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ABSTRACT

Unden free-trade situation, firms will face tight competition to find consumers.
This is not only valid to the international market but also required by the local market.
In the global market, quality plays as the determinant factor to guide consumers to buy
something. The quality of product and superior services could enhance the consumer’s
satisfaction. ‘Further satisfaction will brough consumer to do re-buying for the product
produced b}q this firms. The such condition may able to influence the performance of
the firms. |

The study is designed to test the influence of quality dimensions (satisfaction of
consumers and producers, quality of the service provided by the employee and quality
of the mdustry) towards the performance of the firm, partially and smutaneously The
object of the‘study is furniture industry in Jepara, Central Java,

The purposwe sampling was used to select 179 samples of the export furniture
firm. Mlddle manager and three employee were represent each firm. The instruments
used to measure quality and performance variables have been checked for its
realiability apd validity, Convensional scale (1 to 10) has been employeed as the unit
measurement in this study. The data were assured free from multicollinearity and
heterocedastlcrty, then is analyzed by using multiple regression estimation technique

The results showed that quality dimension could influence partially aud
smultaneusly significat to the firm performance. The coefficient determination (R%)
from regression estimation is about 65.2 %. Fmally, the limitation of this study is place
on the precision of the respondents unswer since perception data is subject to the
situation when respondent’s answer the quetionnaire.
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ABSTRAKSI

Dalam era perdagangan bebas, perusahaan akan dihadapi persaingan yang ketat
dalam memperebutkan konsumen. Hal utama tidak hanya berlaku pada pasar
internasional tetapi juga berlaku pada pasar lokal. Dalam pasar global, kualitas berperan
sebagai faktor yang menentukan untuk menuntun konsumen dalam membeli sesuatu.
Kualitas produk dan pelayanan yang superior dapat meningkatkan kepuasan konsumen.
Lebih jauh, kepuasan konsumen akan berdampak pada pembelian ulang terhadap
produk yang dihasilkan perusahaan. Kondisi ini akan berpengaruh terhadap kinerja
perusahaan :

Penelitian ini dirancang untuk menguji pengaruh dimensi kualitas (kepuasan
konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas industri)
terhadap kinerja perusahaan baik secara parsial maupun secara simuttan. Obyek
penelitian adalah industri mebel di Jepara, Jawa Tengah.

Untuk menyeleksi 179 sampel perusahaan eksportir mebel digunakan metode
purposive sampling. Masing-masing perusahaan diwakili oleh seorang middle manager
dan tiga orang karyawan. Instrumen pengukuran yang digunakan untuk mengukur
variabel kualitas dan kinerja perusahaan telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas.
Skala pengukuran penelitian ini menggunakan skala konvensional (1 sampai 10). Data
penelitian juga telah terbebas dari penyakit multikolinearitas dan heterokedastisitas
kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik estimasi regresi berganda.

Hasit peneliian menunjukkan bahwa dimensi kualitas secara individual
berpengarub  signifikan terhadap kinerja perusahaan. Koefisien determinasi ®YH
estimasi regresi sebesar 0,652. Akhirnya, Keterbatasan penelitian ini adalah data yang
digunakan merupakan data persepsi. Keakuratan data ini sangat dipengaruhi oleh
kondisi subyektif responden pada saat mengisi kusioner.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1, Latar Belakang Masalah

Tidak lama lagi, dunia bisnis Indonesia akan memasuki era globalisasi
sesunggubnya yang dimulai dengan perdangan bebas ASEAN (AFTA) pada tahun
2003, dilanjutkan dengan perdagangan bebas Asia Pasifik (APEC) pada tahun
2010 bagi negara-negara maju, dan paling lambat tahun 2020 bagi negara-negara
yang sedang berkembang.

Ciri yang paling menonjol dalam era perdagangan bebas adalah bahwa
produk-produk (barang/jasa) yang ditawarkan pada pasar global dapat berasal dari
mana saja tanpa mengenal hambatan yang berarti. Dalam kondisi seperti ini,
segala bentuk proteksi yang bersifat menghambat mekanisme kerja pasar bebas
yang dilandasi persaingan bisnis mumi akan tersingkir. Persaingan untuk menarik
konsumen dalam memperebutkan pangsa pasar begitu keras. Setiap perusahaan
akan menghadapi persaingan yang ketat dengan perusaha:aﬁ lain di seluruh dunia.

