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ABSTRACT

Product quality is an important factor to create superior customer value.
Superior customer value will influence market performance. Former researchers in
the field of marketing and management emphasize that achieving product quality
goals is predicated on managing the interdepartmental interactions within an
organization.

This research particularly examines the role of interdepartmental interactions
affecting product quality in the field of banking industry and their subsequent effects
on market performance. Product quality in the field of banking industry is called
service quality. Importanily, the examination of market performance in this research
is focused on customer growth. This research is also analyzed variables that
influence interdepartmental interactions. Variables that considered as major
determinants of interdepartmental interactions are manager’s involvement,
cooperation in strategic quality planning process, and organizational system.

Samples of this research are banking industry in Semarang. Data was
analyzed with structural equation model (SEM) by using AMOS 4.01 program. From
the outcomes of this research, it can be concluded that the level of manager’s
involvement, the level of cooperation in strategic qualily planning process, and the
support of organizational system influence positively in interdepartmental
interactions, interdeparimental interactions influences positively in service quality,
and service quality influences positively in customer growth. Recent research also
related the result with theoretical and managerial implication. Limitation of this
research- and agenda of the fiture research can be used as a reference by next

researchers.
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ABSTRAKSI

Kualitas produk merupakan faktor yang vital dalam menciptakan superior
value untuk pelanggan. Terciptanya superior value bagi pelanggan tersebut pada
akhirnya akan mempengaruhi kinerja pasar perusahaan. Penelitian terdahulu di
bidang pemasaran dan manajemen menekankan bahwa dalam proses pengembangan
produk, kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan yang berhubungan dengan kualitas
produk didasarkan pada pengelolaan interaksi antar departemen dalam perusahaan.

Penelitian ini secara kﬁusus meneliti pengaruh interaksi antar departemen
terhadap kualitas produk dalam industri jasa perbankan, kemudian meneliti pengaruh
kualitas produk terhadap kinerja pasar perusahaan. Kualitas produk dalam industri
jasa disebut sebagai kualitas layanan. Sementara itu pengamatan terhadap kinegja
pasar perusahaan dalam penelitian ini difokuskan kepada pertumbuhan pelanggan.
Penelitian ini juga menganalisis variabel-variabel yang mempengaruhi interaksi antar
departemen. Variabel-variabel yang dipandang berpengaruh terhadap interaksi antar
departemen adalah keterlibatan manajer, kerjasama dalam perencanaan strategik
mengenai kualitas dan sistem .organisasi.

Industri yang dijadikan obyek penelitian adalah industri perbankan di Kota
Semarang. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Strucrural
Equation Model (SEM) dari paket statistik AMOS. Dari hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa tingkat keterlibatan manajer, tingkat kerjasama dalam
perencanaan strategik mengenai kualitas dan dukungan sistem organisasi berpengaruh
positif terhadap interaksi antar departemen, interaksi antar departemen berpengaruh
positif terhadap kualitas layanan, dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
pertumbuhan pelanggan. Akhir dari penelitian ini menghubungkan antara hasil
penelitian dengan implikasi teoritis dan implikas: manajerial. Keterbatasan penelitian
dan agenda penelitian mendatang dapat dijadikan referensi bagi peneliti-peneliti

berikutnya.




KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Kuasa atas segala

berkah dan karunia-Nya, sehingga ‘penulis diberikan kesempatan untuk

menyelesaikan penyusunan Tesis ini.

Tesis ini dapat tersusun dengan baik atas bantuan dari berbagai pihak. Oleh

karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih

kepada:

I.

Bapak Prof Dr. H. Suyudi Mangunwihardjo, selaku Ketua Program Studi
Magister Manajemen Program Pasca Sarjana Universitas Diponegoro Semarang,
Bapak Dr. Augusty TaE Ferdinand, MBA, selaku Dosen Wali dan sekaligus
Dosen Pembimbing Utama yang telah banyak membantu dalam penulisan tesis
ini.

Tbu Dra. Johanna Maria Kodoatie, MEc, selaku Dosen Pembimbing Anggota
yang banyak membantu hingga selesainya tesis ni.

Segenap pengelola Program Studi Magister Manajemen Prog__;,ram Pasca Sarjana
Universitas Diponegoro Semarang,

Ayah, Ibu, dan Adik-adik tercinta yang selalu memberikan doa dan semangat
yang dicurahkan bagi penulis untuk menyelesaikan tesis ini.

Ariyani dan Dicky, sebagai sahabat-sahabat terdekat yang selalu memberikan
dukungan, semangat, dan keceriaan kepada penulis,

Seluruh teman-teman Angkatan XIV Pagi yang turut memberikaﬁ dukungan bagi
penulis dalam menyelesaikan tesis ini.

Semua pihak baik secara langsung maupun tidak langsung yang telah
memberikan bantuan yang sangat berharga kepada penulis untuk menyelesaikan
tesis ini,

Dalam penyusunan tesis ini tentunya masih banyak terdapat kekurangan dan

kesalahan karena keterbatasan kemampuan penulis, untuk itu sebelumnya penulis

vi



mohon maaf yang sebesar-besamnya. Penulis juga mengharapkan kritik dan saran dari

semua pihak demi perbaikan tesis ini.

Akhirnya dengan segala kerendahan hati penulis mengucapkan terima kasih

dan semoga tesis ini dapat bermanfaat bagi kita semua.

Semarang, 16 September 2002

Penulis

i1

Yody Hannitiyo Tanjung
NIM. C4A 000 308

Vil



DAFTAR ISI

Halaman
HElaman JUAUL ... s 1
Halaman SertifiKat............ooiiiiiiii et i
Halaman Pengesahan Tesis......ccc.cvviiimmmri s 111
ADBSIFQCT ..o ee e ettt et et r s ee et e v
J N T2 1 TV OO TSSOSO DIV POTR PRI v
Kata PEREANTAL.......covocoeinriiecons ot caect b eas s vl
DAftAT GAINDAT....oceeoeeee et et Xi
Daftar TADEL ..ottt b e xii
DIATAT RUITIES o evve e it eeeees e iesse e eeme e bt e m et em s e b e samaa g can e s X1l
Daftar Lampiran. ... ..ocooooervmevermroeeieeesseseens e X1V
BAB T PENDAHULUAN. .....cooititet ottt ettt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian.........c.ccocoooiiiiieies 1
1.2 Rumusan Masalah..........cccooveieoiicn i 6
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian......cccooviieiriieeeereeieeeee e eeereresenenens 6
1.3.1 Tujuan Penelitian. ..o 6
1.3.2 Kegunaan Penelitian............cccooiiiiinc i 7
1.4 Outline Penelltlan. .......c.o.ooveiieeeeeere et siesaee e st 7
1.5 Defiisi-defiisi UMA.......orsososmrorsrssoorsicrse 8
BAB II TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL.................. 10
2.1 Konsep DAaSal........ocoveeiiiiiiiciiniiie et 11
2.1.1 Interaksi Antar Departemen. ... 11
2.1.2 Keterlibatan Manajer.................... e it et et s 13
2.1.3 Perencanaan Strategik Mengenai Kualitas.........c.cccovviivcncnis 15

vill



2.1.5 Kualitas Produk {Layanan)...........ccccooerrrnvciminininnen e 21
2.1.6 Kinerja PASAT.......cocoiiieiiiieere oo 24
2.2 Penelitian Terdahulu............cooo oo 27
2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis dan Pengembangan Model......oooooerreren. 31 .
2.4 Dimensionalisasi Variabel.........o.ooooi e 33
2.5 Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel.................n. 38
2.5. 1 HIPOLESIS. .. iveriiieiniet et e 38
2.5.2 Definisi Operasiondl Variabel.......oeec 38
BAB TII METODE PENELITIAN. ..ot 40
3.1 Desain dan Obyek Penelitian...........occcoooecnioiiiiiiiiieeen s 40
3.1.1 Desain Penelitian........ccouiiiverenerireeceniiiiiies s 40
3.1.2 Obyek Penelitian.........coovceiviiiiiiiiiiiinnir e 41
3.2 Jenis dan Sumber Data.........ccoooviviiiecr e 42
3.2.1 Data PrIMem.. .oocooooiviieeiieieic et 42
3.2.2 Data Sekunder..........ccoooieuiiieree e 43
3.3 Populasi dan Sampel............. e 43
3.4 Metode Pengumpulan Data........c..cooeiiviimccee e 45
3.5 Teknik ANliSIS........ccoov oot 47
BAB IV ANALISIS DATA.......coooiiecreeceecesiiee e sna s v 60
4.1 Gambaran Obyek Penelitian.. ;... ST 60
4.2 Proses Analisis Data dan Pengujian Model Penelitian.............ccccoooecene. 61
4.2.1 Langkah 1: Pengembangan Model Berdasarkan teori................ 61
4.2.2 Langkah 2: Menyusun Diagram Alur (Path Diagram)................ 61
4.2.3 Langkah 3: Persamaan Struktura1~‘dan Model Pengukuran...........61
4.2.4 Langkah 4: Memilih Matriks Input dan Teknik Estimasi............. 62
4.2.4.1 Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen........... 63

2. 1.4 Sistem OTAMISASI.......ecvvrirreeeriecee et 17

ix



4.2.4.2 Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen......... 66

4.2.4.3 Structural Equation Mode! (SEM)..........cooiiiinn 69
4.2.5 Langkah 5: Menilai Problem Identifikast.......cccocoomniviioinnns 71
4.2.6 Langkah 6: Evaiuasi Kriteria Goodness of Fit................cc.c... 72
42.6.1 Asumsi-asumsi SEM.........oi 72
4.2.6.2 Uji Kesesuaian dan Ut Statistik..........ooooocin 77
4.2.6.3 Uji Reliabilitas dan Variance Extract...............ccccoeeee. 79
42.7 Langkah 7: Interpretasi dan Modifikast Model......................... 82
4.3 Kesimpulan Pengujian HIpotesiS........coiiioiiniiressinse e 83
BAB V KESIMPULAN DAN IMPLIKASIKEBIUAKAN.........cinnn 86
5.1 Kesimpulan Hipotesis.......cocoierimiioie e 89
5.1.1 Pengaruh Tingkat Keterlibatan Manajer terhadap........................ 89
Interaksi Antar Departemen
5.1.2 Pengaruh Tingkat Kerjasama dalam Perencanaan Strategik........ 90
Mengenai Kualitas terhadap Interaksi Antar Departemen
5.1.3 Pengaruh Dukungan Sistem Organisasi terhadap...............c....... 91
Interaksi Antar Departemen
5.1.4 Pengaruh Interaksi Antar Departemen terhadap...........c..o.ocoveen. 92
Kualitas Layanan
5.1.5 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap..........oocovcooiiniiinne 93
Pertumbuhan Pelanggan
5.2 Kesimpulan Magalah Penelitian...........c.oooiinnn. 93
5.3 Implikasi TEOTIIS. .. ococioeiicecieiiiecc s PR 95
5.4 Implikasi Manajerial..........ccooooiiniiiminiii s 98
5.5 Keterbatasan Penelitian. ........cooceeiieiniiecreicee s 102
5.6 Agenda Penelitian Mendatang. ... 102
DAFTAR REFERENSL . ....c..cccccoomnvvimireemimioccneen et 103



Gambar 2.1

Gambar 2.2 .

Gambar 2.3

Gambar 2.4
Gambar 2.5
Gambar 2.6

Gambar 2.7
Gambar 2.8
Gambar 2.9
Gambar 3.1
Gémba; 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Hubungan antara Tingkat Keterlibatan Manajer, Tingkat.............. 20
Kerjasama dalam Perencanaan Strategik Mengenai Kualitas
Dan Dukungan Sistem Organisasi dengan Interaksi
Antar Departemen
Hubungan antara Interaksi Antar Departemen dengan................. 23
Kualitas Layanan
Hubungan antara Kualitas Layanan dengan..............cooovveinnnn. 26
Pertumbuhan Pelanggan '
Kerangka Pemikiran TeOUIS. ... ccovceeeriiiicer e 31

Dimensi-dimensi dari Variabel Tingkat Keterlibatan Manajer...... 33

Dimensi-dimensi dari Variabel Tingkat Kerjasama dalam............. 34
Perencanaan Strategik Mengenai Kualitas

Dimensi-dimensi dari Variabel Dukungan Sistem Organisasi....... 35

Dimensi-dimensi dari Variabel Interakst Antar Departemen......... 36
Dimensi-dimensi dari Variabel Kualitas Layanan........................ 37
Path Diagram............cccoccnen ettt 50
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen................c....... 63
Confirmatory FactorAnaly.s’fs Konstruk Endogen............cooccen 66
Structural Equation Model.....................ccooiiiniinniiinn e 69

X1



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu..........ccooviiiiii e, 29
Tabel 2.2 Definisi Operasional Variabel........c.cooooiiimiieis 39
Tabel 3.1 Variabel dan Dimensinya.........cccccoovveiiiecnniiene e 51
Tabel 3.2 Model Persamaan Struktural.........cococooovoeeiiniciiiiii 52
Tabel 3.3 Model PengukuUTAN...........coouiiiiiiiien et 52
Tabel 3.4 Goodness Of Fit TRACX............ccccccooiiiiiicii e 58
Tabel 4.1 Sample Covariances - ESUMAIES. ..o 62
Tabel 4.2 Index Pengujian Kelayakan............ccccoviveoniiiiiiees 64
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen
Tabel 4.3 Regression WeigRIS. ..ot 64
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen
Tabel 4.4 Index Pengujian Kelayakan.........ococooiiiiiiiiiniiincn 67
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen
Tabel 4.5 RegreSSion WeigRIS.........ccc.ccwneieciiniieioieieiemsiene e 67
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen
Tabel 4.6 Regression Weights Structural Equation Model............................ 70
Tabel 4.7 Index Pengujian Kelayakan Structural Equation Model................ 71
Tabel 4.8 Descriptive SIQHISHICS ...o.o.occoei et 74
Tabel 4.9 Assessment Of NOFIAIIY.........ocooviiioiiiin e 76
Tabel 4.10  Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Index.............c..c........ e 78
Tabel 4.11  Standardized Residual Covariances..........occonninnns 83
Tabel 4.12  Estimasi Parameter Regression Weights...........cinn 84

xil



Rumus 1
Rumus 2
Rumus 3
Rumus 4

Rumus 5

DAFTAR RUMUS

Penentuan Sampel (1),
Penentuan Sampel (2)........ccocii
Persamaan Struktural............ciiiinn
Construct Reliability............cccooiiiviecoviinicienn,

Varianee EXIFOCH ..ot aerens

xiii

Halaman



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3

Lampiran 4

DAFTAR LAMPIRAN

Draft Kuesioner Penelitian
Data Penelitian
Hasil Analisis Data dengan AMOS 4.01

Curriculum Vitae

X1V



BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Setiap perusahaan memiliki tujuan untuk mewujudkan pertumbuhan dan
kelangsungan ‘hidupnya untuk jangka panjang. Dalam era global yang ditandai
dengan persaingan yang semakin tajam dan kompleks serta tingkat akselerasi yang
tinggi dalam memperebutkan pelanggan, .perusahaan dituntut untuk memiliki
kemampuan mengembangkan pilihan strategik di bidang manajemen pemasaran
sehingga mampu beradaptasi dengan lingkungan yang dinamis. Melihat kenyataan
itu, sumber daya perusahaan harus dikelola dengan upaya-upaya yang sistematis
untuk menghasilkan superior value bagi pelanggan (Ferdinand, 2000, p.4-5). Salah
satu bagian yang berhubungan dengan penciptaan superior value bagi belanggan
adalah kualitas produk (Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.187).

Produk yang mempunyai kualitas tinggi akan menjadi incaran konsumen
untuk memenuhi kebutuhannya. Tingkat kekritisan konsumen terhadap produk yang
digunakannya dari waktu ke waktu juga semakin meningkat, khususnya pada era
pasar global yang menjadikan kualitas produk merupakan hal utama yang
diperhatikan konsumen dalam menentukan pilihan produk yang akan digunakan

untuk memenuhi kebutuhannya. Hal ini menjadi dasar pemikiran perusahaan untuk
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tetap menjaga kesetiaan konsumennya dalam segala perubahan yang terjadi, sehingga
mereka tidak berpaling pada produk-produk yang lain.

Kompleksitas persaingan suatu industri menyebabkan setiap perusahaan harus
selalu berusaha meningkatkan kualitas produknya agar dapat menqrik minat para
pelanggan. Kualitas produk yang ingin ditingkatkan harus memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Untuk itu diperlukan kerangka dalam
mahajemen perusahaan sehubungan dengan proses peningkatan kualitas yang
didasarkan pada dua orientasi. Pertama, orientasi pemasaran dimana perusahaan
berusaha memenuhi semaksimal mungkin kebutuhan dan persyaratan yang ditetapkan
pelanggan. Di samping itu perusahaan juga berupaya meningkatkan pangsa pasar,
efisiensi, serta produktivitas. Kedua, orientasi internal perusahaan dimana perusahaan
berusaha menghindari Josses, spills, waste, dan scrap. Selain itu juga diusahakan
adanyg. maksimalisasi usaha karyawan, penghematan energi sumber daya manusia
dan péngidentiﬁkasian peluapg pemecahan masalah betapapun kecilnya (Tjiptonc,
1995, p.68). Yang perlu diperhatikan di sini adalah bahwa kualitas produk bukanlah
hasil dari kombinasi faktor-faktor kebetulan. Oleh karena itu kualitas produk harus
didefinisikan, dirancang, direncanakan, dan dilaksanakan secara tepat.

Kualitas produk telah mendapat perhatian yang sangat besar baik dalam
praktek perusahaan maupun untuk kepentingan penelitian. Salah satu alasan untuk
menaruh perhatian yang besar terhadap kualitas p;oduk adalah karena kualitas produk

merupakan faktor yang vital dalam menciptakan superior value untuk pelanggan.



Terciptanya superior value bagi pelanggan merupakan batu loncatan bagi perusahaan
untuk memperoleh keunggulan kombetitif (Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.187).
Keunggulan kompetitif yang dimiliki perusahaan pada akhimya akan mempengaruhi
kinerja pasar perusahaan (Droge, Vickery dan Markland, 1995, p.669-670).
Penelitian terdahulu di bidang pemasaran dan manajemen seperti Gupta, Raj
dan Wilemon (dalam Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.187) menekankan bahwa
dalam proses pengembangan produk, kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan yang
berhubungan dengan kualitas produk didasarkan pada pengelolaan interaksi antar
departemen dalam perusahaan. Penelitian terdahulu juga menekankan bahwa interaksi
antar departemen pada intinya mempunyai pengaruh yang penting terhadap kualitas
produk (Rees, Harris dan Lit, 1989, p.42-43). Sementara itu terdapat beberapa
Variﬁbel yang mempengaruhi interaksi antar departemen yaitu: sisiem organisasi
(Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191), keterlibatan manajer dan perencanaan
strategik mengenai kualitas (Morgan dan Piercy, 1998, p.194). Keterlibatan manajer
dipandang sebagai salah satu aspek yang mempengaruhi interaksi antar departemen
karena keterlibatan para manajer yang tercermin melalui komitmen, tanggung jawab
dan keterbukaan para manajer tersebut akan mempengaruhi keterlibatan karyawan
perusahaan dalam interaksi antar departemen (Morgan dan Piercy, 1998, p.194).
Selanjutnya, Morgan dan Piercy (1998, p.194) menyatakan bahwa kesempatan-
kesempatan yang terstruktur kepada bagian-bagian dalam perusahaan seperti bagian
pemasaran, kualitas, operasi dan produksi dan bz;.gian-bagian lain untuk berinteraksi

dengan efektif tercipta melalui perencanaan strategik mengenai kualitas. Sementara



itu, hal-hal yang dapat menghalangi terjadinya interaksi antar departemen yang
efektif seperti konflik antar departemen dapat dihindari dengan menyusun secara
seksama sistem organisasi perusahaan (Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191).
Berdasarkan telaah di atas dapat diambil kesimpulan bahwa interaksi antar
departemen dan kualitas i:)roduk memiliki pengaruh yang penting terhadap kinerja
pasar, namun sejauh ini masih sangat sedikit penelitian mengenai interaksi antar
departemen, kualitas produk dan kinerja pasar. Menon, Jaworski dan Kohli (1997,
p.187-197) dalam penelitiannya telah menguji hubungan antara interaksi antar.
departemen dengan kualitas produk. Namun dalam penelitian tersebut tidak meneliti
lebih lanjut pengaruh kualitas produk terhadap kinerja pasar. Sementara itu Morgan
dan Piercy (1998, p.190-206) telah meneliti pengaruh dinamika hubungaﬁ antar
departemen terhadap kualitas, kinerja pasar, dan kinerja keuangan, namun penelitian
tersebut juga tidak meninjau lebih jauh pengaruh kualitas produk terhadé.p kinerja
pasar. Penelitian terdahulu juga belum ada yang meneliti secara spesifik mengenai
pengaruh kualitas produk dalam industri jasa perbankan (kualitas layanan) terhadap
kinerja pasar. Oleh karena itu hubungan antara interaksi antar departemen dengan
kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap kinerja pasar belum mendapat pengertian
dan gambaran yang cukup jelas. Masalah ini menarik diteliti lebih lanjut dalam ruang
lingkup yang berbeda untuk memberikan kontribusi kepada perusahaan berupa
implikasi manajerial yang berhubungan dengan interaksi antar departemen, kualitas

layanan dan kineria pasar.



