dengan pendekatan deskriptif
kuantitatif. Data kuantitatif bersifat terstruktur atau berpola sehingga ragam data yang
diperoleh dari sumbernya (responden yang ditanyai atau obyek yang diamati) cenderung
memiliki pola yang lebih mudah dibaca oleh periset (Istijanto, 2009:46).Jenis penelitian
ini adalah studi kasus yang didukung oleh survei.Survei bertujuan untuk meliput banyak
orang sehingga hasil survei dapat dipandang mewakili populasi atau merupakan
generalisasi (Istijanto, 2009:56).Rancangan riset dasar yang digunakan dalam penelitian
ini adalah bersifat penelitian penjelasan (explanatory research) yaitu penelitian yang
bertujuan memaparkan dan menjelaskan sifat dan keadaan yang sedang terjadi pada saat
penelitian berlangsung dan mencari sebab-sebab kejadian tersebut.

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik convenience sampling, sampel
diambil berdasarkan faktor spontanitas, artinya siapa saja yang secara tidak sengaja
bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan karakteristiknya, maka orang tersebut dapat
dijadikan sampel. Karakteristik untuk penelitian ini adalah tenant yang masih menjadi
penyewa di Grand Indonesia Shopping Town sampai dengan Desember 2012.
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Untuk memperoleh data penelitian, selain yang berasal dari perusahaan digunakan juga
instrumen penelitian (kuesioner) yang dirancang secara tertutup sehingga tidak memberi
kesempatan kepada responden untuk memberikan jawaban yang telah ditentukan oleh
peneliti.Instrumen penelitian terbentuk dari turunan dimensi penelitian yang digunakan
dengan mengunakan skala pengukuran jenis Likert. Validitas instrumen diuji dengan
menggunakan korelasi skor butir dengan skor total “Product Moment (Pearson)”.
Sedangkan uji reliabilitas diolah menggunakan tekhnik Formula Alpha Cronbach:

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menggunakan metode regresi linear sederhana, untuk menguji pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dihasilkan karakteristik reponden, nilai koefisien
korelasi uji asumsi klasik, korelasi matriks, koefisien regresi dan nilai uji t.

Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar yang menjadi responden terbanyak di
PT Grand Indonesia adalah sekitar 57% berjenis kelamin laki-laki sedangkan
perempuanya sebanyak 43%, maka dapat disimpulkan bahwa responden yang mengisi
kuesioner yang paling banyak adalah berjenis kelamin laki-laki. Karakteristik responden
di PT Grand Indonesia yang menjadi subyek penelitian menurut kelompok pendidikan
adalah seperti yang ditunjukkan pada tabel 5.2 poin 3 (tiga) dimana pendidikan yang
dominan yaitu Diploma 40%, diurutan kedua adalah Sarjana sebesar 36% dan urutan
ketiga ditempati lulusan SMA sebesar 24%. Karakteristik responden berdasarkan masa
kerja, dapat dilihat sebagian besar responden di PT Grand Indonesia memiliki masa kerja
1-3 tahun sebesar 48%, 2-3 tahun 27%, 3-4 sebesar 14% dan untuk masa kerja diatas 4
tahun sebesar 11%.. Dengan masa kerja tersebut dibutuhkan proses pembelajaran yang
cukup lama agar memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik.

Uji Validitas dan Reliabilitas antar Variabel Bebas dengan Variabel Terikat.
Berdasarakan hasil uji coba instrumen penelitian, menunjukkan bahwa nilai corrected
item-total correlation yang diperoleh adalah lebih besar dari 0.3, sehingga keseluruhan
item alat ukur dinyatakan valid. Nilai cronbach alpha kualitas pelayanan adalah 0.934 ,
niai alpha cronbach kepuasan pelanggan adalah sebesar 0.923 dan nilai alpha cronbach
loyalitas pelayanan adalah sebesar 0.873 lebih besar dari 0.6, sehingga dengan
keseluruhan item alat ukur dinyatakan reliabel. Dengan demikian dapat dijelaskan bahwa
keseluruhan item alat ukur yang diuji konsisten dengan standar yang telah ditentukan. Uji
kausalitas dengan analisis jalur dengan toll AMOS 20.00.