Hammer dalam Cahyono (2000), tantangan terbesar yang dihadapai
perusahaan untuk dapat memenangkan persaingan adalah 3C yaitu customer,
competition dan change. Pertama, dengan semakin banyaknya variasi produk
yang dihasilkan oleh perusahaan, maka customer semakin bebas untuk
menjatuhkan pilihannya dalam membeli barang kebutuhannya. Mereka akan
mencari produk yang berkualitas dengan ﬁarga yang terjangkau dan dapat

memuaskan keinginannya. Tantangan kedua competition, dipengaruhi oleh




| perkembangan teknologi produksi yang begitu cepat yang menyebabkan semakin

mempermudah dan mempercepat proses pembuatan barang kebutuhan konsumen.
Perusahaan berlomba untuk menghasilkan barang sebanyak mungkin yang pada
akhiﬁaya akan meningkatkan tingkat persaingan yang telah ada. Tantangan
terakhir change yang berhubungan dengan inovasi produk dalam memenuhi
kebutuhan konsumen yang selalu berubah.

Menyadari kenyataan yang akan dihadapi pada era globalisai, agar mampu
bersaing dalam mempertahankan konsumen yang telah ada dan menarik
konsumen potensial, perusahaan harus memiliki strategi yang tepat dalam
memanfaatkan peluang bisnis dan mengantisipasi kendala yang terjadi sebagai
dampak perubahan lingkungan yang cepat. Caranya adalah dengan
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi
apa mereka harapkan melalui penyediaan pfoduk yang lebih memuaskan dari
pada produk pesaing (Nasution, 1998).

Kualitas merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen dalam
membeli suatu produk. Konsumen akan merasa puas apabila produk mereka beli
sesuai dengan keinginan dan harapannya. Tingkat kepuasan konsumen tercermin
pada keputusan konsumen dalam membeli barang dan melakukan pembelian ulang
produk yang dihasilkan perusahaan,

Menurut Feigenbaum dalam Cahyono (2000), menyatakan bahwa kud;tas
merupakan snatu kekuatan yang paling mempengaruhi pertumbuhan ekonomi suatu
perusahaan dalam pasar internasional. Dalam jangka panjang, kualitas produk yang

superior dapat membentuk citra perusahaan tersendiri di mata konsumen. Citra
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tersebut memiliki dampak yang kuat dalam persaingan. Oleh karena itu, kualitas
produk akan menentukan reputasi perusahaan, pangsa pasar dan keuntungan
perusahaan.

Kualitas erat kaitannya dengan Tofa! Quality Management (Samson dan
Terziovski, 1999). Total Quality Management merupakan salah satu program
perbaikan kualitas yang dapat membantu meningkatkan kepuasan konsumen,
kepuasan karyawan dan 'produktivitas. Keuntungan strategis dari program
perbaikan kualitas dan kondisi kualitas yang lebih baik akan memberikan
kontribusi yang lebih besar pada market share dan return on investment (Griffin,
1995).

Dalam melakukan perbaikan kualitas dituntut pemahaman dari setiap orang
terhadap tanggung jawab spesifik untuk kuoalitas sesual posisinya dalam
perusahaan, Program perbaikan dapat diupayakan melalui kegiatan fungsi
operasional dan seluruh aktivitas perusahaan, Hal ini menjadi penting karena dalam
proses penciptaan kualitas yang dimiliki oleh suatu perusahaan .tidak dapat
dilakukan secara tiba-tiba, tetapi melalui perjalanan yang lama, secara bertahap dan
membutuhkan komitmen dari semua elemen yang ada di dalam perusahaan
(Taufik, 1995).

Roth dalam Wibisono (1999) mengungkapkan bahwa untuk menjadi
perusahaan kelas dunta, perusahaan harus dapat memanfaatkan sumber daya
manusia yang dimilikinya secara efektif. Kafyawan harus selalu dirangsang untuk
meningkatkan kualitasnya dalam rangka meningkatkan daya saing perusahaan

melalui peningkatan ketrampilan dan pengetahuannya. Peningkatan pendidikan dan




pelatihan merupakan salah satu strategi internal perusahaan untuk meningkatkan
kemampuan karyawan.