Penelitian ini memilih industri perbankan di Kota Semarang sebagai obyek
penelitian berdasarkan tiga alasan. Pertama, di Kota Semarang terdapat cukup banyak
bank yang sedang berkembang baik bank pemerintah maupun bank swasta yaitu
sejumlah 240 bank (Direktori Telepon, 2002). Kedua, dalam industri perbankan
sering terjadi interaksi antar departemen dalam aktivitas-aktivitas perusahaan untuk
menentukan kualitas layanan, Ketiga, sesuai dengan pendapat Rusdiharsono (1998,
p.33-34) bahwa dalam rangka meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
kinetja pelayanan bank, maka aktivitas-aktivitas yang berhubungan dengan
peningkatan kualitas layanan perlu didasarkan pada pengelolaan kerjasama yang baik
dari seluruh bagian dalam bank yang bersangkutan. Berdasarkan alasan-alasan
tersebut maka industri perbankan di Kota Semarang dipandang sebagal tempat yang
layak untuk menguji model yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini.
Selanjutnya, penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja pasar
difokuskan pada salah satu dari dimensi dari kinerja pasar yaitu pertumbuhan
pelanggan. Pertumbuhan pelanggan merupakan indikator yang sangat penting dalam
industri perbankan untuk menunjukkan peningkatan dari kinerja bank dalam
memberikan pelayanan kepada para pelanggan (Fassett, 1992, p.21-23). Sementara
itu Day (1993, p.229) menyatakan bahwa kesuksesan perusahaan dalam
meningkatkan kinerja pasar tercermin dari pertumbuhan pelanggan yang superior dari

perusahaan.



1.2 Rumusan Masalah

Dalam latar belakang penelitian telah disebutkan bahwa penelitian terdahulu
mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi interaksi antar departemen dan
bengaruh interaksi antar departemen terhadap kualitas produk belum ada yang
meneliti lebih lé.njut mengenai pengaruh kualitas produk terhadap kinerja pasar.
Penelitian terdahulu juga belum ada yang meneliti secara spesifik mengenai pengaruh
kualitas produk dalam industri jasa perl.)ankan (kualitas layanan) terhadap 1_cinerja
pasar yang diukur langsung melalui pc?rtumbuhan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang penelitian dan research gap tersebut maka
masalah pernelitian yang akan dikaji adalah: variabel-variabel apa saja yang berperan
dalam menciptakan interaksi antar departemen yang dapat mendukung kualitas

layanan untuk meningkatkan pertumbuhan pelanggan.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel-variabel yang berperan
dalam menciptakan interaksi antar départemen yang dapat mendukung kualitas

layanan untuk meningkatkan pertumbuhan pelanggan.



1.3.2 Kegunaan Penelitian
Penelitian ini berguna sebagai:

1. Kontribusi terhadap kajian mengenai interaksi antar departemen, kualitas layanan,
dan pertumbuhan pelanggan. Penelitian ini diharapkan berguna bagi para
akademisi dalam mengembangkan teori manajemen pemasaran.

2. Bahan masukan bagi perusahaan dan dapat digunakan sebagai akses informasi
pemasaran dalam perencanaan dan pengembangan bisnis serta merumuskan

strategi pemasaran.

1.4 Qutline Penelitian
Untuk memberikan gambaran isi penelitian secara keseluruhan maka disajikan
outline penelitian ini sebagai berikut:

- Bab I Pendahuluan. Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, perumusan
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, outline penelitian dan definisi-definisi
utama.

- Bab II. Telaah Pustaka dan Pengembangan Model Penelitian. Bab ini berisi uraian
tentang interaksi antar departemen, keterlibatan manajer, perencanaan strategik
mengenai kualitas, sistem organisasi, kualitas produk (layanan), dan kinerja pasar
dilanjutkan dengan penelitian terdahulu, kerangka pemikiran teoritis,

dimensionalisasi variabel, hipotesis dan definisi operasional variabel.



- Bab III. Metode Penelitian. Bab ini berisi desain penelitian, jenis dan sumber data,
populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan teknik analisis data.

- Bab IV. Analisis Data. Bab ini berisi pemaparan tentang gambaran obyek
penelitian, proses dan hasil analisis data serta pengujian hipotesis penelitian.

- Bab V. Kesimpulan dan Implikasi Kebijakan. Bab ini berisi uraian tentang
kesimpulan hipotesis dan masalah penelitian, implikasi pada teori-teori
manajemen, implikasi pada kebijakan manajemen, keterbatasan penelitian dan

agenda untuk penelitian mendatang.

1.5 Definisi-Definisi Utama

1. Interaksi antar departemen adalah hubungan antar departemen yaitu bagaimana
para karyawan antar departemen saling berinteraksi (Kohli dan Jaworéki, 1990,
p.9-10).

2. Keterlibatan manajer adalah sikap para manajer dalam mengarahkan para
karyawan antar departemen baik untuk meningkatkan keeratan hubungan dan
komunikasi maupun mencegah konflik sehingga interaksi antar departemen dapat
menjadi lebih baik (Morgan dan Piercy, 1998, p.194).

3. Perencanaan strategik mengenai kualitas adalah suatu proses strategik dimana
kualitas produk direncanakan dan dirumuskan dengaﬁ teliti dan seksama (Morgan

dan Piercy, 1998, p.194).



4. Sistem organisasi adalah struktur organisasi perusahaan yang memberikan fasilitas
bagi proses interaksi antar departemen (Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191).

5. Kualitas produk (layanan) adalah derajat mutu dari layanan yang dihasilkan
perusahaan (Tjiptono, 1995, p.2-4).

6. Kinerja pasar adalah bagian kinerja pemasaran untuk mengukur prestasi pasar
suatu produk/layanan yang tercermin melalui pertumbuhan pelanggan (Permads,

1998, p.70-71).



BAB I1
TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

Banyak perusahaan yang melaporkan bahwa strategi perusahaan yang
berhubungan dengan kualitas sering kali gagal meraih tujuan yang sudah
direncanakan. Hal ini terjadi karena interaksi antar departemen di dalam perusahaan
berjalan tidak efektif (Morgan dan Piercy, 1998, p.190). Untuk meningkatkan strategi
yang berhubungan dengan kualitas agar lebih efektif tidak terlepas dari fungsi-fungsi
manajemen yang terdapat dalam perusahaan.

Manajemen perusahaan blerfungsi menyediakan pelayanan dan dukungan yang
diperlukan terhadap hal-hal yang berhubungan dengan masalah kualitas (Oakland,
dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.190). Agar dapat menjalankan fungsi tersebut
dengaq efektif maka salah satu aspek yang harus diperhatikan adalah interéksi antar
departemen. Dengan semakin efektifnya interaksi antar departemen maka diharapkan
kualitas produk (layanan) juga mengalami peningkatan. Adanya peningkatan kualitas

tersebut pada akhirnya akan mempengaruhi kinerja pasar perusahaan.
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2.1 Konsep Dasar
2.1.1 Interaksi Antar Departemen

Kohli dan Jaworski (1990, p.9) mendefinisikan interaksi antar departemen
sebagai interaksi dan hubungan baik formal maupun informal yang terjadi diantara
departemen-departemen dalam perusahaan. Terdapat beberapa variabel yang
mempengaruhi interaksi antar departemen yaitu: sistem organisasi (Menon, Jaworski
dan Kohli, 1997, p.191), keterlibatan manajer dan perencanaan strategik mengenai
kualitas (Morgan dan Piercy, 1998, p.194-196). Sementara itu beberapa aspek dar
interaksi antar departemen adalah: keeratan hubungan dan konflik (Menon, Jaworski |
dan Kohli 1997, p.188-190 ; Kohli dan Jaworski 1990, p.9-10 ; Narver dan Slater
1990, p.22). Lebih lanjut Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.195) memberikan
arahan untuk penelitian selanjutnya mengenai perlunya meneliti peran aspek lain dari
interaksi antar departemen yaitu komunikasi.

Kohli dan Jaworski (1990, p.9-10) berpendapat bahwa interaks! antar
departemen memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam merespon kepekaan
pelanggan terhadap kualitas dari produk yang ditawarkan perusahaan. Aspek pertama
yang dilihat oleh Kohli dan jaworski adalah konflik dalam interaksi antar departemen.
Konflik yang terjadi dapat tetjadi seca.ra alami karena antara satu departemen dan
departemen yang lain saling bersaing untuk menjadi departemen yang paling kuat dan
paling penting. Lebih lanjut, konflik yang terjadi dapat menghalangi proses
komunikasi dan kerjasama antar departemen dan‘ pada akhimya menghalangi proses

interaksi antar departemen.
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Aspek vyang kedua adalah keeratan hubungan (conmectedness) antar
. departemen. Aspek ini adalah derajat sejauh mana kontak langsung baik formal
maupun nonformal terjadi diantara karyawan antar departemen. Keeratan hubungan
merupakan aspek penting dari interaksi antar departemen. Keeratan hubungan
memberikan akses atau kemudahan bagi berlangsungnya interaksi antar de}ﬁartemen
dan hal terscbut pada akhirnya akan mempengaruhi proses pengemﬁangan kualitas
produk perusahaan.

Sementara itu McClelland dan Wilmot (1990, p.32) menyatakan bahwa
komunikasi rﬁerupakan proses penyebaran dan saling bertukar informasi antar
departemen di seluruh perusahaan. Melalui komunikasi karyawan antar departemen
dan para manajer dapat saling berinteraksi dan bertukar pendapat tentang proses-
proses yang berhubungan dengan kualitas dan biaya produk, nilai-nilai perusahaan,
visi perusahaan, perubahan kondisi pasar dan pelanggan. McClelland dan Wilmot
(1990, p.33) berpendapat bahwa komunikasi merupakan aspek penting dalam
hubungan antar departemen. Departemen-departemen dalam perusahaan sering
melakukan komunikasi saat terdapat masalah-masalah yang berkembang. Banyak
karyawan perusahaan yang menyetujui bahwa komunikasi yang erat dan rutin dapat
menghemat waktu dan mencegah masalah-masalah yang berkembang menajdi lebih
serius. Oleh karena itu komunikasi lateral antar departemen perlu dikembangkan agar
interaksi antar departemen dapat menjadi lebih efektif.

Narver dan Slater (1990, p.22) menyatal;an bahwa koordinasi antar fungsi

dalam perusahaan merupakan sumber perusahaan untuk menciptakan superior value
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bagi pelanggan yang menjadi sasaran dari perusahaan. Dalam rangka menciptakan
superior value tersebut saling kebergantungan antar departemen khususnya bagian
pemasaran terhadap bagian-bagian yang lain harus secara sistematis disusun dan
dimasukkan ke dalam strategi pemasaran perusahaan. Dengan demikian koordinasi
antar fungsi merupakan aspek penting yang harus diperhatikan. Selanjutnya,
koordinasi antar fungsi tersebut memerlukan dukungan dan kepemimpinan dari para
manajer agar tiap departemen dapat beroperasi dan berinteraksi dengan baik. Dalam
mengembangkan koordinasi antar fungsi yang efektif, departemen dalam perusahaan
harus sensitif dan responsif terhadap persepsi dan kebutuhan dari departemen yang

lain.

2.1.2 Keterlibatan Manajer

Keterlibatan manajer dalam memimpin para karyawannya merupakan salah
satu variabel yang mempengaruhi interaksi antar departemen (Morgan dan Piercy,
1998, p.194). Senior manajer memiliki peran fundamental dalam menentukan
kesuksesan strategi manajemen kualitas dengan menciptakan konsep-konsep
pendukung untuk perumusan dan implementasi dari strategi kualitas (Powell, dalam
Morgan dan Piercy, 1998, p.194). |

Secara khusus keterlibatan manajer mempunyai peran yang vital dalam
mencegah implementasi strategi dari kegagalan. Keterlibatan manajer dapat
mempengaruhi hasil dari strategi kualitas dengan‘ meningkatkan pemberdayaan para

karyawan perusahaan (Hartline dan Ferrell, 1996, p.52). Lebih lanjut Hartline dan
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Ferrell (1996, p.57) menyatakan bahwa komitmen manajemen terhadap kualitas
dalam industri jasa merupakan pilihan dalam strategi kualitas sebagai dasar
peng;,ambilan keputusan operasional dan strategik di perusahaan. Komitmen tersebut
mengandung dua komponen yaitu: komitmen pribadi yang kuat terhadap peningkatan
kualitas dan keterlibatan yang nyata dan aktif dalam proses pengembangan dan
peningkatan kualitas. Manajer dengan komitmen pribadi yang kuat serta keinginan
untuk terlibat secara aktif dalam proses pengembangan kualitas akan beriqisiatif
memotivasi para karyawan untuk bekerjasama dalam mewujudkan kualitas yang
superior sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

Menurut Morgan dan Piercy (1998, p.194) peran manajer untuk terlibat secara
aktif akan memberikan pengaruh positif dalam interaksi antar fungsi (interaks: antar
departemen) yang terjadi dalam perusahaan. Keterlibatan manajer yang baik
tercermin dari komitmen (commitment) dan tanggung jawab (responsibility) dari
manajer. untuk tidak sekedar berbicara mengenai proses pengembangan kualitas (/ip
service) tetapi juga turut terlibat di dalamnya. Manajer yang dalam kenyataannya
hanya sekedar bicara tetapi tidak mau terlibat dalam proses pengembangan kualitas
akan menggagalkan terciptanya interaksi antar fungsi yang efektif, terutama interaksi
antara bagian pemasaran dan bagian‘ kualitas. Aspek lain yang penting dari
keterlibatan manajer adalah keterbukaan manajer (open-mindedness) dalam
menerima ide-ide baru yang mendukung strateg: kuafitas dari seluruh fungsi di

perusahaan.
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Sementara itu, Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.190) berpendapat bahwa
peran para manajer adalah menyediakan suatu lingkungan dalam perusahaan dimana
sikap berbisnis untuk mengemukakan ide-ide baru, berdiskusi dan bertukar pendapat
serta pengambilan keputusan yang beresiko akan selalu didukung. Kengganan para
manager dalam mengambil resiko dan tidak mentoleransi kegagalan yang sebenarnya
merupakan hal yang normal dalam berbisnis akan menyebabkan meningkatnya
konflik antar departemen. Konflik antar departemen meningkat karenq tiap
departemen akan saling melempar tanggung jawab terhadap kegagalan yang terjadi.
Konflik ini akan menghalangi interaksi antar departemen dan jaringan kerja antar
departemen fungsional dalam perusahaan.

Berdasarkan susunan pemikiran di atas, maka hipotesis yang diajukan adalah:
H1 : Semakin tinggi tingkat keterlibatan manajer maka akan semakin tinggi

interaksi antar departemen

2.1.3 Perencanaan Strategik Mengenai Kualitas

Proses perencanaan kualitas diperlukan untuk menghasilkan strategi kualitas
yang mengandung tujuan dan cara/alat yang teridentifikasi dengan jelas untuk
“meningkatkan kinerja bisnis perusahaan (Feigenbaum ; Juran dan Gryna dalam
Morgan dan Piercy, 1998, p.194). Morgan dan Piercy (1998, p.194) menyatakan
bahwa untuk menjamin strategi kualitas yang dikembangkan merefleksikan fokus
yang kuat pada penciptaan superior valiue bagi ﬁelanggan perlu adanya perumusan

yang lebih detail mengenai pengembangan strategi kualitas. Perumusan perencanaan
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kualitas (quality planning formalization) memberikan kesempatan—kesempatan yang
lebil terstruktur kepada bagian-bagian dalam perusahaan seperti bagian pemasaran,
kualitas, operasi dan produksi dan bagian-bagian lain untuk saling bekerjasama dan
berinteraksi dengan efektif. |

Selanjutnya, Morgan dan Piercy (1998, p.195) menyatakan bahwa kecermatan
dalam perencanaan kualitas (quality planning thoroughness) merupakan hal yang
penting karena merefleksikan pemakaian pengetahuan dan informasi dari sumber-
sumber yang berbeda dalam merencanakan strategi kualitas. Menggunakan
pengetahuan dan informasi dari sumber-sumber yang beraneka ragam, dan
memberikan kepada manajer dukungan yang mereka perlukan dalam mengumpulkan
dan menggunakan informasi-informasi tersebut untuk perencanaan kualitas akan
meningkatkan fokus pada pelanggan dalam strategi kualitas yang direncanakan oleh
perusahaan,

Agar strategi kualitas benar-benar terfokus pada pelanggan secara efektif
maka strategi tersebut harus merefleksikan tujuan dan aktivitas yang terjadi dalam
bagian-bagian perusahaan. Jika proses perencanaan kualitas memiliki keeratan
dengan proses perencanaan bisnis hal ini akan meningkatkan interaksi diantara
departemen-departemen dalam perusahaan. Jadi Keeratan perencanaan kualitas
(quality planning alignment) merupakan faktor penting untuk meningkatkan interaksi
antar departemen (Morgan dan Piercy, 1998, p.195).

Menurut Powell (dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.195-196) faktor lain yang

berperan penting dalam mendukung kesuksesan strategi kualitas adalah partisipasi
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dalam perencanaan kualitas (participation in quality planning). Partisipasi dari
berbagai baéian yang Berbeda dalam perusahaan dan tingkat (fevel) hirarki yang
berbeda termasuk di dalamnya manajer dan pemberdayaan karyawan nonmanajemen
merupakan hal yang penting dalam mempengaruhi keefektifan dari strategi kualitas
yang direncanakan perusahaan.

Berdasarkan susunan pemikiran di atas, maka hipotesis yang diajukan adalah:
H2 : Semakin tinggi tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik

mengenai kualitas maka akan semakin tinggi interaksi antar departemen

2.1.4 Sistem Organisasi

Konflik yang terjadi dalam interaksi antar departemen dapat dikurangi dengan
secara seksama menyusun sistem organisasi dari perusahaan. Menon, Jaworski dan
Kohli (1997, p.191) menyatakan bahwa sentralisasi (centralizatibn) dan
departementalisasi (departmentalization) yang ada dalam struktur perusahaan dapat
mengurangi interaksi antar bagian dari perusahaan dan dapat meningkatkan konflik

karena koordinasi yang lemah dan tanggung jawab yang tidak jelas.

Kohli dan Jaworski (1990, p.10) memandang sistem organisasi sebagai

fasilitas terhadap berlangsungnya proses market intelligence. Sistem yang dianut
perusahaan dapat mempermudah proses berlangsungnya market intelligence tetapi
juga dapat mempersulit atau menjadi halangan bagi proses market intelligence
perusahaan. Lundstrom dan Levitt dalam Kohli dan jaworski‘ (1990, p.10)

mendiskusikan  departementalisasi  (departmentalization)  dan  spesialisasi
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(specialization) sebagai halangan untuk proses komunikasi dan oleh karena itu
menghalarllgi proses penyebaran intelijen pasar (market intelligence dissemination).
Lebih lanjut, Stampfl dalam Kohli dan Jaworski (1990, p.10) berpendapat bahwa
tingkat formalisasi (formalization) dan sentralisasi (centralization) yang tinggi dalam
perusahaan akan menghalangi perusahaan untuk lebih adaptif terhadap kondisi pasar
dan perubahan lingkungan industri perusahaan.