Tabel 2. Regression Weight Measurement Model Variabel Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Penyewa

Estimate S.E. C.R. P
KEPUASAN <—— KUALITAS 1.067 .083 12.873 .000
LOYALITAS <«—— KEPUASAN 455 .086 5.302 .000
LOYALITAS < KUALITAS .369 116 3.192 .001

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS 20
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Dari Tabel 2 dimuka dapat dilihat bahwa semua variabel nilai C.R > 1.660 (t-tabel).
Berdasarkan Tabel 5.13 diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan (X) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z), dengan nilai 12.873,
selanjutnya kepuasan pelanggan terhadap loyalitas memiliki pengaruh sebesar 5.302
terhadap loyalitas pelanggan. Dari Tabel 2 diatas dapat dijelaskan juga bahwa ternyata
loyalitas pelanggan itu tidak berpengaruh terlalu besar terhadap kualitas pelayanan, akan
tetapi kualitas pelayanan berpengaruh sangat besar terhadap kepuasan pelanggan. Ini
berarti bahwa PT Grand Indonesia agar lebih memperhatikan terhadap kualitas pelayanan
agar dapat menjaga dan memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Diagram Path Model Regression
Amnalisis Pengaruh Kualitas Pelavanan Terhadap Eepuasan
Penvewa Dalam Upava Meningkatlkan Lovalitas Penvewa
(Studi Kasus : Pt. Grand Indonesia)

|'/___\|
,.\\%__ez J//

—'-I;
Kepuasan

Analisis Dimensi. Untuk mengetahui kuat hubungan dimensi variabel bebas dengan
dimensi variabel terikat. Berikut disajikan matrik korelasi dimensi antar variabel :

Tabel 3. Matrik Korelasi Dimensi Variabel Kualitas Layanan dengan Dimensi Variabel
Kepuasan Pelanggan

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Vari . . Overall Comfirmation Of Comparison To
ariabel Dimensi - - :
Satisfaction Expection Ideal

Berwujud 0.587" 0.536" 0.453™
Kualitas Keandalan 0.632" 0.622" 0.543"
Pelayanan  Ketanggapan 0574 0.629” 0.636"
X) Jaminan 0.576 0.611 0.448

Empati 0.574™ 0.583" 0.650"

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS 20
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Dari Tabel 3 dapat dilihat nilai matrik korelasi yang paling besar adalah hubungan antara
empati dan comparison to ideal, sehingga PT. Grand Indonesia lebih dapat
menitikberatkan pada dimensi empati dan comparison to ideal dalam melaksanakan
kualitas pelayanan nya. Penyewa akan lebih tertarik untuk bekerja sama jika karyawan
yang memberikan pelayanan jasa tersebut menunjukan rasa empati yang tinggi dalam
melayani, sikap dari karyawan Grand Indonesia yang mampu menunjukan kesediaan
memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada penyewa, keramahan dalam
berkomunikasi, kesopanan dalam bertingkah laku, menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan melalui pengetahuan yang dimiliki dalam menganggapi masalah yang dihadapi
olen penyewa, serta memberikan perhatian dan solusi yang baik atas permasalahan
penyewa sehingga mereka akan berusaha untuk membandingkan dengan kondisi ideal dari
sebuah pelayanan, dalam hal ini penyewa dapat membandingkan nya dengan pelayanan
yang diberikan oleh managemen mall lain.

Dari tabel tersebut juga dapat dilihat nilai matrik korelasi yang terkecil adalah pada
hubungan antara jaminan dengan comparison to ideal.Jaminan yang diberikan oleh setiap
management mall tentunya berbeda-beda.Penyewa tidak memperhatikan jaminan yang
akan didapatkan nya apalagi sampai membandingkan nya dengan management mall lain
karena kondisi lingkungan ekonomi, sosial, budaya dan politik dari management mall
tersebut yang berbeda-beda dan perkembangan bisnis property yang sedang berkembang
sehingga akan menyebabkan terjadinya penyesuaian-penyesuaian kebijakan yang
berdampak pada jaminan yang diberikan pada penyewa itu sendiri.