Jaworski dan Kohli (1993, p.56) memandang formalisasi (formalization)
sebagai derajat dimana peraturan-peraturan perusahaan mendefinisikan peran-peran,
hubungan-hubungan otoritas, komunikasi, norma-norma dan sangsi, dan prosedur-
prosedur. Sentralisasi (centralization) mengacu pada delegasi untuk pengambilan
képutusan dan penyebaran partisipasi dari karyawan perusahaan dalam pengambilan
keputusan. Sementara itu departementalisasi (deparimentalization) mengacu pada
jumiah departemen dimana aktivitas-aktivitas perusahaan dipisahkan dan
dikelompokkan. Stampfl dalam Jaworski dan Kohli (1993, p.56) menyatakan bahwa
formalisasi {formalization) dan sentralisasi (centralization) mempunyai pengaruh
negatif terhadap kemampuan perusahaan merespon intelijen pasar (market
intelligence). Semakin tinggi derajat formalisasi (formalization) dan sentralisasi
(centralization) maka semakin rendah kemampuan perusahaan dalam memberikan
respon terhadap intelijen pasar (market intelligence). Sementara itu, Lundstrom dan
Levitt dalam Jaworski dan Kohli (1993, p.56) mendiskusikan departementalisasi
(departmentalization) sebagai halangan untuk prc\ases komunikasi dan oleh karenanya

menghalangi proses penyebaran intelijen pasar (market intelligence dissemination).
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Sentralisast yang dilakukan perusahaan menunjukkan kecenderungan untuk
mengurangi keeratan hubungan antar departemen dalam perusahaan Sebaliknya
sistem desentralisasi (decentralization) merupakan fasilitas bagi perusahaan untuk
meningkatkan pertukaran sumber-sumber (informasi, hasil kerja, prosedur, dan lain-
lain) yang dimiliki departemen-departemen dalam perusahaan, komunikasi yang
akurat dan saling percaya diantara para karyawan antar departemen dalam perusahaan
(Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.195). Hal yang sama dengan sistem sentralisasi
ditemukan pada sistem departementalisasi atau spesialisasi. Sistem spesialisasi dapat
mengurangi keeratan hubungan antar departemen dalam perusahaan. Hal ini terjadi
karena sistem spesialisasi mengakibatkan kurangnya koordinasi dan tanggung jawab
yang terpecah-pecah antar departemen (Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191).

Barclay (1991, p.146-147) menyatakan bahwa karakteristik sistem organisasi
perusahaan mengandung potensi yang tinggi dalam menimbulkan konflik internal
perusahaan. Barclay sependapat dengan Menon, Jaworski dan Kohli bahwa
sentralisasi dan spesialisasi dapat mengurangi keeratan hubungan antar departemen
dan pada akhirnya mengurangi interaksi antar departemen.

Sementara itu hal lain yang dapat mengurangi interaksi antar departemen
adalah tingkat hirarki dalam sistem perusahaan dimana semakin besar tingkat hirarki
petusahaan akan semakin mengurangi interaksi antar departemen (Menon, Jaworski
dan Kohli, 1997, p.191). Oleh karena itu sistematika organisasi perusahaan perlu
disusun dengan seksama agar dapat menciptake‘m interaksi antar departemen yang

efektif.
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Berdasarkan susunan pemikiran di atas, maka hipotesis yang diajukan adalah:

H3 : Semakin tinggi dukungan sistem: organisasi perusahaan maka akan

semakin tinggi interaksi antar departemen

Berdasarkan hipotesis 1 (H1), hipotesis 2 (H2), dan hipotesis 3 (H3) yang

telah disusun tersebut, maka konstruk yang dikembangkan adalah sebagai berikut ini:

Gambar 2.1
Hubungan antara Tingkat Keterlibatan Manajer, Tingkat Kerjasama dalam
Perencanaan Strategik Mengenai Kualitas dan Dukungan Sistem Organisasi

dengan Interaksi Antar Departemen

Tingkat keterlibatan
manajer Y

Tingkat kerjasama dalam
" perencanaan sirategik
mengenai kualitas ®

Iuleraksi antar
departemen ©

Dukungan sistem
organisasi ®

Sumber:

(1) : Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Powell, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Harlline
dan Ferrell, 1996, p.52,57

(2) : Feigenbanm, Juran dan Gryna, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Morgau dan Piercy,
1998, p.194 ; Powell, dalam Morgan dau Piercy, 1998, p.195-196

(3) : Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191 ; Barclay, 1991, p.146-147

(4) : Menon, Jaworski dan Kobli, 1997, p.191 ; Morgan dan Piercy, 1998, p.194-196 ; Kohli dan
Jaworski, 1990, p.9-10 ; McClelland dan Wilmot, 1990, p.33 ; Narver dan Slater, 1990, p.22
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2.1.5 Kualitas Produk (Layanan)

JM. Juran (dalam Tjiptono, 1995, p.24) mendefinisikan kualitas sebagai
cocok untuk digunakan (fitness for use) dan definisi ini sendiri memiliki dua aspek
utama, yaitu:

1. Ciri-c@ri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan
pelanggan, membuat produk laku terjual, dapat bersaing dengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan, serta dapat dijual dengan harga
yang lebih tingg.

2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan kembali dan pemborosan, mengurangi
pembayaran biaya garansi, mengurangi ketidakpuasan pelanggan, mengurangt
inspeksi dan mengujian, mengurangi waktu pengiriman produk ke pasar,
meningkatkan hasil (7eld) dan kapasitas, dan memperbaiki kinerja penyampaian
produk atau jasa.

Menurut Gupta, Raj dan Wilemon (dalam Menon, jaworski dan'Kohli, 1997,
p.187) da_lam proses pengembangan produk, kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan
yang berhubungan dengan kualitas produk didasarkan pada pengelolaan interaksi
antar departemen dalam perusahaan.

Sementara itu Rees, Harris dan Lit (1589, p.42-43) menjratakan bahwa

interaksi antar departemen pada intinya mempunyai pengaruh yang penting terhadap
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kualitas produk. Untuk meningkatkan ‘kualitas produk, Rees, Harris dan Lit
menganjurkan untuk membentuk tim-tim kerja yang menjadi semacam departemen
yang berdiri sendiri. Masing-masing tim diberi wewenang yang lebih luas. Hal ini
membangkitkan partisipasi, tanggungjawab yang lebih tinggi dan peningkatan
kualitas pengambilan keputusan. Pada akhirnya diperoleh hasil bahwa kualitas
produk secara keseluruhan mengalami peningkatan yang signifikan. Faktor kunci
keberhasilan tersebut .terletak pada interaksi yang baik yang terjalin pada tim-tim
kerja tersebut.

Sedangkan Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.188) menyatakan bahwa
keeratan hubungan yang positif dalam interaksi antar departemen membuat
perusahaan dapat mengidentifikasi dan mengantisipasi dengan mudah dan cepat
setiap perubahan mengenai minat pelanggan dan kondisi pasar. Hal ini dapat terjadi
karena para karyawan antar departemen berinteraksi dengan baik untuk
menyelesaikan masalah-masalah yang timbul. Interaksi seperti itu memberikan
fasilitas bagi perusahaan untuk mendefinisikan lebih dini mengenai tingkat kualitas
produk yang dibutuhkan termasuk menilai kemampuan perusahaan untuk
mewujudkan tingkat kualitas produk tersebut. Sebaliknya konflik yang timbul dalam
interaksi antar departemen akan menjadi penghalang bagi kinerja perusahaan untuk
meningkatkan kualitas produk. Lebih lanjut, Menon, Jaworski dan Kohli (1997,
p.197) melihat bahwa aspek-aspek dari kualitas prodhk yang mempunyaiA peran
penting yang berhubungan dengan pelanggan adalah: persepsi kualitas, citra k;.lalitas

dan reputasi kualitas.
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Dalam industri jasa khususnya industri perbankan, kualitas produk yang
diukur adalah kualitas layanan. Storey dan Easingwood (1998, p.1) berpendapat
bahwa manajemen harus memahami keseluruhan layanan yang ditawarkan dari sudut
pandang pelanggan. Kualitas layanan yang dibentuk dari sudut pandang pelanggan
dapat memberikan nilai lebih terhadap produk yang ditawarkan. Perusahaan harus
mewujudkan kualitas yang sesuai dengan syarat-syarat yang dituntut pelanggan.
Dengan kata lain, kualitas adalah kiat secara konsisten dan efisien untuk memberi
pelanggan apa yang diinginkan dan diharapkan oleh pelanggan (Shelton, 1997 p.107).

Berdasarkan susunan pemikiran di atas, maka hipotesis yang diajukan adalah:

H4 : Semakin tinggi interaksi antar departemen maka akan semakin tinggi

kualitas layanan

Berdasarkan hipotesis 4 (H4) yang telah disusun tersebut, maka konstruk yang

dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.2

Hubungan antara Interaksi Antar Departemen dengan Kualitas Layanan

Iuteraksi aatar
departemen

Sumber:

(4) : Menon, Jaworski dan Kok, 1997, p.191 ; Morgan dan Piercy, 1998, p.194-196 ; Kokhli dan
Jaworski, 1990, p.9-10 ; McClelland dan Wilmot, 1990, p.33 ; Narver dan Slater, 1990, p.22

(5) : JM. Juran, dalam Tjiptono, 1995, p.24 ; Gupta, Raj dan Wilemon, dalam Menon, jaworski
dan Kohli, 1997, p.187 ; Ress, Harris dan Lit, 1989, p.42-43 ; Menon, Jaworski dan Kobls,
1997, p.188,197
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2.1.6 Kinerja Pasar

Menurut Permadi (1998, p.70-71) kinerja pasar adalah bagian kinerja
pemasaran, Konsep ini menunjukkan keefektifan, presentasi, atau keatraktifan pasar
suatu produk perusahaan. Kinerja pasar merupakan konsep untuk mengukur prestasi
pasar suatu produk, Setiap perusahaan berkepentingan untuk mengetahui prestasi
pasar dart produk-produknya, sebagai cermin dari keberhasilan usahanya di dunia
persaingan bisnis. Kinerja pasar (efektifitas, penampilan, prestasi pasar), berbeda
dengan prestasi penjualan dan berbeda pula dengan kinerja pemasaran. Secara
sederhana dapat dikatakan bahwa prestasi penjualan merupakan bagian dari kinerja
.pasar dan kinerja pasar merupakan bagian dari kinerja pemasaran. Kinerja pasar
memiliki variabel-variabel tertentu dan dari variabel-variabel tersebut diperlukan
sarana pengukurannya, tanpa itu kinerja pasar tidak dapat diukur.

Konsep kinerja pasar sampai saat ini terbagi dalam dua kelombok penganut.
Pertama, golongan penganut konsep kinerja pasar banyak vanabel. Kedua, golongan
penganut konsep kinerja pasar tiga variabel. Jadi dalam disiplin pemasaran belum
tercapai titik temu seragam tentang konsep kinerja pasar.

Permasalahan konsep kinerja pasar tersebut meliputi:

1. Penentuan jumlah dan jenis variabel yang seharusnya.
2. Teknik pengukuran masih bersifat subyektif.
3. Belum ditemukan pengukuran kinerja pasar sebagai satuan total,
Konsep kinerja pasar dengan sedikit variabel yang dikutip oleh Kotabe (1990,

p.28-29) menunjukkan kriteria yang lebih jelas dan lebih mudah terutama bagi
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praktisi untuk mengetahui suatu prestasi pasar. Konsep tersebut menunjukkan kriteria
yang lebih jelas dan lebih mudah untuk mengetahui prestasi pasar karena hanya
dinyatakan terdiri dari tiga variabel yaitu: market share relatif yang diukur dengan
membandingkan antara volume penjualan perusahaan dengan volume penjualan
pesaing teratas, tingkat pertumbuhan penjualan yang diukur dengan prosentase
kenaikan penjualan tiap tahun, dan kemampulabaan sebelum pajak yang diukur
dengan membandingkan antara penghasilan bersih sebelum pajek dengan jumlah
investasi yang ditanamkan.

Selanjutnya, Permadi (1998, p.70) menyatakz;.n bahwa dalam kaitannya
dengan kinerja pasar, perlu dikembangkan konsep untuk mencapa:i derajat dimana
kinerja pasar dapat diukur sebagai suatu kesatuan. Berdasarkan pendapat tersebut,
maka dalam penelitian ini pengamatan terhadap kinerja pasar difokuskan kepada
salah satu indikator dari kinerja pasar yaitu pertumbuhan pelanggan. Pertumbuhan
pelanggan merupakan indikator yang sangat penting dalam industri perbankan untuk
menunjukkan peningkatan dari kinetja bank dalam memberikan pelayanan kepada
para pelanggan (Fassett, 1992, p.21-23). Sementara itu Day (1993, p.229)
menyatakan bahwa kesuksesan perusahaan dalam meningkatkan kinerja pasar
tercermin dari pertambuhan pelanggan yang superior dari perusahaan.

Menurut Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.187) kualitas produk (layanan)
adalah salah satu bagian yang berhubungan dengan penciptaan superior value bagi
pelanggan. Terciptanya superior value bagi pelar;ggan merupakan batu loncatan bagi

perusahaan untuk memperoleh keunggulan kompetitif (Menon, Jaworski dan Kohli,
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1997, p.187). Keunggulan kompetitif yang dimiliki perusahaan tersebut pada

akhirnya akan mempengaruhi kinetja pasar perusahaan yang diukur melalui

pertumbuhan pelanggan (Droge, Vickery dan Markland, 1995, p.669-670).
Berdasarkan susunan pemikiran di atas, maka hipotesis yang diajukan adalah:

H5 : Semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi pertumbuhan

pelanggan

Berdasarkan hipotesis 5 (H5) yang telah disusun tersebut, maka konstruk yang

dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.3

Hubungan antara Kualitas Layanan dengan Pertumbuhan Pelanggan

H5 Pertumbuhan

pelarggan @

Sumber:
(5) : JM. Juran, dalam Tjiptono, 1995, p.24 ; Gupta, Raj dan Wilemon, dalam Menon, jJaworski dan

Kohli, 1997, p.187 ; Rees, Harris dan Lit, 1989, p.42-43 ; Menon, Jaworski dan Kolli, 1997,

p.188.197

(6) : Permadi, 1998, p.70-71 ; Kotabe, 1990, p.28-29 ; Menon, Jaworski dan Kobli, 1997, p.187 ;

Droge, Vickery dan Markland, 1995, p.669-670
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2.2 Penelitian Terdahuh:

Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.187-197) dalam penelitiannya menguji
hubungan antara interaksi antar departemen dengan kualitas produk. Aspek dan
interaksi antar departemen yang hendak diteliti adalah konflik dan keeratan hubungan
dalam interaksi antar departemen. Sementara itu interaksi antar departemen
dipengaruhi oleh karakteristik kepemimpinan manajer, struktur organisasi dan sistem
pengharlgaan yang berorientasi pasar. Alat analisis yang digunakan adalah r.egresi
berganda untuk menguji hipotesis dari masing-masing konstruk dalam penelitian
tersebut. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa karakteristik kepemimpinan
mar_lajer yang menunjukkan keengganan menerima ide-ide inovatif berpengaruh
terhadap menurunnya tingkat keeratan hubungan dan meningkatnya konflik dalam
interaksi antar departemen. Sementara itu, tingginya tingkat sentralisasi,
departementalisasi dan tingkat hirarki dalam struktur organisasi memperlemah
keeratan hubungan dan meningkatkan terjadinya konflik dalam interakst antar
departemen. Selanjutnya, sistem penghargaan yang berorientasi pasar (berdasarkan
kepuasan pelanggan dan hubungan yang dijalin dengan pelanggan) berpengaruh
terhadap meningkatnya keeratan hubungan dan menurunnya konflik dalam interaksi
antar departemen. Keeratan hubungan dalam interaksi antar departemen mempunyai
pengaruh yang positif dalam meﬁingkatkan kualitas produk. Sebaliknya, konflik yang
terjadi dalam interaksi antar departemen berpengaruh dalam menurunkan tingkat

kualitas produk.
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Sementara itu Morgan dan Piercy (1998, p.190-206) meneliti pengaruh
dinamika hubungan antar departemen terhadap kualitas, kinerja pasar, dan kinerja
keuangan. Aspek dari dinamika hubungan antar departemen yang hendak diteliti
adalah keeratan hubungan, konflik dan komunikasi. Sementara itu dinamika
hubungan antar departemen dipengaruhi oleh kepemimpinan manajer, proses
perencanaan strategik mengenai kualitas dan kecocokan sistem kontrol. Alat analisis
yang digunakan adalah regresi berganda untuk menguji hipotesis dari masing-masing
konstruk dalam penelitian tersebut. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
tingginya komitmen, tanggung jawab dan keterbukaan manajer meningkatkan
frekuensi komunikasi dan keeratan hubungan serta mengurangi konflik yang terjadi
dalam dinarnika hubungan antar departemen. Sementara itu perumusan, kecermatan
dan keeratan perencanaan strategik mengenai kualitas meningkatkan frekuensi
komunikasi dan keeratan hubungan tetapi tidak berperan dalam mengurangi konflik
yang te&jadi pada dinamika hubungan antar departemen. Kecocokan sistem kontrol
dengan strategi kualitas tidak mempengaruhi keeratan hubungan dan konflik tetap:
berpengaruh terhadap meningkatnya frekuensi komunikasi dalam dinamika hubungan
antar departemen. Selanjutnya, keeratan hubungan dalam dinamika hubungan antar
departer‘nen hanya berpengaruh positif terhadap kualitas. Konflik yang terjadi dalam
dinamika hubungan antar departemen berpengaruh negatif terhadap kinerja pasar dan
kinerja keuangan tetapi tidak berpengaruh terhadap kualitas. Frekuensi komunikasi
dalam dinamika hubungan antar departemen hanya berpengaruh ﬁositif terhadap

kinerja pasar.
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Hasil-hasil penelitian terdahulu secara ringkas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

Judul Studi Alat Hasil
(Pengarang,Tahun) Analisis
Product Quality: Impact | Menguji hubungan Analisis kepemimpinan
of Interdepartmental kepemimpinan manajer, | Regresi manajer, struktur
Interactions (Ajay struktur organisasi dan | Berganda organisasi dan sistem
Menon, Bernard J. sistcm penghargaan penghargaan
Jaworsky dan Ajay K. berorientasi pasar berorientasi pasar
Kolli, 1997) dengan interaksi antar berpengaruh positif
departemen. terhadap interaksi
Menguji hubungan antar departemen.
interaksi antar Interaksi antar
departemen dengan departemen
kualitas produk. berpengaruh positif
terhadap kualitas
produk.
Interactions Between Menguji hubungan Analisis kepemimpinan
Marketing and Quality at | kepemimpinan manajer | Regrest manajer senior,
the SBU Level: Influences | senior, perencanaan Berganda perencanaan

and Quicomes (Neil A,
Morgan dan Nigel F.
Piercy, 1998)

strategik mengenai
kualitas dan kesesuatan
sistem pengawasan

strategik mengenai
kualitas dan
kesesuaian sistem

dengan interaksi antar pengawasan
departemen. berpengaruh positif
Menguji hubungan terhadap interaksi
interaksi antar antar departemen.
departemen dengan Interaksi antar
kinerja kualitas, kinerja departcmen
pasar dan kincrja berpengaruh positil
keuangan. terhadap kinerja
kualitas, kinerja
pasar dan kinerja
keuangan.

Sumber: Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.187-200) ; Morgan dan Piercy (1998, p.190-208)
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Berdasarkan uraian tentang penelitian terdahulu di atas, hubungan antara
interaksi antar departemen dengan kualitas produk (layanan) dan pengaruhnya
terhadap kinerja pasar belum mendapat pengertian dan gambaran yang cukup jelas.
Menon, Jaworski dan Kohli melalui penelitiannya telah menunjukkan bahwa ada
hubungan antara interaksi antar departemen dengan kualitas produk. Namun dalam
penelitian tersebut Menon, Jaworski dan Kohli tidak meneliti lebih lanjut pengaruh
kualitas produk terhadap kinerja pasar. Morgan dan Piercy melalui penelitiannya
telah menunjukkan bahwa ada pengaruh dinamika hubungan antar departemen
terhadap kualitas, kinerja pasar, dan kinerja keuangan. Namun penelitian tersebut
tidak meninjau lebih jauh pengaruh kualitas térhadap kinerja pasar. Kedua penelitian
terdahulu tersebut menggunakan alat analisis regresi berganda, sementara itu terdapat
alat analisis yang dapat memberikan hasil lebih akurat yaitu Structural Lquation
Model (SEM). Penelitian ini bermaksud mengembangkan konstruk dari penelitian-
penelitian terdahulu dengan menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja
pasar, dan mengembangkan alat analisis untuk menguji hubungan kausalitas antar
variabel tersebut dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM). Masalah
ini menarik diteliti lebih lanjut untuk memberikan kontribusi kepada perusahaan
berupa implikasi manajerial yang berhubungan dengan interaksi antar departemen,
kualitas layanan dan kinerja pasar. Dalam penelitian ini kinerja pasar akan diukur

langsung melalui tingkat pertumbuhan pelanggan.
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2.3 .Kerangka Pemikiran Teoritis dan Pengembangan Model

Berdasarkan hasil telaah pustaka mengenai studi pengukuran Interaksi antar
departemen, Keterlibatan manajer, Perencanaan strategik mengenai kualitas, Sistem
organisasi, Kualitas layanan, dan Kinerja pasar, maka Kerangka Pemikiran Teoritis

yang mendasari penelitian ini seperti pada gambar di bawah ini

Gambar 2.4

Kerangka Pemikiran Teoritis

i ———

o ™.
. Tingkat

keterlibatan ]
manajer {1} &
\_____’_///

\H1

N o
/" Tkt. kerjasama e - Interaksi ™ .-"/ . H5
dim perenc. | H2 / nant?arSI )-ﬁf’,& Kualitas 2 »] Pertumbuhan
Stl?ﬁ ;ﬁg;g&r;ay 7\ departemen (4) layanan (5) pelanggan (6) ‘
——___ " \\'*-..___,.// \ - .
{ Dﬁkungan \
sisten
arganisasi (3)

Sumber:

(H
dan Ferrell, 1996, p.52,57

(2) : Feigenbaum, Juran dan Gryna, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Morgan dan Piercy,
1998, p.194 ; Powell, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.195-196

(3) : Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191 ; Barclay, 1991, p.146-147

(4) : Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191 ; Morgan dan Piercy, 1998, p.194-196 ; Kohli dan
Jaworski, 1990, p.9-10 ; McClelland dan Wilmot, 1990, p.33"; Narver dan Slater, 1990, p.22

(5) : IM. Juran, delam Tjiptono, 1995, p.24 ; Gupta, Raj dan Wilemon, dalam Menon, jaworski dan
Kohli, 1997, p.187 ; Rees, Harris dan Lit, 1989, p.42-43 ; Menon, Jaworski dan Kohli, 1997,
p.188,197

(6) : Permadi, 1998, p.70-71 . Kotabe, 1990, p.28-29 ; Menon, Jaworski dan Kolli, 1997, p.187 ;
Droge, Vickery dan Markiand, 1995, p.669-670 ; Fassett, 1992, p.21-23 ; Day, 1993, p.229
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Kerangka pemikiran teoritis tersebut menyajikan suatu pengembangan model
hubungan interaksi antar departemen yang dipengaruhi tiga varabel yaitu fingkat
keterlibatan manajer, tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai
kualitas dan dukungan sistem organisasi. Sementara itu interaksi antar departemen
mempengaruhi kualitas layanan dan pada akhimya kualitas layanan akan
mempengaruhi kinerja pasar perusahaan yang langsung diukur dengan pertumbuhan
pelanggan. Hubungan-hubungan konstruk-konstruk tersebut dijelaskan berdasar pada
penelitian-penelitian terdahulu. Dengan arahan penelitian-penelitian yang telah ada
tersebut, secara sistematis dijabarkan dalam kerangka pikir teoritis yang akhirnya

membantu untuk merumuskan hipotesis dalam penelitian ini.
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24 Dimensiqnalisasi Variabel
Variabel tingkat keterlibatan manajer dibentuk oleh tiga indikator yaitu
keaktifin manajer memotivasi karyawan untuk bekerjasama, keaktifan manajer
memotivasi karyawan untuk bertukar pendapat, dan keaktifan manajer memotivasi
karyawan untuk berdiskusi secara formal dan non formal seperti dalam gambar
berikut %ni:
Gambar 2.5

Dimensi-dimensi dari Variabel Tingkat Keterlibatan Manajer

Tingkat
keterlibatan
manajer

X2

X1 . Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bekerjasama
X2 - Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bertukar pendapat
X3 : Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk berdiskusi secara

formal dan non formal

Sumber: Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Powell, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.'l 94 ; Harfline
dan Ferrell, 1996, p.52,57 ' '
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Variabel tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai kualitas
dibentuk oleh tiga indikator yaitu kerjasama dalam perumusan perencanaan kualitas,
kerjasama dalam pengumpulé.n informasi untuk perencanaan kualitas, dan partisipasi

antar departemen dalam perencanaan kualitas seperti dalam gambar berikut ini:

Gambar 2.6
Dimensi-dimensi dari Variabel Tingkat Kerjasama dalam Perencanaan

Strategik Mengenai Kualitas

Tingkat kerjasama
dalam Perencanaan
strategik mengenai
kualitas

X4  : Kerjasama dalam perumusan perencanaan kualitas

X5 :Kerjasama dalam pengumpulan infqrmasi untuk perencanaan
kualitas

X6  : Partisipasi antar departemen dalam perencanaan kualitas '

Sumber: Feigenbaum, Juran dan Gryna, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.194 ; Morgan dan Piercy,
1998, p.194 ; Powell, dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.195-196
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Variabel dukungan sistem organisasi dibentuk oleh tiga indikator yaitu
kemudahan untuk bertukar informasi antar departemen, kemudahan untuk

berkomunikasi antar departemen, dan akses untuk bekerjasama antar departemen

seperti dalam gambar berikut ini:

Gambar 2.7

Dimensi-dimensi dari Variabel Dukungan Sistem Organisasi

Dukungan sistem
organisasi

X7 . Kemudahan untuk bertukar informasi antar departemen
X8 . Kemudahan untuk berkomunikasi antar departemen
X9 . Akses untuk bekerjasama antar departemen

Sumber: Menon, Jaworski dan Kolli, 1997, p.191 ; Barclay, 1991, p.146-147
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Variabel interaksi antar departemen dibentuk oleh tiga indikator yaitu
keeratan hubungan antar departemen, kerjasama antar departemen, dan komunikasi

antar departemen seperti dalam gambar berikut ini:

Gambar 2.8

Dimensi-dimensi dari Variabel Interaksi Antar Departemen

Tnteraksi antar
departeimen

X10 : Keeratan hubungan antar departemen
X11 : Kerjasama antar departemen

X12 : Komunikasi antar departemen

Sumber: Menon, Jaworski dan Kohli, 1997, p.191 ; Morgan dan Piercy, 1998, p.194-196 ; Kohli dm
Jaworski, 1990, p.9-10 ; McClelland dan Wilmot, 1990, p.33 ; Narver dan Slater, 1990, p.22

36



Variabel kualitas layanan dibentuk oleh tiga indikator yaitu kecepatan dan
keakuratan kinerja layanan, kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan
menyelesaikan komplain dari pelanggan, dan citra/reputasi kualitas layanan seperti

dalam gambar berikut ini:

Gambar 2.9

Dimensi-dimensi dari Variabel Kualitas Layanan

Kualitas
layanan

X15

X13 : Kecepatan dan keakuratan kinerja layanan
X14 : Kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan menyelesaikan
komplain dari pelanggan

X15 : Citra/reputasi kualitas layanan

Sumber; JM. Juran, dalam Tjiptone, 1995, p.24 ; Gupta, Raj dan Wilemon, dalam Meuon, Jjaworski
dan Kolli, 1997, p.187 ; Rees, Harris dan Lit, 1989, p.42-43 ; Menon, Jaworski dan Kohli,

1997, p.188,197

Variabel terakhir adalah pertumbuhan pelanggan yang merupakan dimenst

dari kinerja pasar untuk mengukur prestasi pasar dari pelayanan yang disajikan oleh

perusahaan.
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2.5 Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel

2.5.1 Hipotesis

‘Dari uraian dan Kerangka Pemikiran Teoritis tersebut di atas maka

kesimpulan hipotesis adalah sebagai berikut:

Hi :

H2 :

H3

H4

HS5

Semakin tinggi tingkat keterlibatan manajer maka akan semakin tinggi
interaksi antar departemen

Semakin tinggi tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai
kualitas maka akan semakin tinggi interaksi antar departemen

Semakin tinggi dukungan sistem organisasi maka akan semakin tinggi
interaksi antar departemen

Semakin tinggi interaksi antar departemen maka akan semakin tinggi kualitas
layanan

Semakin tinggi kualitas layanan meka akan semakin tinggi perfumbuhan

pelanggan

2.5.2 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel yang akan digunakan pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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Tabel 2.2

Definisi Operasional Variabel

Variabel

Definisi Operasional

Scaling

Interaksi antar
departemen

Interaksi anlar departemen merupakan hubungan antar
departemen yaitu bagaimana para Kkaryawaun antar
departemen  saling  berinteraksi.  Interaksi  tersebul
divujudkan  melalui  keeratan  hubungan  anlar
departemeti,  kerjasama  antar  deparlemen  dan
komunikasi antar  departemen.  Interaksi  anfar
departemen  dikembangkan dengan menggunakan
kelompok indikator yang berhubungan.

10 point skala pada 6
item untuk mengukur
interaksi antar
departemen

Tigkat
keterlibatan
manaier

Tingkat keterlibatan mangjer merupakan keaktifan para
mwmajer dalam mengarahkan para Karyawan antar
departemen  baik untuk  meningkatkan  keeratan
hubungan dan komunikasi maupun mencegah konflik
schingga interaksi amtar departemen dapat menjadi
lebih baik. Tingkat keterlibatan manajer dikembangkan
deagan menggunakan kelompok indikator yang
berhubungan.

10 point skala pada 6
item untuk mengnkur
Tingkat keterlibatan
manajer

Tingkat kerjasama
dalam
perencanaan
strategik

mengenai kualitas

Tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik
mengenai  kualitas  berhubungan  dengan  proses
strategik dimana kualitas layanan direncanakan dan
dirumuskan dengan teliti dan seksama. Kesuksesan dari
proses tersebut tidak terlepas dari kerjasama dan
partisipasi setiap karyawan dalam perusabaan. Tingkat
kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai
kualitas  dikembangkan  dengan  menggunakan
kelompok indikator yang berltubungan.

10 point skala pada 6
ilem untuk mengukur
tingkat kerjasama
dalam perencanaan
strategik mengenai
kualitas

Dukuungan sistem
organisasi

Dukungan sistem organisasi dipandang sebagai suatu
bagian yang erat kaitannya dengan imteraksi antar
departemen dimana sistem organisasi perusahaan dapat
mempermudah terjadinya interaksi antar departemen
tetapi juga dapat mempersulit terjadinya interaksi
tersebut. Dukungan sistem organisasi dikembangkan
dengan menggunakan kelompok indikator yang
berhubungan.

10 point skala pada 6
item untuk mengukur
dukungan sistem
organisasi

Kualitas layanan

Kualitas layanan diartikan sebagai derajat mutu dari
layanan yang dihasilkan perusakaan, dimana Kualitas
layanan  dikembangkan secara intemal, arlinya
pengembangan  kualitas layanan ditentukan oleh
perusahaan. Kualitas layanan dikembangkan dengan
menggnnakan kelompok indikator yang berhubungan.

10 point skala pada 6
item untuk mengukur
kualitas layanan

Pertunibuhan
pelanggan

Perlumbuhan  pelanggan merupakan dimensi dart
kinerja pasar yang menunjukkan keefektifan,
presentasi, atau keatraktifan pasar dari kualitas layanan
yang disajikan  oleh pcrusahaan  kepada para
pelanpgannya.

10 point skala untuk
mengukur rata-rata
pertambuhan
pelanggan dalam 3
(tiga) tabun terakhir

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2001
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BAB Il
METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan langkah-langkah vyang harus dilakukan untuk
menganalisis sebuah model yang telah dikembangkan pada bab sebelumnya.
Langkah-langkah yang akan dijelaskan dalam bab ini adalah sebagai berikut: desain
penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data,

dan teknik analisis.

3.1 Desain dan Obyek Penelitian
3.1.1 Desain Penelitian

Berdasarkan orientasi desain penelitian yang dikembangkan oléh Miller
(dalam Ferdinand, 1999, p.73) maka penelitian ini termasuk tipe penelitian basic.
Sifat dasar dari penelitian ini adalah mencari pengetahuan baru mengenai fenomena
kelompok, membantu menetapkan prinsip-prinsip umum untuk menjelaskan. Tujuan
penelitian basic adalah untuk menghasilkan pengetahuan baru yarig mencakup
penemuan dari hubungan dan kapasitas untuk memprediksi hasil dalam bermacam-
macam kondisi. Pedoman teori dalam penelitian basic adalah memilih teori untuk

menuntun pengujian hipotesis dan menyediakan dukungan untuk teori yang diujl.
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Ketepataﬁ teknik dalam penelitian basic meliputi: formulasi teori, pengujian
hipotesis, sampel, teknik pengumpulan data, dan statistik data.

Sementara itu, sesuai dengan tipe desain penelitian yang dikembangkan oleh
Zikmund (dalam Ferdinand, 1999, p.72) maka penelitian ini termasuk dalam tipe
desain penelitian kausal. Langkah-langkah yang dilakukan dalgm penelitian kausal
adalah: mengidentifikasi hubungan sebab dan akibat antar variabel, mencari tipe
sesungguhnya dari fakta untuk membantu memahami dan memprediksi hubungan,
menctapkan pendekatan kausal dari kejadian-kejadian yang berurutan, dan mengukur
variasi antara penyebab yang diduga dan akibat yang diduga. Tujuan penelitian
kausal adalah untuk mengembangkan model penelitian dan menguji hipotesis-
hiﬁotesis penelitian yang telah diajukan pada bab sebelumnya. Dari model penelitian
yang sedang dikembangkan ini, diharapkan dapat menjelaskan hubungan sebab dan
akibat antar variabel dan pada akhimya diharapkan dapat membuat suatu implikasi
manajerial yang bermanfaat dalam bidang-bidang yang bersangkutan dengan model

penelitian tersebut.

3.1.2 Obyek Penelitian

Penelitian ini memilih industri .perbankan di Kota Semarang sebagai obyek
penelitian. Hal ini didasari oleh tujuan penelitia;n ini yang hendak menganalisis
hubungan antara interaksi antar departemen, kualitas ‘layanan dan kinerja pasar.
" Schubungan dengan kualitas produk, Zeitham&, Berry dan Parasuraman (dalam

Tjiptono, 1995, p.27-28) mengidentifikasikan lima kelompok karakteristik yang

41



digunakan dalam mengevaluasi kualitas jasa (layanan) yaitu: bukti langsung
(tangibles), kehandalan (refiability), ldaya tanggap (responsiveness), Jaminan
(assurance) dan empati. Industri perbankan sangat erat kaitannya dengan
karakteristik-karakteristik tersebut di atas. Selain itu dalam industri perbankan sering
terjadi interaksi antar departemen dalam aktivitas-aktivitas perusahaan untuk
menentukan kualitas layanan. Di Kota Semarang terdapat cukup banyak bank yang
sedang berkembang yaitu sebanyak 240 bank yang terdiri dari bank pemerintah dan
bank swasta. Sementara itu, Rusdiharsono (1998, p.33-34) menyatakan bahwa dalam
rangka meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja pelayanan bank,
maka aktivitas-aktivitas yang berhubungan dengan peningkatan kualitas layanan
didasarkan pada pengelolaan kerjasama yang baik dari seluruh bagian dalam bank
yang bersangkutan. Berdasarkan uraian tersebut maka industri perbankan di Kota
Semarang dipandang sebagai tempat yang tepat untuk menguji model yang sedang

dikembangkan dalam penelitian ini.

3.2 Jenis dan Sumber Data
3.2.1 Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber data yang
mempunyai hubungan langsung dengan masalah pehelitian, dan dicatat untuk
pertama kalinya (Marzuki, 2000, p.55). Dalam penelitian ini pengumpulan data

primer didapat dari angket tertutup yang diisi oleh responden. Responden dalam
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penelitian ini adalah pimpinan cabang utama dan pimpinan cabang pembantu dari

bank pemerintah dan bank swasta di Kota Semarang yang terpilih sebagai sampel.

3.2.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang bukan diusahakan sendiri pengumpulannya
oleh peneliti. Data sekunder merupakan data atau informasi yang telah dikumpulkan
oleh pihak lain yang berhubungan dengan masalah penelitian (Marzuki, 2000, p.56).
Data sekunder dalam penelitian ini adalah informasi mengenai bank pemerintah dan
bank swasta di Kota Semarang yang diperoleh melalui Direktori Telepon Tahun

2002.

3.3 Populasi dan Sampel

Populasi adalah kumpulan dari seluruh elemen sejenis tetapi dapat dibedakan
satt;- sama lain. Perbedaan—perbedaan itu disebabkan karena adanya nilai karakteristik
yang berlainan (Supranto, 2000, p.21). Sementara itu, sampel adalah sebagian dari
populasi dimana karakteristik dari sam.pel tersebut dapat mewakili populasi. Jika n
adalah jumlah elemen sampel dan N adalah jumlah elemen populasi, maka n <N
(Supranto, 2000. p.22). Teknik sampling yang digunakan adalah random sampling
yaitu penentuan sampel yang dilakukan secara acak untuk memperoleh jumlah

sampel yang dapat mewakili karakteristik dari populasi penelitian.

43



Untuk penelitian ini populasi yang digunakan adalah seluruh pimpinan cabang
utama dan pimpinan cabang pembantu dari bank pemerintah dan bank swasta di Kota
Semarang yang berjumlah 240 orang (Direktori Telepon, 2002). Dari sejumlah 240
orang yang termésuk dalam populasi penelitian, diambil sampel penelitian dengan

menggunakan rumus (Rao, 1996, p.29):

1 + N (moe)”
Dimana: n = jumlah sampel
N = populasi
moe = margin of error max

Maka jumlah sampel untuk penelitian ini dengan margin of error sebesar 5%
adalah:
n = 240
1 + 240 (5%)°

n = 150 orang

Sementara itu sesuai dengan alat analisis y;ang akan digunakan vyaitu

Structural Equation Modelling (SEM) maka penentuan jumlah sampel yang
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representatif menurut Hair (1995, p.637) adalah tergantung pada jumlah indikator

dikalikan lima. Dengan demikian jumlah sampel untuk penelitian ini adalah:

Sampel minimal Jumlah indikatorx 5...........o i (2)

16x5

80 respohden

Jadi jumlah sampel yang akan diambil adalah sebanyak 150 pimpinan cabang
utama dan pimpinan cabang pembantu dari bank pemerintah dan bank swasta di Kota
Semarang, sesuai dengan jumiah sampel hasil perhitungan dengan rumus Rao (1996,
p.29) dan memenuhi jumlah sampel yang representatif untuk menggunakan teknik

analisis SEM sesuai dengan rumus Hair (1995, p.637).

3.4 Metode Pengumpulan Data

.1. Angket Tertutup
Data dikumpulkan menggunakan metode angket, yaitu dengan memberikan
secara langsung pertanyaan atau kuesioner kepada para responden yaitu
pimpinan cabang utama dan pimpinan cabang pembantu dari bank pemerintah
dan bank swasta di Kota Semarang. Pengumpuian data dilakukan dengan
menggunakan satu macam angket yaitu angket tertutup. Angket tertutup

digunakan untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari konstruk-
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2.

konstruk yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini. Pernyataan-
pernyataan dalam anglet tertutup dibuat dengan menggunakan skala 1 — 10 untuk
mendapatkan data yang bersifat interval dan diberi skor atau nilai sebagai
berikut:

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat tidak setuju/sangat setuju:

Sangat tidak setuju . Sangat setuju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Untuk kategori pernyataan dengan jawaban lebih buruk dari yang
diharapkan/lebih baik dari yang diharapkan:

Lebih buruk dari yang Lebih baik dari yang
diharapkan diharapkan

Studi Pustaka

Kegiatan mengumpulkan bahan-bahan yang berhubungan dengan penelitian yang

“diperoleh dari jurnal-jurnal, literatur-literatur serta sumber-sumber lain yang

dapat dijadikan bahan masukan untuk mendukung penelitian.
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3.5 Telmik Analisis
Teknik analisis digunakan untuk menginterpretasikan dan menganalisis data.
Sesuai dengan model mulitdimensi dan berjenjang yang sedang dikembangkan daiam
penelitian ini maka alat analisis data yang dipakai adalah Structural Equation Model
(SEM) dari paket statistik AMOS. Menganalisis model penelitian dengan SEM dapat
mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konstruk dan pada saat yang sama
mengukur pengaruh atau derajat hubungan antar faktor yang telah diidentifikasikan
dimensi-dimensinya itu (Ferdinand, 2000, p.3-4).
Penelitian ini akan menggunakan dua macam teknik analisis yaitu:
|. Confirmatory Factor Analysis pada SEM  yang digunakan untuk
mengkonfirmasikan faktor-faktor yang paling dominan dalam satu kelompok
variabel.
2. Regression Weight pada SEM yang digunakan uniuk meneliti seberapa besar

hubungan antar variabel.