Tabel 4. Matrik Korelasi Dimensi Variabel Kepuasan Pelanggan dengan Dimensi
Variabel Loyalitas Pelanggan

Variabel Loyalitas Pelanggan (Z)
. . . Word Of Mounth ~ Purchase Price Complaining
Variabel Dimensi L . g .
Communication Intention Sensitivity Behavior
Overall 0.521" 0526"  0.467" 0.346"
Satisfaction
Kepuasan Comfirmation
Pelanggan o0 0.561" 0.558" 0.504™ 0.343”
Y) xpection
%%g‘lpa”son To 0.608™ 0.524™ 0.375™ 0.185

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS 20

Dari tabel 4 dapat dilihat bahwa nilai yang paling kecil bahkan tidak saling berhubungan
antara dimensi comparison to ideal dengan complaining behavior.Hal ini dikarenakan
karena penyewa tidak akan membandingkan tindakan complaint yang dilakukan oleh
penyewa itu sendiri dan membandingkan nya dengan management mall lain nya. Untuk
nilai yang paling besar adalah hubungan antara dimensi comparison to ideal dengan word
of mouth communication. Hal ini sangat memungkinkan, karena penyewa akan
membentuk komunitas dengan perusahaan dengan jenis usaha yang sejenis dan akan
saling bertukar informasi. Dalam bertukar informasi tersebut penyewa juga akan
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memberikan informasi kepuasan atas pelayanan yang diterima dari sebuah management
mall yang sebelumnya dibandingkan terlebih dahulu dengan kondisi yang ideal ataupun
dengan pelayanan dari management mall yang lainnya. Disamping itu penyewa juga akan
merekomendasikan kepuasan atas layanan yang didapatkan di PT. Grand Indonesia
melalui komunitas tersebut.

Tabel 5. Matrik Korelasi Dimensi Variabel Kualitas Pelayanan dengan Dimensi Variabel
Loyalitas Pelanggan

Variabel Loyalitas Pelanggan (Z)
Variabh - Dimensi Q0 SR ntention Sensitity  Bebavior
Berwujud 0.507" 0.524"™ 0.537" 0.438"™
Kualitas Keandalan 0.446~ 0.502" 0.513" 0.423"
Pelayanan  Ketanggapan 0.548" 0.487" 0.522" 0.418"
(X) Jaminan 0.356" 0.495™ 0.417" 0.340"
Empati 0.477" 0.656" 0.4117 0.407™

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS 20

Berdasarkan Tabel 5 dapat dilihat hubungan antara jaminan dengan complaining behavior
memiliki nilai yang paling kecil yaitu sebesar 0,340. Hal ini dikarenakan kondisi
lingkungan ekonomi, sosial, budaya dan politik dari management mall tersebut yang
berbeda-beda dan perkembangan bisnis property yang sedang berkembang sehingga akan
menyebabkan terjadinya penyesuaian-penyesuaian kebijakan, dan pada akhirnya tidak
dapat dijadikan dasar untuk melakukan complaining behavior pada penyewa.

Nilai yang terbesar dapat dilihat pada hubungan empati dengan purchase intention
hal ini dikarenakan sikap dari karyawan Grand Indonesia yang mampu menunjukan
kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada penyewa, keramahan
dalam berkomunikasi, kesopanan dalam bertingkah laku, memberikan perhatian yang
penuh dalam membantu menyelesaikan masalah, menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan melalui pengetahuan yang dimiliki dalam menganggapi masalah yang dihadapi
oleh penyewa, serta memberikan perhatian dan solusi yang baik atas permasalahan
penyewa akan memberikan gambaran yang baik pada penyewa sehingga penyewa akan
melakukan kerjasama kembali dengan PT. Grand Indonesia baik untuk bidang usaha lain
salah satu contohnya akan membuka toko kembali di Grand Indonesia untuk brand lain
atau pun akan menggunakan produk dari Grand Indonesia yang lain nya seperti membeli
apartement Kempinski, menyewa gedung perkantoran di Menara BCA, Dan lain-lain.