Menurut Ferdinand, (2000, p.30-63) untuk membuat pemodelan SEM yang

lengkap perlu dilakukan langkah-langkah berikut ini:

1. Pengembangan Model Teoritis
Langkah pertama yang harus dilakukan adalah meﬁgembangkan sebuah model
penelitian dengan dukungan teori yang kuat melalui berbagai telaah pustaka dari

sumber-sumber ilmiah yang berhubungan dengan model yang sedang
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dikembangkan. Tanpa dasar teoritis yang kuat, SEM tidak dapat digunakan. SEM
tidak digunakan untuk membentuk sebuah teori kausalitas, tetapi digunakan untuk
menguji kausalitas yang sudah ada teorinya. Karena itu pengembangan sebuah

teori yang berjustifikasi ilmiah merupakan syarat utama menggunakan pemodelan

SEM (Ferdinand, 2000. p.31-32)

. Pengembangan Diagram Alur (Path Diag}am)

Model penelitian yang sedang dikembangkan akan digambarkan dalam paih
diagram untuk mempermudah melihat hubungan-hubungan kausalitas yang
sedang diuji. Bahasa program di dalam SEM akan mengkonversi gambar parh
diagram tersebut menjadi persamaan kemudian persamaan menjadi estimasi.
Didalam SEM dikenal “construct” atau ‘ffaktor” yaitu konsep-konsep dengan dasar
teoritis yang kuat untuk menjelaskan berbagai bentuk hubungan. Disini akan
ditentukan hubungan alur sebab akibat dari berbagai comsiruct yang akan
digunakan dan atas dasar itu variabel-vatiabel untuk mengukur construct itu akan
dicari (Ferdinand, 2000, p.36).

Dalam menggambar path diagram, hubungan antar konstruk ditunjukkan melalui
anak panah. Anak pémah yang lurus menunjukkan hubungan kausalitas langsung
antara satu konstruk dengan konstruk yang lain. Garis lengkung antar konstruk
dengan anak panah pada setiap ujungnya rnenunjukkan korelasi antar konstruk.

Konstruk-konstruk yang dibangun dalam path diagram dibedakan menjadi dua
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kelompok konstruk yaitu konstruk eksogen dan konstruk endogen yang diuraikan

sebagai berikut (Ferdinand, 2000, p.37-38):

1. Konstruk Eksogen (Exogenous constructs). Konstruk eksogen dikenal
sebagai “source variables” atau “independent variables” yang tidak diprediksi
oleh variabel yang lain dalam model. Konstruk eksogen adalah konstruk yang
dituju oleh garis dengan satu ujung panah.

2. Konstruk Endogen (Endogenous constructs). Konstruk endogen adalah
faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atau beberapa konstruk. Konstruk
endogen dapat memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen yang lain,
tetapi konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan konstruk
endogen.

Berikut ini disajikan Path diagram yang sedang dikembangkan dalam penelitian

ini:
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Gambar 3.1
Path Diagram
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Tabel 3.1

Variabel dan Dimensinya

Variabel Dimensi Simbol
Tingkat keterlibatan Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bekerjasama X1
manajer Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bertukar X2

pendapat

Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk berdiskusi 3

secara formal dan nonformal
Tingkat kerjasama dalam | Kerjasama dalam perumusan perencanaan kualitas X4
perencanaan strategik Kerjasama dalam pengumpulan mformasi untuk perencanaan X5
mengenat kualitas kualitas

Partisipasi antar departemen dalam perencanaan kualitas X6
Dukungan sisiem Kemuodahan untuk bertukar informasi antar departemen - X1
organisasi Kemudahan untuk berkomunikasi antar departemen X8

Akses untuk bekerjasama antar departemen X9
Interaksi antar Keeratan hubungan antar departemen X10
departenien Kerjasama antar departemen X1l

Komunikasi antar depariemen X12
Kualitas layanan Keeepatan dan keakuratan Kinerja layanan X13

Kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan %14

menyelesaikan komplain dari pelanggan

Citra/reputasi kualitas layanan X135
Pertumbuban pelanggan X16

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2001

3. Xonversi Diagram Alur (Path Diagram) ke Dalam Persamaan

Setelah model penelitian dikembangkan dan digambar pada path diagram, langkah

berikutnya adalah melakukan konversi spesifikasi model ke dalam rangkaian

persamaan. Persamaan yang dibangqn terdiri dari (Ferdinand, 2000, p.41):

1. Persamaan-persamaan struktural (Structural equation). Persamaan ini
dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas ahtar berbagai konstruk.
Persamaan struktural dibangun dengan pedoman sébagai berikut;

V endogen = V eksogen + V endogen + Error.................... e (3)
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Tabel 3.2

Model Persamaan Struktural

Model Persamaan Struktural

Interaksi antar departemen = Bl Keterlibatan manajer + B2 Tingkat kegasama dalam perencanann strategik

mengenai kualitas + 33 Dukungan sistem organisasi + z1

Kualitas layanan = yi Interaksi antar deparlemen -+ 22

Pertumbuhan pelanggan = 1 Kualitas layanan 1 ¢16

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2001

2. Persamaan spesifikasi model pengukuran (smeassurement model). Pada

spesifikasi ini ditentukan variabe! mana mengukur konstruk mana, serta

menentukan  serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang

~ dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.

Tabel 3.3

Model Pengukuran

Konsep Exogenous (model pengukuran)

Konsep Endogenous (model pengukuran)

X1 =21 Tingkat kelerlibatan manajer + e}

%10 =210 Interaksi antar departemen + 10

X2 = A2 Tingkat keterlibatan manajer + 2

X11 =211 Interaksi antar departemen +e11

X3 =3 Tingkat keterlibatan manajer + <3

¥12 =12 Interaksi antar departemen + ¢l2

¥4 = A4 Tingkat kerjasama dalam perencanaan
strategik mengenai kualitas +ed

X13 =413 Kualitas layanan +el3

stratepik mengenai kualitas + e5

X5 = A5 Tingkat kerjasama dalam perencanaan

X14 = L14 Kualitas layanan +¢14

X6 = A6 Tingkat kerjasama dalam perencanaan
strategik mengenai kualitas + 6

X15 =15 Kualitas layanan + e13

X7 = A7 Dukungan sistem organisasi + 7

X16 =116 Pertumbuhan pelanggan + 16

X8 = A8 Dukungan sistem organisasi + €8

X9 = 19 Dukungan sistem organisasi + €9

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2001
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4. Memilih Matriks Input dan Estimasi Model

Pemilihan matriks input yang akan digunakan di sini adalah matriks kovarians

sebagai input untuk operasi SEM karena penelitian ini akan menguji hubungan

kausalitas (Ferdinand, 2000, p.27). Ada dua aspek ‘yang akan dijelaskan dalam hal
memilih matriks input dan estimasi model yaitu sebagai berikut:

1. Kovarians >< korelasi. SEM merupakan alat analisis berbasis kovarians.
Matrik kovarians digunakan karena dapat menunjukkan perbandingan yang
valid antara populasi yang berbeda atau sampel yang berbeda, dimana hal
tersebut tidak dapat dilakukan oleh korelasi. Matrik kovarians lebih banyak
dipakai dalam penelitian mengenai hubungan, karena siandard error dari
berbagai penelitian menunjukkan angka yang kurang akurat bila matriks
korelasi digunakan sebagai input (Ferdinand, 2000, p.42-43). Matriks
varians/kovarians merupakan bentuk data yang lebih sesuai untuk memvalidasi
hubungan-hubungan kausalitas (Hair, dalam Ferdinand, 2000, p.43).

2. Ukuran sampel. Ukuran sampel mempunyai peranan yang penting dalam
mengestimasi hasil-hasil SEM. Ukuran sampel menghasilkan dasar dalam
mengestimasi kesalahan sampling. Hair (dalam Ferdinand, -2000, p.43)
menyatakan bahwa ukuran Samplel yang representatif adalah antara 100-200.
Lebih lanjut, Hair (dalam Ferdinand, 2000, p.44) memberikan saran bahwa
ukyran sampel minimum adalah sebanyak 5 observasi untuk setiap estimated
parameier. Berdasarkan batasan terseb-ut, bila estimated parameternya

berjumlah 20 maka jumlah sampel minimum adalah sebanyak 100. Sampel
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dalam penelitian ini dihitung berdasarkan syarat kecukupan sampel untuk

mewakili karakteristik populasi (Rao, 1996, p.29) yaitu sebanyak 150 orang.
Sementara itu, syarat minimal sampel sesuai saran Hair (dalam Ferdinand,
2'000,' p.44) adalah sebanyak 80 orang, Oleh karena itu jumlah sampel

penelitian diambil sebanyak 150 orang.

5. Kemungkinan Munculnya Masalah Identifikasi

Problem identifikasi adalah kondisi dimana model yang sedang dikembangkan

dalam penelitian tidak mampu menghasilkan estimasi yang unik. Problem

identifikasi dapat diketahui dengan melakukan langkah-langkah berikut ini

(Ferdinand, 2000, p.46-47):

1.

Model diestimasi berulang kali dengan srarting value yang berbeda-beda. Bila
model tidak dapat konvergen pada titik yang sama setiap kali estimasi

dilakukan maka ada indikasi terjadinya problem identifikasi.

. Mode! diestimasi lalu angka koefisien dari salah satu variabel dicatat. Koefisien

tersebut ditentukan sebagai sesuatu yang fix pada variabel itu kemudian
dilakukan estimasi ulang. Bila overall fit indexnya berubah total dan berbeda

jauh dari sebelumnya, maka dapat diduga terdapat problem identifikasi.

Cara untuk mengatasi problem identifikasi adalah dengan memberikan lebih

‘banyak konstrain pada model yang dianalisis. Hal ini berarti mengeliminasi jumlah

estimated coeficients. Bila hal ini dilakukan, hasilnya adalah sebﬁah model yang

overidentified. Oleh karena itu bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem
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identifikasi, maka model perlu dipertimbangkan ulang, antara lain dengan

mengembangkan iebih banyak konstruk (F efdinand, 2000, p.46-47).

. Evaluasi Kriteria Goodness-of-fit

Evaluasi kriteria Goodness-of-fit yang akan dilakukan meliputi dua langkah.

Pertama, data yang digunakan harus dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM.

Evaluasi atas asumsi-asumsi SEM yang harus dipenuhi adalah sebagai berikut

(Ferdinand, 2000, p.48-51):

1.

Ukuran sampe! minimum adalah sebanyak 100 dan selanjutnya menggunakan

- perbandingan 5 observasi untuk setiap estimated parameter. Bila model yang

dikembangkan mempunyai 20 estimated parameter, maka minimum sampel

adalah sebanyak 100.

. Sebaran data harus dianalisis untuk melihat apakah asumsi normalitas dipenuhi.

Normalitas dapat diuji melalui gambar histogram data. Uji linearitas dapat
dilakukan melalui scatterplots dari data yaitu dengan memilih pasangan data

dan dilihat pola penyebarannya untuk menduga ada tidaknya linearitas.

. Qutliers, yang merupakan observasi dengan nilai-nilai ekstrim baik secara

univariat maupun multivariat yang muncul karena kombinasi karakteristik unik
yang dimilikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dari observasi-observasi
lainnya. Dapat dilakukan treatment pada outliers ini asal diketahui bagaimana

' munculnya outliers tersebut. Outliers dapat muncul dalam empat kategori:
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- Pertama, owtliers muncul karena kesalahan prosedur seperti kesalahan dalam
memasukkan data atau kesalahan dalam mengkoding data.

- Kedua, outliers muncul karena keadaan khusus yang memungkinkan profil
datanya lain daripada yang lain. Tetapi terdapat penjelasan mengenai
penyebab munculnya nilai ekstrim itu.

- Ketiga, outliers muncul karena suatu alasan tetapi tidak diketahui
penyebablnya atau tidak ada penjelasan mengenai sebab-sebab munpulnya
nilai ekstrim tersebut.

- Keempat, outliers muncul dalam range nilai yang ada, tetapi bila
dikombinasi dengan variabel lainnya, kombinasinya menjadi tidak lazim
atau sangat ekstrim, Ini disebut dengan multivariare outliers.

4. Mendeteksi multikolinearitas dan singularitas dari determinan matriks
kovarians. Nilai determinan matriks kovarians yang sangat kecil memberikan
indikasi adanya problem multikolineritas atau singularitas. Treatment yang
dilakukan adalah dengan mengeluarkan variabel yang menyebabkan

~ multikolineritas atau singularitas tersebut.

Kedua, dilakukan uji kesesuaian dan uji statistik terhadap model penelitian

berdasarkan beberapa indeks kesesuaian dan cut-off valuenya sebagai berikut;

- x? chi square statistik, dimana model dipandang baik atau memuaskan bila nilai

chi squarenya rendah. Semakin kecil nilai x* semakin baik model itu dan
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diterima berdasarkan probabilitas dengan cut off value sebesar p > 0.005 atau p
> 0,10 (Hulland dalam Ferdinand, 2000, p.52).

RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), yang menunjukkan
~ goodness of fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam populasi
(Hair dalam Ferdinand, 2000, p.53). Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama
dengan 0.08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya model yang
menunjukkan sebuah close fir dari model itu berdasar degree of freedom
(Browne dan Cudeck dalam Ferdinand, 2000, p.53).

GFl (Goodness of Fit Index) adalah ukuran non statistikal yang mempunyai
rentang nilai antara 0 (poor fif) hingga 1.0 (perfect fif). Nilai yang tinggi dalam
indeks ini menunjukkan suatu betfer fir (Ferdinand, 2000, p.54).

AGFI (Adjusted Goodness of it Index) dimana tingkat penerimaan yang
direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama dengan atau lebih
besar dari 0.90 (Hulland dalam Ferdinand, 2000, p.55).

CMIN/DF adalah The Minimum Sample Discrepancy Function yang dibagi
dengan degree of freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistik chi square, ¥’
dibagi DF-nya disebut y’ relatif.‘Bila nilai * relatif kurang dari 2.0 atau 3.0
adalah indikasi dari acceptable fit antara model dan data (Arbuckle dalam
Ferdinand, 2000, p.56).

TLI (Tucker Lewis Index) merupakan incrgmental .index yang membandingkan

sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline model, dimana nilai yang
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direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya sebuah model adalah >
0.95 (Hair dalam Ferdinand, 2000, p.57) dan nilai yang mendekati 1
menquukkan a very good fit (Arbuckle dalam Ferdinand, 2000, p.57).

- CFI (Comparative Fit Index), yang bila mendekati 1, mengindikasikan tingkat
Jit yang paling tinggi (Arbuckle dalam Ferdinand, 2000, p.58). Nilai yang
direkomendasikan adalah CFI1 = 0.95.

Dalam tabel di bawah ini disajikan indeks-indeks yang dipakai untuk menguji

Goodness of Fit dari model yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini yaitu

sebagai berikut:

Tabel 3.4

Goodness of Fit Index

Goodness othtImiex ‘ Cut—off Value }
% = Chi-square {  Diharapkan kecil |
' Significance Probability | 2005

icRL >0.95

L I e I A8 aadod et e T TG LT Lpa T T SRR M i T e

Sumber: Ferdinand, 2000, p.59
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7. Interpretasi dan Modifikasi Model

Pada langkah. ini model yang sedang dikembangkan akan diinterpretasikan dan
bagi model yang tidak memenuhi syarat pengujian dilakukan modifikasi. Perfunya
melakukan modifikasi terhadap sebuah model dapat dilihat dari jumlah residual
yang dihasilkan model tersebut. Modifikasi perlu dipertimbangkan bila jumlah.
residual lebih besar dari 5% dari semua residual kovarians yang dihasilkan model.
Kemudian, bila nilai residual yang dihasilkan mode] lebih besar dari 2.58 maka
cara untuk memodifikasi adalah dengan menambah sebuah alur baru terhadap
model yang diestimasi itu (Hair, dalam Ferdinand, 2000, p.62). Modifikasi dapat
dilakukan dengan menggunakan bantuan indeks modifikasi. Indeks modifikasi
memberikan gambaran mengenai mengecilnya nilai chi-square bila sebuah
koefisien diestimasi. Hal yang perlu diperhatikan dalam mengikuti pedoman
indeks modifikasi adalah bahwa dalam memperbaiki tingkat kesesuaian model,
hanya dapat dilakukan bila ia mempunyai dukungan dan justifikasi yang cukup

terhadap perubahan tersebut (Ferdinand, 2000, p.63-64).
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BAB 1V
ANALISIS DATA

Metode penelitian secara keseluruhan sudah dijelaskan pada Bab III. Seratus
lima puluh (150) jawaban dari kuesioner yang disebar ke Bank Pemerintah dan
Swasta di Kota Semarang, sesuai dengan syarat kecukupan sampel sebagaimana
dijelaskan pada Bab IlI, akan diuji dan dianalisis pada Bab IV ini. Langkah-langkah
pengujian dan analisis yang akan dijelaskan pada bab ini adalah sebagai berikut:
gambaran obyek penelitian, proses analisis data dan pengujian model penelitian, uji

reliabilitas dan varians extract, dan pengujian hipotesis.

4.1 Gambaran Chyek Penelitian

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang diperoleh
dari responden. Jawaban responden ditentukan sebanyak 150 orang dengan kriteria
yaitu Pemimpin Cabang Bank Pemerintah dan Swasta di Kota Semarang.

Dari pengumpulan data di lapangan, diperoleh hasil bahwa 150 orang
respon&en yang ditemui seluruhnya adalah Pemimpin Cabang Bank Pémerintah dan
Swasta di Kota Semarang.ADengan demikian persyaratan untuk menjadi responden

terpenuhi dan data dapat digunakan.
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4.2 Proses Analisis Data dan Pengujian Model Penelitian
Proses analisis data dan pengujian model penelitian akan mengikuti 7 langkah

Structural Equation Model (SEM) sebagai berikut (Ferdinand, 2000, p.30):

4.2.1 Langkah 1: Pengembangan Model Berdasarkan Teori

Model teoritis telah dibangun melalui telaah pustaka, dan pengembangan
model telah dijelaskan secara panjang lebar dalam Bab II. Konstruk-konstruk dan
dimensi-dimensi yang akan diteliti dari model penelitian telah disajikan dalam Tabel

3.1 pada Bab 1I1.

4.2.2 Langkah 2: Menyusun Diagram Alur (Path Diagram)

Dari model berdasarkan teori yang telah dikembangkan dalam Bab II, model
tersebut disajikan dalam sebuah diagram alur untuk dapat diestimasi dengan
menggunakan program AMOS 4.01. Tampilan model teoritis tersebut dapat dilihat

pada gambar 3.1 pada Bab IIL

4,2.3 Langkah 3: Persamaan Struktural dan Model Pengukuran

Model yang telah dinyatakan dalam diagram alur tersebut dinyatakan dalam
persamaan struktural (Structural Equations) dan persamaan-persamaan spesifikasi
model pengukuran (Measurement Model) sebagaimana. telah dijelaskan pada Tabel

3.2 dan Tabel 3.3 pada Bab IIL
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4.2.4 Langkah 4: Memilih Matriks Input dan Teknik Estimasi

Pemilihan matriks input yang akan digunakan di sini adalah matriks kovarians
sebagai input untuk operasi SEM karena penelitian ini akan menguji hubungan
kausalitas {(Ferdinand, 2000, p.27). Dari pengolahan data statistik deskriptif,
kovarians data yang akan digunakan adalah sebagaimana tersaji dalam Tabel 4.1.
Sampel yang digunakan adalah 150 Pemimpin Cabang Bank Pemerintah dan Swasta

di Kota Semarang.
Tabel 4.1

Sample Covariances - Estimates

x16 | x13 [ x18 1 x15 | x10 | xit {x12 [ x7 | x8 | x9 | x4 [ x5 | x6 | x1 | x2 | x3
x16 |3.626|2956|2820|2665)|3010,3.095(3079|2.006(1918|2157 3168 3424|3444 | 2573 2.276| 2453
x13 |2096(3732| 2604|2336 12,652 | 2.671 | 2.867 | 2.100]1.690 | 2.055 [ 3.085 | 3.226} 3.198 | 2473 | 2.157 [ 2437
w14 |282012604 (3606|2551 |2513| 2711 | 2689 | 2.085]1.907 |1.950 | 2.865 3179|3074 | 2.355 [ 2.009 | 2.251
x15 |2655[2.336| 2551 |3.810 | 2518|2535 2588 | 2007 [1.993 | 2131|2648 | 2.740 | 2.867 | 2.796 | 2650|2729
x10 |3.010|2652|2513|2518(3.931 208992821 [2.122|1.91312.159)|3.088 | 3.158| 3.245| 2737 | 2670 | 2675
w11 13.006(2871 (2744125392899 |3.710 (29492064 |1.882 (2273 | 3.154 3321} 33193 2762 1 2545 2488
x12 13.079!2.867|2.669 (2588 |2.821|2.940 | 3864 §2.0191.9132.117) 3.178 | 3401 [3.332 [ 2682 | 2.394 | 2464
X7 |2006]2100[2.06552007 | 2122|2.064 |2.018 | 3540 | 2645 | 2605 {2,063 | 2.159 | 2.086|1.751 [1.844 | 1.729
x§  |1.918[1.690(1.507]1.993|1.913]1.882[1.913| 2845|3127 | 2343 [1.892 | 1.974 | 1.956 | 1649 {1.559 | 1.558
X9 . |2157[2.05511.950|2131 [ 2159|2273 | 2117 | 2605|2343 | 3.422 | 2.091 [ 2240 2154 }1.633 | 1.605 | 1623
x4 |34198|3.085(2865|26403088 (3154317812053 ]1.8692 12091 (3998 | 3660 (3654|2744 | 234812519
X6 (3424|3726 |3179|2740 31583321 [3.401 {2450 |1.974 | 2240 | 3680 | 4497 | 3964 | 2693 | 232212538
%6 |344413198|3074 (2867 |3.245(3318{3332 | 2.066|1.958 | 2.154 | 3,654 | 3.964{ 44982784 | 2572 | 2.755
x1 2573|2473 | 235512706 | 2737 | 2762 {2582 [ 1.751 | 1549 1.633 | 2.744 | 2693 2.784 | 4.749 | 3677 [ 3617
%2 | 2276(2157]{2000|2.650| 2670 | 2.545 [2.304 | 1.644 [1.550 11,6051 2.348 | 2322 | 2572 | 3677 (4218|3579
X3 12453|2437|2251| 2729|2675 2469 [2.464 | 1.729 1558 [1.623 [2.51912.538| 2755 | 3617 3579|4487

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Teknik estimasi yang akan digunakan adalah maximum likehood estimation
mode!l yang akan dilakukan secara bertahap yakni estimasi measurement model

dengan teknik confirmatory factor analysis dan structural equation model melalui
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analisis firll model .untuk melihat kesesuaian model dan hubungan kausalitas yang

dibangun dalam model yang diuji (Ferdinand, 2000, p.128).

4.2.4.1 Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen
Hasil dari Confirmatory Factor Analysis untuk konstruk exogen disajikan

seperti pada Gambar 4.1, Tabel 4.2, dan Tabel 4.3 sebagai berikut:

Gambar 4.1

Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen

- Chi-square =27.673
- Signifikansi = .274

- Cmin/df = 1.153

- GFl =.962

- AGF|1 =929

- TLI=.986

- CF1=.997

~ RMSEA =032

UJI MODEL : [f) e )

K S
- &, T, kerjasama ™.

e i parene
- 79 // W\
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_64\‘39 e

~
" Tingkat ™
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Dukungan
sistem
crganisasi

Sumber; Data penelitian yang diclah, 2002
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Tabel 4.2

Indeks Pengujian Kelayakan Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen

Goodness of Fit Index Cut-off Value Hasil Analisis | Evaluasi Model
x* — Chi-square Diharapkan kecil 27.673 Baik
(<36.4)
Significance Probability 20.05 0.274 Baik
RMSEA <0.08 0.032 Baik
GF1 =0.90 0.962 Baik
AGFT =090 0.929 Baik
.CMIN/DF <2.00 1.153 Baik
TLI =095 0.996 Baik -
CFI >0.95 0.997 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Tabel 4.3.
Regression Weights Confirmatory Factor Analysis Konstruk Exogen

Regression Weights Estinate | S.E. | C.R. P | Label
x3 |<--|Tingkat keterlibatan_manajer 1.000
x2 [<--|{Tingkat keterlibatan_manajer 1.004 ]0.059] 16.970[0.000| par-1
x4 |<--|Tkt. kerjasama_dlm perenc._stg. mengenai_kualitas [ 1.000
x5 |<—-[Tkt. kerjasama_dlm perenc. slg. mengenai kualitas | 1.091 [0.051|21.395|0.000| par-2
X6 < Tkt. kerjasama_dlm perenc._stg. mengenai_kualitas | 1.090 [0.051|21.351 |0.000| par-3
%9 |[<--Dukungan_sistem_organisasi 1.000
x8 <--[Dukungan_sistem_organisasi 1.022 {0.075]|13.572 [0.000| par-4
x7 (<--Dukungan_sistem_organisasi 1.122  [0.080] 14.089 (0.000] par-3
x1 |[<--[Tingkat_keterlibatan_manajer 1.032 |0.065]|15.836 |0.000; par-6

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Hasil dari Confirmatory Factor Analysis untuk konstruk exogen yang

digunakan untuk menguji unidimensionalitas dimensi-dimensi yang membentuk

variabel-variabel laten di atas menunjukkan bahwa nilai hasil model sesuai dengan

kriteria Goodness of fit, sehingga model dapat diterima. Tingkat signifikansi sebesar
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0.274 menunjukkan bahwa hipotesa nol yang menyatakan bahwa tidak terdapat
perbédaan antara matriks kovarians sampel dan matriks kovarians populasi yang
diestimasi tidak dapat ditolak dan karena itu konstruk exogen ini dapat diterima.
Kuat lemahnya dimensi-dimensi untuk membentuk faktor latennya dapat
dianalisis dengan menggunakan uji t terhadap regression weights sebagaimana tersaji
dalam Tabel 4.3 dan dengan melihat facror loading masing-masing dimensi-dimensi
tersebut. Critical Ratio (CR) dalam tabel identik dengan t-hitung dalam analisis
regresi. CR yang lebih besar dari 2,00 menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut
di atas secara signifikan merupakan dimensi-dimensi dari faktor laten yang dibentuk.
Sementara itu, Hair (1995) menyatakan bahwa syarat suatu variabel yang merupakan
dimensi dari variabel latennya adalah jika mempunyai facror loading lebih dari 0.40.
Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat dilihat bahwa Critical Ratio (CR) untuk
masing-masing dimensi sudah memenuhi syarat yaitu > 2.00. Sementara itu factor
loading dari masing-masing dimensi sudah memenuhi syarat yaitu > 0.40. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut di atas secara signifikan
merupakan dimensi-dimensi dari variabel-variabel laten yang dibentuk. Berdasarkan
anaiisis tersebut maka model penelitian ini dapat dianalisis lebih lanjut tanpa adanya

modifikasi ataupun penyesuaian-penyesuaian.
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4.2.4.2 Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen
Hasil dari Confirmatory Factor Analysis untuk konstruk endogen disgjikan

seperti pada Gambar 4.2, Tabel 4.4, dan Tabel 4.5 sebagai berikut:

Gambar 4.2
Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen

UJi MODEL :
- Chi-sguare =16.438
S (o141 - - Signifikansi = .172
- Cmin/df = 1.370
.69 57 - GF1 =970
- AGF1=.929
- TLI =.992

- CFl =995
837 - RMSEA =.050
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Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002
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Tabel 4.4
Indeks Pengujian Kelayakan Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen

Goodness of Fit Index Cut-off Value | Hasil Analisis | Evaluasi Model
x> — Chi-square Diharapkan kecil 16.438 Baik
(<21.0)
Significance Probability >0.05 0.172 Baik
RMSEA <0.08 0.050 Baik
GFI 20.90 0970 Baik
AGF] >0.90 0.929 Baik
CMIN/DF <2.00 1.370 Baik
TLI >0.95 0.992 Baik
CFI >0.95 0.995 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2602

Tabel 4.5
Regression Weights Confirmatory Factor Analysis Konstruk Endogen

Regression Weights Estimate S.E. C.R. P Label
%12 |<—i{Interaksi_antar_deparlemen 1.000
%11 {<-|Interaksi_antar_departemen 0.971 0.059 16.547 0.000 | par-l
%10 j<--|[nferaksi_antar departemen 0.934 0.065 14.286 0.000 par-2
%13 |<--[Kualitas_layanan 1.000
%14 |<--{Kualitas layanan 0.935 0.066 14.071 0.000 par-3
w15 |<—Kualitas_layanan 0.8835 0.074 11.984 0.000 par-4

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Hasil dar Confirmatory Fachr Analysis untuk konstruk endogen yang
digunakan untuk menguji unidimensionalitas dimensi-dimensi yang membentuk
variabel-variabel laten di atas menunjukkan bahwa nilai hasil model sesuai dengan
kriteria Goodness of fit, sehingga model dapat diterima. .Tingkat signifikansi sebesar

0.172 menunjukkan bahwa hipotesa nol yang menyatakan bahwa tidak terdapat
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perbedaan antara matriks kovarians sampel dan matriks kovarians populasi yang
diestimasi tidak dapat ditolak dan karena itu konstruk endogen ini dapat diterima.
Kuat lemahnya dimensi-dimensi untuk membentuk faktor latennya dapat
dianalisis dengan menggunakan uji t terhadap regression weights sebagaimana tersaji
dalam Tabel! 4.5 dan dengan melihat factor loading masing-masing dimensi-dimensi
tersebut. Critical Ratio (CR) dalam tabel identik dengan t-hitung dalam analisis
regresi. CR yang Iebih besar dari 2.00 menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut
di atas secara signifikan merupakan dimensi-dimensi dari faktor laten yang dibentuk.
Sementara itu, Hair (1995) menyatakan bahwa syarat suatu variabel yang merupakan
dimensi dari variabel! latennya adalah jika mempunyai factor loading lebih dari 0.40,
Berdasarkan Tabel 4.8 di atas dapat dilihat bahwa Crifical Ratio (CR) untuk
masing-masing dimensi sudah memenuhi syarat yaitu > 2.00. Sementara itu factor
Joading dari masing-masing dimensi sudah memenuhi syarat yaitu > 0.40. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut di atas secara signifikan
merupakan dimensi-dimensi dari variabel-variabel laten yang dibentuk. Berdasarkan
analisis tersebut maka model penelitian ini dapat dianalisis lebih lanjut tanpa adanya

modifikasi ataupun penyesualan-penyesuaian.
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4.2.4.3 Structural Equation Model (SEM)
Hasi} pengolahan dari Full Mode! SEM disajikan pada Gambar 4.3, Tabel 4.6;

dan Tabel 4.7 sebaga1 berikut:

Gambar 4.3

Structural Equation Model

TESIS UJI MODEL :
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Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Keterangan:

X1  : Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bekerjasama

X2  : Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bertukar pendapat

X3 . Keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk berdiskusi secara formal dan
nonformal
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X4  : Kerjasama dalam perumusan perencanaan kualitas

X5 . Kerjasama dalam pengumpulan informasi untuk perencanaan kualitas
X6 : Partisipasi antar departemen dalam perencanaan kualitas

X7 : Kemudahan untuk bertukar informasi antar departemen

X8  : Kemudahan untuk berkomunikasi antar departemen

X9 . Akses untuk bekerjasama antar departemen

X10 : Keeratan hubungan antar departemen

X11 : Kerjasama antar departemen

X12 : Komunikasi antar departemen

X13 : Kecepatan dan keakuratan kinerja layanan

X14 : Kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan menyelesaikan komplain
dari pelanggan

X15 : Citra/reputasi kualitas layanan

X16 : Pertumbuhan pelanggan

Tabel 4.6

Regression Weights Structural Equation Model

Regression Weiglty Estimate | S.E. CR P Label
Interaksi_antar_departernen <~ |Dukungan sistem_organisasi 0164 | G042 | 3.917 [ 0.000 | FI3
[nteraksi antar_departemen <— 1Tingkat keterlibatan manajer 0.140 0,036 | 3.845 | 0.000 H1
Interaksi_antar departemen < [Tkt kerjnsama_dim perenc. slg, mengenai kualitas 0675 | 0.051 113,192 0.000 | H2
Kualitas_layanan <-- |Interaksi_antar departemen 0.857 | 0.067 | 12737 | 0,000 ; Hd
%3 <-- {Tingkat ketedlibalan _manajer 1.000
2 <— |Tingkat keterlibatan manajer 1.001 0,059 | 16.841 | 0.000 | parG
x6 <— |TkL. kerjosama_dlm perenc._stp, mengenai kunlitos 1.000
xS <-- [Tkl kerjosama_dim perenc._slg, mengenai kualitus 1004 | 0,045 | 2239 | 0.000 | par?
3o <~ [Tkt. kerjasama_dlm perenc. stg mengenai kualitas 0.937 | 0044 [21.450 | 0.000 | par8
20 <-= |Dukungan_sistem_organisasi 1.000
[x8 < |Dukungan_sistem_organisasi 0994 | 0.075 [13.300 [ 0.000 | parO
7 <-- [Dukungan_sistem_organisasi 1.090 | 0.079 ]13.827 [ 0.000 | par-10
x12 < ilnternksi_antar departemen 1.0060
<11 <-- [Interaksi antar departemen 1.005 0,061 [16.539 | 0.000 | par-11
%10 <-- [Interaksi anior departemen 0977 | 0067 | 14.600 [ 6.000 | par-12
15 <~ {Kualitas_layanan L.O00
14 < |Kualitas layanan 1067 | 0.090 [11.909 | 0,000 | par-13
13 <— [Kualitas layanan 1.110 0,091 [ 12.240 | 0.000 | par-14
x16 < [Kualitas_layanan 1.185 | 0.086 [13.740 [ 0.000 | HS
k1 <-- iTingkat_keterlibatan_manajer 1.032 | 0.066 | 15.717 | 0.000 | par-15

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

70




Tabel 4.7
Indeks Pengujian Kelayakan Structural Equation Model

Goodness of Fit Index Cut-off Value Hasil Analisis | Evaluasi Model
x* — Chi-square Diharapkan kecil 119.372 Baik
(<120.94)
Significance Probability =0.05 0.061 Baik
RMSEA <0.08 0.039 Baik
GFI > 0.90 0.913 Baik
AGF1 >0.90 0.878 Marginal
CMIN/DF <2.00 1.231 Baik
TLI =0.95 0.989 Baik
CF1 >0.95 0.991 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

: Uji terhadap model menunjukkan bahwa model ini fit terhadap data yang
; digunakan dalam penelitian seperti terlihat dari tingkat signifikansi sebesar 0.061
1 yang sesuai syarat (> 0.05). Tingkat signifikansi terhadap Chi-Square model sebesar

119.372, indeks Cmin/df, GFI, AGFI, TLI, CFIL, dan RMSEA berada dalam rentang

nilai yang diharapkan meskipun AGFI diterima secara marginal.

4.2.5 Langkah 5: Menilai Problem Identifikasi
Dalam pemrosesan analisis model penelitian ini diketahui bahwa standard
error, varians error serta korelasi antar koefisien estimasi berada dalam rentang nilai

yang tidak mengindikasikan adanya problem identifikasi,
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4.2.6 Langkah 6: Evaluasi Kriteria Goodness of Fit
Pada langkah ini kesesuaian model dievaluasi. Namun demikian, tindakan
pertama yang harus dilakukan adalah mengevaluasi apakah data yang digunakan

dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM.

4.2,6.1 Asumsi-asumsi SEM
4.2,6.1.1 Ukuran Sampel

Ukuran sampel yang harus dipenuhi adalah sebesar 100 dan selanjutnya
menggunakan perbandingan observasi untuk setiap estimated parameter. Oleh karena
model dalam penelitian ini mempunyai 16 parameter, minimum sampel yang
digunakan adalah 80. Penelitian ini menggunakan 150 sampel Pemimpin Cabang
Bank Pemerintah dan Swasta di Kota Semarang. Dengan demikian sampel ini telah

memenuhi syarat untuk dinalisis lebih lanjut.

4.2.6.1.2 Qutlier

Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim baik secara
univariat maupun multivariat yaitu yang muncul karena kombinasi karakteristik unik
yang din}ilikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dari observasi-observasi lainnya.
Pada dasamya outlier dapat muncul dalam empat kategori.

Pertama, outlier muncul karena kesalahan prosedur seperti salah dalam
mermasukkan data atau kesalahan dalam mengkoding data. Kedua, outlier dapat saja

muncul karena keadaan yang benar-benar khusus yang memungkinkan profil datanya
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lain daripada yang lain, tetapi peneliti mempunyai penjelasan mengenai apa penyebab
munculnya nilai ekstrim ini. Ketiga, outlier dapat muncul karena adanya sesuatu
alasan tetapi peneliti tidak dapat mengetahﬁi apa penyebabnya atau tidak ada
penjelasan mengenai sebab-sebab munculnya nilai ekstrim ini. Keempat, outlier dapat
muncul dalam range nilai yang ada, tetapi bila dikombinasi dengan variabel lainnya,

kombinasinya menjadi tidak lazim atau sangat ekstrim (Ferdinand, 2000, p.49-31),

4,2.6.1.2.1 Qutlier Univariate

Deteksi terhadap adanya outlier univariate dapat dilakukan dengan
menentukan nilai ambang batas yang akan dikategorikan sebagai oufliers dengan cara
mengkonversi nilai data penelitian ke dalam standard score atau yang biasa disebut Z-
score, yang mempunyai rata-rata nol dengan standar deviasi sebesar satu. Bila nilai-
nilai itu telah dinyatakan dalam format yang standard (Z-score), perbandiﬁgan antar
besaran nilai dengan mudah dapat dilakukan. Untuk sampel besar (di atas 30
observasi), pedoman evaluasi adalah bahwa nilai ambang batas dari Z-score itu
berada pada rentang 3 sampai dengan 4. Oleh karena itu kasus-kasus atau observasi
yang mempunyai Z-score = 3.00 akan dikategorikan sebagai outliers (Ferdinand,
2000, p.?4).

Deteksi terhadap data penelitian dapat dilihat dalam Tabel 4.8 sebagai berikut:
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Tabel 4.8

Descriptive Statistics

Number of valid observations (lispvise) = 150.00
Valid

Variable Mean Std Dev Minimum Maximum N Label
ZX9 0.00000 1.00000 -2.19095 2.11911 150 |Zscore(X9)
X4 0.00000 1.00000 -1.94731 2.04035 150 |Zscore(X4)
72X 15 0.00000 1.00000 -2.07313 2.01185 130 Zscore(X15)
/X7 0.00000 1.00000 -2.17274 2.03987 150 |Zscore(X7)
X35 0.00000 1.00000 -1.85485 1.90498 150 |7Zscore(X3)
ZX 16 (.00000 1.00000 -1.93310 2.25412 150 Zscore(X16)
ZX12 0.00000 1.00000 -1.98764 2.06877 150  |Zscore(X12)
LX6 0.00000 1.00000 -1.82490 193455 150  |Zscore(X6)
ZX 14 0.00000 1.00000 -2.05922 2.13970 150 |Zscore(X14)
X8 0.00000 1.00000 -2.36731 2.14186 130 |Zscore(X8)
ZX 1 0.00000 1.00000 -1,70896 1.94983 150  {Zscore(X1)
7ZX11 0.00000 1.00000 -1.97823 2.16104 150  |[Zscore(X11)
X2 0.00000 1.00000 ~1.87162 2.01074 150 |[Zscore(X2)
ZX13 0.00060 1.00000 -2.02398 2.10308 150 Zscore(X13)
7X3 0.00000 1.00000 -1.83506 1.92917 150 [Zscore(X3)
ZX10 0.00000 1.00000 -1.94528 | 2.07597 150 Zscore(X10)

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Dari Tabel 4.8 tersebut di atas jelas terlihat bahwa tidak ada nilai Z-score yang

lebih dari 3.00. Dengan demikian tidak ada outlier univariate.

4.2.6.1.2.2 Qutlier Multivariute
Evaluasi terhadap multivariate outliers perlu dilakukan sebab kendati data
yang dianalisis menunjukkan tidak ada owilier pada tingkat univariate, observasi-

observasi tersebut dapat menjadi outliers bila sudah saling dikombinasikan

(Ferdinand, 2000, p.99).
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Uji outliers multivariate dilakukan dengan menggunakan kriteria jarak
mahalanobis pada tingkat p < 0.001 dengan 16 variabel yang digunakan dalam
penelitian in1 adéiah x*(16, 0.001) = 39.252. Jarak mahalanobis ini dievaluasi dengan
menggunakan y” pada derajat bebas sebesar jumlah variabel yang digunakan dalam
penelitian ini. Data yang memiliki Mahalanobis Distance yang lebih besar dari
39.252 merupakan multivariate outliers. Dari analisis AMOS tidak diketemukan data
yang mempunyai nilai lebih dari 39.252. Dengan demikian, tidak terdapat outlier

multivariate.

4.2.6.1.3 Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekaﬁ normal
(Ghozali, 2001, p.76).