PENUTUP

Kesimpulan. Melalui analisis data dan pembahasan hasil pengolahan data pada penelitian
ini mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan penyewa dalam
meningkatkan loyalitas penyewa pada PT. Grand Indonesia,maka dapat ditarik kesimpulan
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bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan hubungan dimensi yang paling kuat adalah hubungan antara empati
dengan comparison to ideal, yang artinya hubungan antara pelanggan dengan perusahaan
akan semakin kuat pada saat perusahaan memberikan empati yang tinggi dan sesuai
dengan standarisasi kepada pelanggan sehingga pelanggan memiliki penilaian yang baik
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Jika kepuasan penyewa sudah
didapat melalui rasa empati yang tinggi maka penyewa akan berusaha untuk
membandingkan dengan kondisi ideal dari sebuah pelayanan, dalam hal ini penyewa dapat
membandingkan nya dengan pelayanan yang diberikan oleh managemen mall lain.

Selain itu kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan hubungan dimensi yang paling kuat adalah hubungan antara
comparison to ideal dengan word of mounth communication, yang artinya hubungan
antara kepuasan dengan loyalitas akan semakin kuat jika perusahaan memenuhi nilai yang
dipersepsikan penyewa atas kebutuhan mereka sesuai dengan kondisi yang ideal
(terstandarisasi) maka penyewa tersebut akan merekomendasikan ke calon penyewa
potensial lainnya.

Dan yang terakhir kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan hubungan dimensi yang paling kuat adalah hubungan antara
empati dengan purchase intention, yang artinya hubungan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas akan semakin kuat jika perusahaan memberikan empati yang tinggi
dengan mengabaikan ekpektasi yang ada di benak pelanggan maka perusahaan yang
memberikan pelayanan dengan empati yang sangat tinggi akan menumbuhkan purchase
intention (hasrat untuk membeli) saja.

Saran. Berdasarkan hasil penelitan maka rekomendasi yang dapat diberikan dalam
penelitian ini adalah: bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
peningkatan kepuasan penyewa oleh karena itu PT. Grand Indonesia Shopping Town perlu
untuk meningkatkan rasa empati kepada karyawan nya dalam melayani pelanggan. Rasa
Empati merupakan perhatian secara pribadi ke pelanggan baik itu dalam melakukan
hubungan, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. Menumbuhkan rasa
empati yang tinggi dapat dilakukan dengan cara memberikan pelatihan-pelatihan khusus
terhadap karyawan mengenai service excellent dan hal-hal lain yang dapat meningkatkan
rasa empati dari diri karyawan dalam memberikan pelayanan, mengikutsertakan karyawan
dalam program CSR, dan lain-lain.

Selain itu terbukti bahwa kepuasan penyewa berpengaruh signifikan terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan sehingga PT. Grand Indonesia Shopping Town perlu
memiliki kemampuan untuk memposisikan jasa nya dengan tepat di benak pelanggan, hal
ini dapat terwujud jika PT. Grand Indonesia fokus untuk memenuhi nilai yang
dipersepsikan penyewa atas kebutuhan mereka sesuai dengan kondisi yang ideal
(terstandarisasi) dengan cara mengikuti seminar-seminar yang menyangkut standarisasi
pelayanan dan sering melakukan survey guna membandingkan pelayanan yang diberikan
oleh managemen mall lain nya selain itu PT. Grand Indonesia Shopping Town perlu
membuat peraturan yang terstandarisasi guna mengarahkan karyawan dalam memberikan
pelayanan terhadap penyewa.
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Yang terakhir terbukti pula bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan maka PT. Grand Indonesia Shopping Town perlu
memiliki kemampuan untuk dapat meningkatkan ikatan emosional dengan menumbuhkan
empati dalam melakukan pelayanan. Loyalitas dapat terbentuk dari ikatan emosional
antara pelanggan dan produk / jasa, sehingga dibutuhkan rasa empati yang tinggi dari
perusahaan dalam melakukan pelayanan tersebut. Tetapi ukuran koneksi emosi antara
produk / jasa dengan pelanggan adalah referensi dan rekomendasi. Referensi dan
rekomendasi yang diterima oleh seorang pelanggan dapat menciptakan loyalitas dalam
dirinya. Sehingga dalam memberikan pelayanan jasa nya juga harus dipertimbangkan
harapan dari penyewa sehingga dapat menumbuhkan refrensi dan rekomendasi bukan
hanya hasrat ingin membeli.
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