SEM mensyaratkan dipenuhinya asumsi normalitas. Untuk menguj
normalitas distribusi data dapat digunakan uji-uji statistik. Uji yang paling mudah
adalah dengan mengamati skewness value dari data yang digunakan. Nilai statistik
untuk menguji normalitas 1tu disebut Z~va‘_fue. Bila nilai Z lebih besar dari nilai kritis
dapat diduga bahwa distribusi _data adalah tidak normal. Nilai teoritis dapat

ditentukan berdasarkan tingkat signifikansi yang.dikehendaki. Normalitas data dapat
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ditunjukkan dengan adanya Crifical Ratio (CR) dengan nilai ambang batas sebesar +
2.58% pada tingkat signifikansi 0.01 (1%) (Ferdinand, 2000, p.91).
Uji normalitas ‘terhadap data yang digunakan dalam penelitian ini disajikan

dalam Tabel 4.9 sebagai berikut:

Tabel 4.9

Assessment of Normality

min max skew C.I. kurtosis C.r. .
x16 2.000 10.000 0.113 0.563 -0.312 -0.780
13 2.000 10.000 -0.031 -0.153 -(.552 -1.380
x14 2.000 10.000 0.169 0.844 -0.335 -0.838
x13 2.000 10.000 0.137 -0.784 -0.818 -2.044
x10 2.000 10.000 10,028 0.140 -0.811 -2.027
xl1 2.000 10.000 0.000 0.002 -0.543 -1.358
x12 2.000 10.000 0.010 0.051 -0.666 -1.666
X7 2.000 10,000 0.033 0.273 -0.495 -1.237
x8 2.000 10,000 0.023 0.114 -0.336 -0.841
x9 2.000 10.000 0.093 0.464 -0.538 -1.345
x4 2.000 10.000 -0.044 -0.218 -0.504 -1.260
X3 2.000 10.000 0.059 0.294 -0.693 -1.733
X6 2.000 10.000 0.037 0.184 -0.704 -1.759
x1 2.000 10.000 0.187 0,937 -0.989 -2.473
2 2.000 10.000 0.039 0.194 -1.002 -2.505
x3 2.000 10.000 0.059 (0.296 -0.939 -2.347
Multivariate 21.992 5611

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Dari tabel 4.9 tersebut terlihat bahwa data tersebut tidak ada nilai yang lebih

besar dari + 2.58. Dengan demikian data tersebut berdistribusi normal.
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4.2.6.i.4 Evaluasi atas Multikolinearitas dan Singularitas

Untuk melihat apakah terdapat multikolineritas dan singularitas dalam sebuah
kombinasi variabel, perlu dilihat determinan matriks kovarians. Determinan yang
benar-benar kecil mengindikasikan adanya multikolinearitas atau singularitas
sehingga data tidak dapat digunakan untuk analisis yang sedang dilakukan
(Ferdinand, 2000, p.105). Dari Text Quiput yang dihasiikan oleh AMOS untuk data

penelitian ini didapat hasil sebagai berikut:

Determinant of sample covariance matrix = 3.5341e+001

Angka tersebut sangat besar karena jauh dari nol. Oleh karena itu dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolineritas atau singularitas dalam data

penelitian ini. Dengan demikian asumsi SEM sudah dapat dipenubhi.

4.2.6.2 Uji Kesesuaian dan Uji Statistik
Pengujian model ini menggunakan beberapa fit indeks untuk mengukur
seberapa kesesuaian dari model penelitian yang sedang dikembangkan. Dari analisis

AMOS diperoleh hasil sebagai berikut:
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Tabel 4.10

Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Index

Kriteria Hasil Analisis Nilai Kritis Evaluasi Model
v* — Chi-square 119.372 Diharapkan kecil Baik
(<120.94) |
Significance Probability 0.061 > (.05 Baik
RMSEA 0.039 <0.08 Baik
GF1 0.913 >0.90 Baik
AGFI 0.878 >0.90 Marginal
CMIN/DF 1.231 <2.00 Baik
TLI 0.989 2 0.95 Baik °
CFl1 0.991 >0.95 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

Tabel 4.10 tersebut menunjukkan bahwa dari 8 kriteria, 7 kriteria sudah

mempunyai nilai yang baik. Dengan demikian mode! ini sudah dapat diterima.
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4.2.6.3 Uji Reliabilitas dan Variance Extract
4.2.6.3.1 Uji Reliabilitas

Pada dasarnya uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur yang
dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran kembali
pada subyek yang sama, Ui reliabilitas dalam SEM dapat diperoleh melalui rumus

sebagai berikut (Ferdinand, 2000, p.60):

Construct Reliability = (& Standard Loading)* B
(Z Standard Loading)* + T Ej

Keterangan:
- Standard loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap indikator yang
didapat dan hasil perhitungan komputer

- ZEj adalah measurement error dan tiap indikator. Measurement error dapat
diperoleh dari 1 - reliabilitas indikator.

Tingkat reliabilitas yang dapat diterima adalah 0.70, walaupun angka itu

bukanlah sebuah ukuran “mati” (Ferdinand, 2000, p.60).

Hasil standard loading ﬂata:

Tingkat keterlibatan manajer = 089+0.92--0.89 = 2.70
Tkt. kerjasama dlm perenc. stg. mengenai kualitas = 0.93 +0.94+0.93 = 2.80
Dukungan sistem organisasi = 0.90+0.88+0.84 = 262
Interaksi antar departemen = 0.85+090+0.88 = 2.63
Kualitas layanan T = 0.86+0.84-+078 = 248
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Hasil measurement error data:

Tingkat keterlibatan manajer

= 0,20+0.16 +0.21

Tkt. kerjasama dlm perenc. stg. mengenai kualitas = 0.14+0.12+0.13

Dukungan sistem organisasi
Interaksi antar departemen

Kualitas layanan

Perhitungan reliabilitas data:

Tingkat keterlibatan manajer

Tkt. Kerjasama dlm perenc. stg. Mengenai kualitas

Dukungan sistem organisasi

Interaksi antar departemen

Kualitas layanan

= 0.18+0.22+0.29

= 0.28+0.19+0.23

= 0.26+030+0.39

= 2.7°
2.7°+0.57

2.8°

l

2.82+0.39
= 2.62°

2.62%+0.69
= 2.63*

2.63%+0.70
= 2.48°

2.48%+ 0.95
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0.57

0.39

0.69

0.70

0.95

0.927

0.953

0.909

0.908

0.866




Dari pengukuran reliabilitas data di atas, dapat disimpulkan bahwa hilar
reliabilitas semua variabel sudah memenubhi syarat yaitu lebih besar dari 0.70. Dengan

demikian model penelitian ini dapat diterima,

4,2.6,3.2 Variance Extract

Pengukuran variance extract menunjukkan jumlah varians dari indikator yang

diekstrasi oleh konstruk/variabel laten yang dikembangkan. Nilai variance extract

yang dapat diterima adalah > 0.50. Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut

(Ferdinand, 2000, p.61):

Variance Extract = 2 Standard Loa!a’in'g2 ______ (5)
Y. Standard Loading® + % Ej

Keterangan:
- Standard loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap indikator yang

didapat dari hasil perhitungan komputer
- XEj adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat
diperoleh dari 1 - reliabilitas indikator.

Hasil square standardized loading data:
Tingkat keterlibatan manajer = 0.89%+0.92* + 0,89 = 2.43

0.932+0.94% + 0.93% = 2.61

It

Tkt. kerjasama dlm perenc. stg. mengenai kualitas

0.90% + 0.88% + 0.84° = 2.29

Dukungan sistem organisasi

Interaksi antar departemen 0.85%+ 0.90% +0.88% = 2.30

0.86%+ 0.84% +0.78% = 2.05

Kualitas layanan
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Perhitungan variance extract data:

Tingkat keterlibatan manajer = 2.43 = 0.810
2.43 +0.57

Tkt. Kerjasama dlm perenc. stg. Mengenai kualitas = 2.61 = 0.870
2.61 +0.39

Dukungan sistem organisasi = 2.29 = 0.768
2.29 +0.69

Interaksi antar departemen = 2.30 = 0.766
2.30+0.70

Kualitas layanan = 2.05 = 0.683
2.05+0.95

Dari pengukuran variance exiraci data di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai
variance extract semua variabel sudah memenuhi syarat yaitu lebih besar dari 0.50.

Dengan demikian model penelitian ini dapat diterima.

4,2.7 Langkah 7: Interpretasi dan Modifikasi Model
Model yang baik mempunyai Standardized Residual Covariances yang kecil,
Angka 2.58 merupakan batas nilai Standardized Residual yang diperkenankan. Nilai

residual values yang lebih besar atau sama dengan + 2.58 diinterpretasikan sebagai
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signifikan secara statistik pada tingkat 1% (Ferdinand, 2000, p.62). Pengujian

terhadap nilai residual sebagaimana dapat dilihat pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa

model tersebut sudah signifikan karena tidak ada angka yang lebih besar dari 2.58,

Dengan demikian, model ini tidak perlu dimodifikasi.

Tabel 4.11

Standardized Residual Covariances

x16

%13

x14

X15 [ 210 | x11 [ x12 ) x7 | xB | x9 | x4 | xb | x6 x1 X2 | x3

X16 | 0.143] 0.27¢

0.110] 0.165 0,197 0.203 0.194|-0.553)-0.261| 0.437) 0.063| C.056] 0.132|-0.102{-0.677| -0.203

X13 [ 0.279] 0.134

0.005) -0.288]-0.248] 0.124| 0.143] 0.132|-0.58¢] 0.518 0.286 0.100} 0.061) 0.065-0.570| 0.174

X14 0110

0.005

0,125 0.588(-0.340{-0.013]-0.039 0.265] 0.343) D.420 0.022) 0.288) 0.080| 0.006-0.737]-0.074

X156 | 0.165/-0.288

0:588) 0.504] 0.115)-0.020 0.146) 0472 0.996) 1.354-0075)-0.519) 0.021} 1.839) 1.410[ 1.583

X10_ | 0.197(-0.248

.02340) 0415 0010]-002(-0.172] 0030/-0.038) 0554 0.085-0.260-0.033| 0.545| 0.600| 0.604

Xi1 | 0.203} 0921

-0.013(-0020/-0.012{ 0.011]-0.058 -0.314] -0.308] 0.842) 0,033/ -0.102i-0.077| 0.434) 0.099-0.01§

X12 | 0.194{ 0143

-0.039] 0.146}-0.172|-0.058) 0.044]-0.4100-0.179) 0.397| 0.127] 0.118)-0.011| 0.019-0262)-0.075 .

X7 |-0553 0132 0.269) 0.472| 0.030!-0.314]-0.410 0,105 0.081!-0,080[-0.047|-0.158|-0.387} -0.004( -0.161) 0.C88
X8 |-0261|-0581] 0343 0.996)-0.038]-0308]-0.179| 0.081] 0.144]-0173] 0.015-0138|-0.163(-0.144| 0.031] 0,032
X9 0437} 0518| 0.420[ 1.354] 0.654] 0.842} 0.397-0.080(-0.173]-0.006| 0.567| 0.568| 0.353| 0.070) 0.138: 0.192
x4 0063 0288 0,022 -0.075 0.086| 0.033] 0.427]-0047] 0.O18) 0567 0.013-0.003-0.030] 0.603-0.181] 0.254
bG) 0.056] 0.100| 0.288|-0.319]-0.260(-0.107 0.118[-0.158}-0.139| 0.569(-0.003] 0.017| 0.066| 0.041(-0.651|-0.124
%6 0.432) 0061l 0.060 0.021]-0033[-0.077(-0.0%4|-0.387|-0.163 0.353}-0.030| 0.068] 0012 0.273(-0.027| 0410
x1 -0.102] 0.065 0.006] 1539 0.545) 0.434] 0.019-0.004!-0.144] 0.C70| 0,603 0.041| 0.273 0.023) 0.044)-0.077]
x2  |-0677|-0570{-0.737] 1.410 0.600] 0.099]-0262)-0.151| 0.031] 0.138)-0.181) -0.651|-0.027} 0.044) 0.026) 0.082
%3 |-0.2030 0474]-0.074 1,503 0.604]-0.016-0075 0.088| 0.032] 0192} 0.254)-0.124) 0.410[-0.077] 0.082 0024

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2002

4.3 Kesitmpulan Pengujian Hipotesis

Ada 5 hipotesis yang diajukan. Tabel pengujian hipotesis dalam analisis

AMOS adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.12

Estimasi Parameter Regression Weights

Label

Regression Weights Estimate | S.E. CR P
Interaksi antar depertemen  |<— [Dukungan_sistem_organisasi 0,164 | 0.042 | 3.917 | 0060 | H3
Interaksi antar depmtemen  [<— |Tingkat_keterlibatan manajer 0.140 | 0036 | 3.845 | 0.000 | HI
Interaksi_antar departemen  [<— |Tki. Kerjasama_dlm perenc. sig, mengenai kualitas 0.675 | 0051 {13192 0.000 [ H2
[Kualitas layanan < (Intersksi satar_depariemen 0.857 | 0.067 [12737] 0.000 | TH4
x16 <~ [Kunlilns_lnyamtan 1.185 ] 0.086 [13.740 | 0.000 | H5

Sumber: Data penclitian yang diolah, 2002

Hipotesis 1: Semakin tinggi tingkat keterlibatan manajer maka akan semakin
tinggi interaksi antar departemen

Dari tabel tersebut terlthat bahwa hubungan antara tingkat keterlibatan

manajer dengan interaksi antar departemen ditunjukkan dengan CR sebesar 3.845

yang memenuhi syarat yaitu > 2.00 dan nilai p sebesar 0,000 yang memenuhi syarat

yaitu < 0.05. Dengan demikian H1 pada penelitian ini dapat diterima.

Hipotesis 2: Semakin tinggi tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik
mengenai kualitas maka akan' semakin tinggi interaksi antar
departemen

Dari tabel tersebut terlihat bahwa hubungan antara tingkat kerjasama dalam
perencanaan strategik mengenai kuél]itas dengan interaksi antar departemen
ditunjukkan dengan CR sebesar 13.192 yang memenuhi syarat yaitu > 2.00 dan nilai

p sebesar 0.000 yang memenuhi syarat yaitu < 0.05. Dengan demikian H2 pada

penelitian ini dapat diterima.
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Hipotesis 3: Semakin tinggi dukungan sistem organisasi maka akan semakin
tinggi interaksi antar departemen

Dari tabel tersebut terlihat bahwa hubungan antara dukungan sistem

organisasi dengan interaksi antar departemen ditunjukkan dengan CR sebesar 3.917

yang memenuhi syarat yaitu > 2.00 dan nilai p sebesar 0.000 yang memenuhi syarat

yaitu < 0.05. Dengan demikian H3 pada penelitian ini dapat diterima.

Hipotesis 4;: Semakin tinggi interaksi antar departemen maka akan semakin
tinggi kualitas layanan

Dari tabel tersebut terlihat bahwa hubungan antara interaksi antar departemen

dengan kualitas layanan ditunjukkan dengan CR sebesar 12.737 yang memenuhi

syarat yaitu > 2.00 dan nilai p sebesar 0.000 yang memenuhi syarat yaitu < 0.05.

Dengan demikian H4 pada penelitian ini dapat diterima.

Hipotesis 5: Semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi
pertumbuhan pelanggan

Dari tabel tersebut terlihat bahyva hubungan antara kualitas layanan dengan

pertumbuhan pelanggan ditunjukkan dengan CR sebesar 13.740 yang memenuhi

syarat yaitu > 2.00 dan nilai p sebesar 0.000 yang memenuhi syarat yaitu < 0.05.

Dengan demikian H5 pada penelitian ini dapat diterima. '
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BABYV
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

Pada Bab V ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan hipotesis dan implikasi
hasil penelitian dalam 6 bagian. Kesimpulan tentang hipotesis diketengahkan pada
bagian 5.1, diikuti dengan kesimpulan masalah penelitian pada bagian 52 Implikasi
teoritis atas hasil penelitian dijelaskan pada bagian 5.3 diikuti dengan bagian 5.4
tentang implikasi manajerial. Keterbatasan penelitian ini dan agenda untuk penelitién
mendatang dijelaskan masing-masing pada bagian 5.5 dan 5.6.

Pada Bab I telah dijelaskan bahwa kualitas produk telah mendapat perhatian
yang sangat besar baik dalam praktek perusahaan maupun untuk kepentingan
penelitian. Salah satu alasan untuk menaruh perhatian yang besar terhadap kualitas
produk adalah karena kualitas produk merupakan faktor yang vital dalam
menciptakan superior value untuk pelanggan, dan pada akhirnya akan mempengaruhi
kinerja pasar perusahaan (Droge, Vickery, dan Markland, 1995, p.669-670).

Penelitian terdahulu menekankan bahwa dalam proses pengembangan produk,
kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan yang berhubungan dengan kﬁalitas produk
didasarkan pada pengelolaan interaksi antar departemen dalam perusahaan. Dengan
kata lain, interaksi antar departemen mempunyai pengaruh yang penting terhadap
kualitas produk (Rees, Harris, dan Lit, 1989, p.42-43 '; Gupta, Raj, dan Wilemon

dalam Menon, Jaworski, dan Kohli, 1997, p.187). Beberapa variabel yang
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mempengaruhi interaksi antar departemen yaitu: sistem organisasi (Menon, Jaworski,
dan Kohli, 1997, p.191), keterlibatan manajer dan perencanaan strategik mengenail
kualitas (Morgan dan Piercy, 1998, p.194).

Keterlibatan manajer dipandang sebagai salah satu aspek yéng mempengaruhi
interaksi antar departemen karena keterlibatan para manajer yang tercermin melalu
komitmen, tanggung jawab dan keterbukaan para manajer tersebut akan
mempenge;ruhi keterlibatan para karyawan perusahaan dalam interaksi antar
departemen (Morgan dan Piercy, 1998, p.194). Selanjutnya, Morgan dan Piercy
(1998, p.194) menyatakan bahwa kesempatan-kesempatan yang terstruktur kepada
bagian-bagian dalam perusahaan untuk berinteraksi dengan efektif tercipta melalui
perencanaan strategik mengenai kualitas. Sementara itu, hal-hal yang dapat
menghalangi terjadinya interaksi antar departemen yang efektif seperti konflik antar
departemen dapat dihindari dengan menyusun secara seksama sistemn organisasi
dalam perusahaan (Menon, Jaworski, dan Kohli, 19597, p.191).

Meskipun kualitas produk telah banyak dibahas, masih terdapat pertanyaan
yang belum'terjawab yakni tentang bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap
kinerja pasar. Penelitian terdahulu juga belum ada yang meneliti secara spesifik
mengenaj pengaruh kualitas produk dalam industri jasa perbankan (kualitas layanan)
terhadap kinerja pasar. Penelitian ini merupakan usaha untuk menjawab research gap
tersebut di atas. Untuk itulah, telaah pustaka dilakukan pada Bab Il Dari telaah
pustaka pada Bab II tersebut diajukan hipotesis-hipotesis penelitian sebanyak 5 buah

untuk meneliti pengaruh tingkat keterlibatan manajer, tingkat kerjasama dalam
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perencanaan startegik mengenai kualitas, dan dukungan sistem organisasi terhadap
interaksi antar departemen (Hipotesis 1, Hipotesis 2, dan Hipotesis 3), pengaruh
interaksi antar departemen terhadap kualitas layanan (Hipotesis 4), dan pengaruh
kualitas layanan terhadap kinerja pasar yang ’diukur melalui pertumbuhan pelanggan
(Hipotesis 5).

Untuk menguji kerangka pemikiran teoritis sebagaimana dijelaskan dalam
Bab II tersebut, Bab Il menyajikan metode penelitian. Pengumpulan data dilakukan
dengan penyebaran kuesioner di seluruh Bank Pemerintah dan Swasta di Kota
Semarang dengan responden adalah pemimpin cabang dari bank-baﬁk tersebut.
Sejumlah 150 sampel dengan cara pm'pa:s'ive random sampling diambil dan dianalisis.

Analisis data disajikan dalam Biab IV, Structural Equation Model (SEM)
digunakan untuk menguji 5 hipotesis yang diajukan. Sebelum pengujian hipotesis
tersebut, dilakukan evaluasi atas asumsi-asumsi SEM, yakni evaluasi atas normalitas
data, multikolinearitas dan singularitas, serta uji univariate outliers dan multivariate
outliers. Pengujian asumsi-asumsi tersebut menunjukkan bahwa data penelitian dapat
diterima untuk diuji dan dievaluasi dengan SEM.

Hasil analisis data menunjukkan bahwa model peneiitian dapat diterima.
Pengujian Goodness of Fit menunjukkan hasil: Chi-Square (119.372), Signifikansi
(0.061), RMSEA (0.039), GFI (0.913), AGFI (0.878), CMIN/DF (1.231), TLI

(0.989), dan CFI (0.991). Dari 5 hipotesis yang diajukan, semuanya diterima.
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5.1 Kesimpulan Hipotesis
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebanyak 5 hipotesis.

Kesimpulan dari kelima hipotesis tersebut adalah sebagai berikut:

5.1.1 Pengaruh Tingkat Keterlibatan Manajer terhadap Interaksi Antar

Departemen
Hipotesis 1 : Semakin tinggi tingkat keterlibatan manajer maka akan semakin

tinggi interaksi antar departemen

Pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan adanya pengaruh pogitif
dari tingkat keterlibatan manajer terhadap interaksi antar departemen. Hal ini
mendukung apa yang dikatakan oleh Morgan dan Piercy (1998, p.194) vang
mengatakan bahwa keterlibatan manajer dalam memimpin para karyawannya akan
memberikan pengaruh positif dalam interaksi antar departemen. Hasil pengujian
tersebut juga mendukung apa yang dikatakan oleh Hartline dan Ferrell (1996, p.57)
bahwa manajer mempunyai peran yang penting dalam memotivasi para karyawan
untuk bekerjasama, bertukar pendapat, dan berdiskusi. Motivasi yang tinggi dari
karyawan untuk bekerjasama, bertukar‘ pendapat, dan berdiskusi akan mendukung
proses in'teraksi antar depatemen yang lebih efektif. Sementara itu, pendapat Menon,
Jaworski, dan Kohli {1997, p.190) juga te-rbukti. Mereka menyatakan bahwa mangjer
yang menyediakan suatu lingkungan kegja yang kondusif akan mengurangi konflik

antar departemen dan meningkatkan interaksi antar departemen.
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5.1.2 Pengaruh Tingkat Kerjasama dalam Perencanaan Strategik Mengenai
Kualitas terhadap Interaksi Antar Departemen
Hipotesis 2 : Semakin tinggi tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik
mengenai kunalitas maka akan semakin tinggi interaksi antar
departemen
Pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan adanya pengaruh positif
dari tingkat kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai kualitas terhadap
interaksi antar departemen. Hal ini mendukung apa yang dikatakan oleh Morgan dan
Piercy (1998, p.194) yaitu bahwa proses perumusan perencanaan kualitas dan proses
pengumpulan informasi untuk perencanaan kualitas memberikan kesempatan-
kesempatan yang lebih terstruktur kepada bagian-bagian dalam perusahaan untuk
saling bekerjasama dan berinteraksi dengan lebih efektif. Pengujian hipotesis ini juga
mendukung pendapat Powell (dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.195-196) yang
menyatakan bahwa perencanaan kualitas merupakan sarana yang efektif untuk
meningkatkan interaksi antar departemen melalui partisipasi aktif dari berbagai

bagian dan hirarki yang berbeda dalam perusahaan. -
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5.1.3 Pengaruh Dukungan Sistem Qrganisasi terhadap Interaksi Antar
Departemen
Hipotesis 3 : Semakin tinggi dukungan sistem organisasi maka akan semakin
tinggi interaksi antar departemen
Pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan adanya pengaruh positif
dari dukungan sistem organisasi terhadap interaksi antar departemen. Hal ini
mendukung pendapat dari Menon, Jaworski, dan Kohli (1997, p.191) bahwa sistem
organisasi berpengaruh terhadap interaksi antar departemen. Tingkat sentralisasi yang
rendah dan pembagian departemen yang efektif dalam sistem organisasi perusahaan
akan mengurangi konflik dan meningkatkan interaksi antar departemen. Pengujian ini
juga mendukung pendapat Barclay (1991, p.146-147) bahwa tingkat sentralisasi dan
spesialisasi yang dibatasi secara efektif dan efisien akan meningkatkan dukungan
sistem organisasi terhadap interaksi antar departemen. Tingkat sentralisasi dan

spesialisasi yang efektif dan efisien akan memudahkan departemen-departemen

_ dalam perusahaan untuk bertukar informasi, berkomunikasi, dan bekerjasama.

Kemudahan untuk bertukar informasi, berkomunikasi, dan bekerjasama akan

menciptakan interaksi antar departemen yang lebih efektif.
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5.1.4 Pengaruh Interaksi Antar Departemen terhadap Kualitas Layanan
Hipotesis 4 : Semakin tinggi interaksi antar departemen maka akan semakin
tinggi kualitas layanan

Pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan adanya pengaruh positif
dari interaksi antar departemen terhadap kualitas layanan. Pengujian ini mendukung
pemyataan Gupta, Raj, dan Wilemon {(dalam Menon, Jaworski, dan Kohli, 1997,
p.187) bahwa pengelolaan interaksi antar departemen yang baik merupakan dasar
yang kuat untuk menciptakan kualitas layanan yang unggul. Pengujian tersebut juga
memberikan dukungan terhadap pendapat Rees, Harris, dan Lit (1989, p.42-43) yang
menyatakan bahwa interaksi antar departemen mempunyai pengaruh yang penting
terhadap kualitas layanan. Interaksi yang terjalin dengan baik pada departemen-
departemen dalam perusahaan akan membuat kualitas layanan mengalami
peningkatan yang signifikan. Pendapat Menon, Jaworski, dan Kohli (1997, p.197)
juga mendapat dukungan melalui pengujian hipotesis ini yaitu bahwa tingginya
interaksi antar departemen yang ditunjukkan melalui keeratan hubungan antar
departemen, kerjasama antar departemen, dan komunikasi antar departemen akan

meningkatkan kualitas layanan dalam perusahaan.
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5.1.5 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Pertumbuhan Pelanggan
Hipotesis S : Semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi
pertumbuhan pelanggan

Pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan adanya pengaruh positif
dari kualitas layanan terhadap pertumbuhan pelanggan. Hal ini mendukung pendapat
dari Menon, Jaworski, dan Kohli (1997, p.197) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan unggul yang ditunjukkan melalui kecepatan dan keakuratan kinerja layanan,
kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan menyelesaikan komplain, serta
citra/reputasi layanan merupakan dasar bagi perusahaan untuk memperoleh kinerja
yang unggul dari perusahaan, Kinerja tersebut diukur dari pertumbuhan pelanggan
dari perusahaan. Pengujian tersebut juga membuktikan pemyataan Droge, Vickery,
dan Markland (1995, p.669-670) yaitu bahwa keunggulan yang dimiliki perusahaan
melalui kualitas layanannya akan meningkatkan kinerja perusahaan yang diukur

melalui pertumbuhan pelanggan.

5.2 Kesimpulan Masalah Penelitian

Bgrdasarkan latar belakang penelitian dan research gap yang diketengahkan
dalam Bab 1, dijelaskan bahwa masalah penelitian ini adalah: variabel-variabel apa
saja yang berperan dalam menciptakan interaksi antar departemen yang dapat

mendukung kualitas layanan untuk meningkatkan pertumbuhan pelanggan.
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Pengujian terhadap Hipotesis 1, Hipotesis 2, dan Hipotesis 3 membuktikan
bahwa keterlibatan manajer, perencanaan strategik mengenai kualitas, dan sistem
organisasi merupakan tiga faktor penting untuk meningkatkan interaksi antar
departemen. Keterlibatan manajer yang ditunjukkan melalui komitmen, tanggung
jawab, dan keterbukaan manajer akan mempengaruhi motivasi para karyawan dalam
melakukan interaksi antar departemen. Selanjutnya, kesempatan-kesempatan yang
terstruktur kepada bagian-bagian dalam perusahaan seperti bagian pemasaran,
kualitas, operasi dan produksi dan bagian-bagian lain untuk berinteraksi dengan
efektif tercipta melalui perencanaan strtegik mengenai kualitas. Sementara itu, hal-hal
yang dapat menghalangi terjadinya interaksi antar departemen yang efektif seperti
konflik antar departemen dapat dihindari dengan menyusun secara seksama sistem
organisasi. Selanjutnya, dukungan terhadap Hipotesis 4 membuktikan bahwa
interaksi antar departemen yang semakin tinggi, baik, dan efektif akan meningkatkan
kualitas layanan. Kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan yang berhubungan dengan
peningkatan kualitas layanan didasarkan pada pengelolaan interaksi antar departemen
dalam perusahaan. Yang terakhir, Pengujian terhadap Hipotesis 5 membuktikan
bahwa semakin tinggi kualitas layanan, maka kinerja perusahaan yang tercermin
melalui pertumbuhan pelanggan akan semakin tinggi pula. Kualitas layanan yang
tinggi akan memberikan persepsi yang baik di mata para nasabah, dan kondisi ini
akan mempermudah perusahaan untuk meraih pertumbuhan pelanggan sesuai dengan

yang diharapkan.
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Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpuikan bahwa pertumbuhan
pelanggan yang tinggi dan sesuai dengan yang diharapkan perusahaan merupakan
hasil dari penyajian kualitas layanan yang unggul. Kualitas layanan yang unggul
diperoleh melalui pengelolaan interaksi antar departemen yang baik dan efektif
Terdapat tiéa faktor utama yang berpengaruh dalam pengelolaan interaksi antar
departemen yaitu: keterlibatan manajer, kerjasama dalam perencanaan strategik

mengenai kualitas, dan sistem organisasi.

5.3 Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis, implikasi teoritis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

. Keterlibatan manajer yang didefinisikan sebagai sikap manajér dalam
mengarahkan para karyawan antar departemen baik untuk meningkatkan keeratan
hubungan dan komunikasi maupun mencegah konflik sehingga interaksi antar
departemen dapat menjadi lebih baik, mempunyai tiga dimensi yaitu: keaktifan
manajer memotivasi karyawan untul; bekerjasama, keaktifan manajer memotivasi
karyawan untuk bertukar pendapat, dan keaktifan manajer memotivasi karyawan
untuk berdiskusi secara formal dan nonformal. Penelitian ini membuktikan bahwa
keterlibatan manajer berpengaruh positif teljhadap interaksi antar departemen.
Hasil penelitian ini mengkonfirmasi apa yang dikatakan.oleh Molrgan dan Piercy

(1998, p.194), Hartline dan Ferrell (1996, p.57), dan Menon, jaworski, dan Kohli
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(1997, p i90) tentang pengaruh positif dari keterlibatan manajer terhadap interaksi

antar departemen.

. Perencanaan strategik mengenai kualitas yang didefinisikan sebagai suatu proses

strategik dimana kualitas layanan direncanakan dan dirumuskan dengan teliti dan
seksama, mempunyai tiga dimensi yaitu: kerjasama dalam perumusan perencanaan
kualitas, kerjasama dalam pengumpulan informasi untuk perencanaan kualitas, dan
partisipasi antar departemen dalam perencanaan kualitas. Penelitian ini
menunjukkan bahwa perencanaan strategik mengenai kualitas berpengaruh positif
terhadap interaksi antar departemen. Hasil pegujian dalam penelitian ini
mengkonfirmasi pendapat dari Morgan dan Piercy (1998, p.194), dan Powell
(dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.195-196) tentang pengaruh positif dari

perencanaan strategik mengenai kualitas terhadap interaksi antar departemen.

. Sistem organisasi yang didefinisikan sebagai struktur organisasi perusahaan yang

memberikan fasilitas bagi proses interaksi antar departemen, mempunyai tiga
dimensi yaitu: kemudahan untuk bertukar informasi antar departemen, kemudahan
untuk berkomunikasi antar departemen, dan akses untuk bekerjasama antar
departemen. Hasil analisis dalam penelitian ini menyatakan bahwa sistem
organisasi berpengaruh positif terhadap interaksi antar departemen. Hasil
penelitian ini sekaligus mengkonfirmasi pernyataan dari Menon, Jaworski, dan
Kohli (1997, p.191) serta Barclay (1991, p.146-147) ‘éentang pengaruh positif dari

sistem organisasi terhadap interaksi antar departemen.
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4. Interaksi antar departemen yang didefinisikan sebagai hubungan antar departemen

dan bagaimana para karyawan antar departemen saling berinteraksi, mempunyai
t'iga_t dimensi yaitu: keeratan hubungan antar departemen, kerjasama antar
departemen, dan komunikasi antaf departemen. Pengujian dalam penelitian ini
membuktikan bahwa interaksi antar departemen berpengaruh positif terhadap
kualitas . layanan. Hasil ini mengkonfirmasi pendapat dari Gupta, Raj, dan
Wilemon (dalam Menon, Jaworski, dan Kohli, 1997, p.187), Rees, Harris, dan Lit
(1989, p.42-43), serta Menon, Jaworski, dan Kohli (1997, p.197) tentang pengaruh

positif dari interaksi antar departemen terhadap kualitas layanan.

. Kualitas layanan yang didefinisikan sebagai derajat mutu dari layanan yang

dihasilkan oleh perusahaan, mempunyai tiga dimensi yaitu: kecepatan dan
keakuratan kinerja layanan, kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan
menyelesaikan komplain dari nasabah, serta citra/reputasi kulitas layanan. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap pertumbuhan pelanggan. Hal ini mengkonfirmasi pernyataan Menon,
Jaworski, dan Kohli (1997, p.197) serta Droge, Vickery, dan Markland (1995,
p.669—676) tentang pengaruh positif dari kualitas layanan terhadap 'pertumbuhan

pelanggan.
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5.4 Implikasi Manajerial
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keterlibatan manajer, kerjasama

dalam perencanaan strategik mengenai kualitas, dan sistem organisasi merupakan tiga

faktor utama untuk meningkatkan interaksi antar departemen, sedangkan interaksi

antar departemen yang baik dan efektif merupakan dasar yang kuat untuk

menghasilkan kualitas layanan yang unggul. Dengan terciptanya kualitas layanan

yang unggul, perusahaan dapat mencapai pertumbuhan pelanggan yang tinggi dan
sesuai dengan yang diharapkan.

Hasil tersebut memberikan beberapa implikasi manajerial yaitu sebagai
berikut:

1. Kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai kualitas merupakan faktor yang
mempunyai pengaruh paling besar terhadap interaksi antar departemen (0.776),
c?ieh karena itu perusahaan perlu memberikan perhatian yang besaf terhadap
faktor-faktor yang ada pada kerjasama dalam perencanaan strategik mengenai
kualitas. Faktor yang paling dominan dari kerjasama dalam perencanaan strategik
mengenai kualitas adalah kerjasama dalam ‘pengumpulan informasi untuk
perencanaan kualitas (0.938), kemudian partisipasi antar deparfemen dalam
perencanaan kualitas (0.934), 'dan yang terakhir adalah kerjasama dalam
perumusan perencanaan kualitas (0.928). Oleh karena itu, perusahaan perlu
memprioritaskan  kerjasama antar departemen dalém pengumpulan informasi
untuk perencanaan kualitas. Kerjasama dalam pengumpulan informasi dan

perumusan perencanaan kualitas akan memberikan kesempatan-kesempatan yang
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lebih terstruktur kepada departemen-departemen dalam perusahaan untuk saling
berinteraksi dengan efektif Kemudian, perusahaan juga perlu meningkatkan
partisipasi aktif dari seluruh karyawan dalam perencanaan strategik mengenai
kualitas. Partisipasi aktif dari berbagai departemen yang berbeda dalam
perusahaan dan tingkat (level) hirarki yang berbeda termasuk di dalamnya manajer
dan pemberdayaan karyawan nonmanajemen akan meningkatkan keefektifan .dari
perencanaan strategik mengenai kualitas dan sekaligus meningkatkan interaksi
antar departemen. Yang terakhir, perusahaan juga perlu meningkatkan kerjasama

dalam perumusan perencanaan kualitas.

. Keterlibatan manajer merupakan faktor kedua yang berpengaruh terhadap interaksi

antar departemen {0.153). Faktor paling dominan dari keterlibatan manajer adalah
keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bertukar pendapat (0.918),
kemudian keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk bekerjasamé (0.893),
dan yang terakhir keaktifan manajer memotivasi karyawan untuk berdiskusi secara
formal dan non formal 0.889). Oleh karena itu, perusahaan hendaknya
meningkatkan peran manajer untuk memotivasi para karyawan antar departemen
dalam bertukar pendapat karena hal tersebut merupakan cara yang paling efektif
untuk meningkatkan interaksi antar departemen. Hal tersebut kemudian perlu
didukung peran manajer dalam memotivasi para karyawan antar departemen untuk
bekerjasama serta berdiskusi secara formal dan non forma]. Motivasi yang tinggi
dari para karyawan untuk berinteraksi akan meningkatkan keeratan hubungan

antar departemen, kerjasama antar departemen, dan komunikasi antar departemen.
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Kondisi ini akan menjadi dasar yang kuat untuk menciptakan interaksi antar
departemen yang baik dan efektif.

. Sistem organisasi merupakan faktor terakhir yang berpengaruh terhadap interaksi
antar departemen (0.149). Sistem organisasi dalam perusahaan perlu mendapat
perhatian yang besar. Tingkat sentralisasi, spesialisasi, dan formalisasi yang tinggi
akan mengurangi interaksi antar departemen dan dapat meningkatkan konflik
karena koordinasi yang lemah dan tanggung jawab yang tidak jelas. Perusahaan
perlu mengurangi‘ tingkat spesialisasi dan formalisasi yang terlalu tinggi dalam
perusahaan, dan menerapkan sistem desentralisasi, Sistem organisas: semacam itu
akan meningkatkan dukungan terhadap interaksi antar departemen dalam tiga
faktor yaitu: kemudahan untuk bertukar informas: dan berkomunikasi antar
departemen serta memperluas akses untuk bekerjasama antar departmen. Dan
ketiga faktor tersebut, faktor yang paling dominan adalah kemudahan untuk
bertukar informasi antar departemen (0.905), kemudian kemudahan untuk
berkomunikasi antar departemen (0.881), dan yang terakhir adalah akses untuk
bekerjasama antar departemen (0.840). Dengan meningkatnya kemudahan untuk
bertukar informasi, berkomunikasi, dan bekerjasama antar depai‘temen maka
interaksi antar departemen juga akan menjadi lebih baik dan efektif.

. Dengan melaksanakan implikasi no.l sampai no.3 diharapkan perusahaan dapat
menciptakan interaksi antar departemen yang lebih iaaik dan efektif Kemudian,
kegiatan-kegiatan untuk meraih tujuan perusahaan yang berhubungan dengan

kualitas layanan perlu didasarkan pada pengelolaan interaksi antar departemen,
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Hal ini didasarkan pada hasil analisis yang menunjukkan bahwa interaksi antar
departemen mempunyai pengaruh yang sangat besar terhadap kualitas layanan
(0.99:4). Pengelolaan interaksi antar departemen untuk meningkatkan kualitas
fayanan perlu difokuskan pada tiga faktor yaitu: keeratan hubungan antar
departemen; kerjasama antar departemen, dan komunikasi antar departemen. Dari
ketiga faktor tersebut, perusahaan perlu memprioritaskan pada kerjasama antar
departemen sebagai faktor yang paling dominan (0.898), kemudian didukung oleh
komunikasi antar departemen (0.877) dan keeratan hubungan antar departemen
(0.848). Pengelolaan yang baik dari ketiga faktor tersebut akan mempermudah
usaha perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanannya.

. Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang sangat besar untuk meningkatkan
pertumbuhan pelangga n {(0.930). Beberapa faktor dari kualitas layanan yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan untuk meningkatkan pertumbuhan pelanggan adalah
kecepatan dan keakuratan kinerja layanan, kecepatan dan keakuratan dalam
merespon dan menyelesaikan komplain dari pelanggan, dan citr‘a/reputasi layanan.
Dari ketiga faktor tersebut, perusahaan perlu memfokuskan diri pada kecepatan
dan keakuratan kinerja layanan sebagai faktor yang paling dominan (0.858),
didukung oleh kecepatan dan keakuratan dalam merespon dan menyelesaikan
komplain dari pelanggan (0.839), serta citra/reputasi layanan (0.782). Pengelolaan
yang baik dari ketiga faktor tersebut akan mempérmudah perusahaan untuk

menciptakan kualitas layanan yang unggul bagi para pelanggan (nasabah). Dengan
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kondisi ini perusahaan dapat mencapai pertumbuhan pelanggan (nasabah) sesuai

dengan yang diharapkan.

5.5 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya menguji industri perbankan di Kota Semarang, Dengan
demikian, hasil dan implikasi manajerial dalam penelitian ini mungkin- tidak
sepenuhnya akurat bila diterapkan pada industri perbankan di daerah-daerah yang
lain. Mungkin terdapat variabel-variabel lain di luar model penelitian yang juga
berpengaruh dalam pengembangan kualitas layanan pada industri perbankan di

daerah-daerah yang lain.

5.0 Agenda Penclitian Mendatang

Penelitian mendatang hendaknya melakukan replikasi penelitian untuk
pengembangan kualitas layanan secara lebih luas. Replikasi penelitian juga dapat
dilakukan pada jenis industri yang berbeda. Penelitian dengan fnenguji dan
menambah variabel-variabel baru yang dipandang mempunyai pengaruh penting
terhadap pengembangan kulitas layanan pada industri yang berbeda dan daerah yang

lebih luas akan menjadi agenda penelitian yang menarik untuk diteliti lebih lanjut.
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