Efektivitas karyawan sangat ditentukan oleh kondisi menyeluruh yang

- dimulai dari proses seleksi terhadap latar belakang individu calon karyawan,

pelatihan, penggajian dan praktek-praktek sosialisasi (Dubin, 1691). Berbagai
kondisi tersebut merupakan aspek-aspek yang dapat berpengaruh terhadap
perbedaan individu. Tek:inik seleksi dalam total quality yang berorientasi pada
model penggajian kar;%awan berdasarkan person-organizational ﬁt sangat
berpengaruh pada kinerja (Dean dan Bowen, 1994).

Kondist karyawan yéng puas akan mendorong keterlibatannya dalam aktivitas
perusahaan. Besarnya pérhatian yang dibertkan oleh karyawan dan dukungan
internal perusahaan akan:menciptakan persepsi mla.l pada produk dan pelayanan
vang dihasitkannya kepada konsumen. Konsumen merasa puas apabila kebutuhan
mereka akan produk atau jasa dapat terpenuhi.

Menurut Deming t1990), kepuasan konsumen dapat diﬁenuhi dengan
melakukan perbaikan secara terus menerus. Perbaikan secara terus menerus harus
konsisten dengan selalu memperbaiki kualitas dan mengurgngi variasi produk yang
dihasill;an melalui prakték manajemen menuju perbaikan dan inovasi dalam
proses, produk dan pelayailau.

Berbagai dimensi kljxalitas yang digunakan daiam penelitian ini di dasarkan
pada service profit chain, model yang yang dikemukakan oleh Schleisinger dan
Heskett dalam Madu (15996). Mereka berargumen bahwa ingatan konsumen

terhadap produk perusahaan dihasilkan dari kepuasan konsumen yang dipengaruhi
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oleh persepsi k§n5111nen pada nilai produk tersebut. Kepuasan konsumen ini
berawal dari adaﬁya kepuasan karyawan dalam perusahaan. Selain itu kepuasan
karyawan akan berdampak secara luas kepuasan konsumen, kualitas pelayanan
“karyawan yang diberikan,

Aktivitas perusahaan tidak bisa terlepas dari lingkungan industri, misalnya
menyangkut posijsi produk dalam industri, perbandingan desain dengan produk
sejenis, harga maupun kualitas serta karakteristik konsumen yang dihadapi. Faktor-
faktor tersebut dapat mempengaruhi perusahaan dalam persaingan yang ada.
Kualitas i11dustri. mempunyai pengarvh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan (Cahyono, 2000).

Berdasarkan argumentasi diatas terlihat bahwa kualitas produk akan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam melakukan pembelién yang pada
akhirnya akan berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. Kepuasan karyawan akan
berdampak pada kualitas pelayanan yang diberikan ke konsumen. Tingkat
kepuasan karyawan sangat berpengaruh terhadap kualitas produk yang dihasilkan.
Disamping itu aktivitas perusahaan tidak bisa terlepas dari lingkungan industri.

Penelitian dan pengujian mengenai pengarch dimensi kualitas (kepuasan
karyawan, kepuasan konsumen kualitas pelayanan karyawan dan kualitas industri)
- dengan kinerja perusahaan di Indonesia belum banyak dilakukan. Hal ini mendesak
untuk dilakukan karena semakin dekatnya pemberlaknan era perdagangan bebas. |
Dalam perdagangan bebas, ciri yang paling menojol adalah adanya persaingaﬁ yang
sangat tinggi. Dengan demikian hanya perusshaan yang mempunyai komitmen

tinggi terhadap kualitas yang mampu bertahan dan memenangkan persaingan.
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Penelitian direncanakan pada industri mebel di Jepara dengan pertimbangan
tingginya tingkat persaingan dan adanya komplain dari konsumen luar negeri

terhadap kualitas produk yang terjadi dari tahun ke tahun. Data yang tersaji dari

- kantor Deperindag kab. Jepara mencatat jumlah perusahaan eksportir mebel tahun

1999 adalah 322 perusahaan meningkat 46% dari tahun sebelumnya 1998 sebanyak
221 perusahaan seperti terlihat pada tabel 1.1,

Tabel 1.1.

Perkembangan Perusahaan Mebel Jepara

Jumlah
Tahun ... Perusahaan
1995 108 - 32.624 -
1996 156 45 35.234 8,00
1997 200 28 38.264 8,59
1998 221 10,5 43.916 14,77
1999 322 46 45.780 4,24

Sumber: Deperindag Kab.Jepara (1999)

Perumusan Masalah

Di industri mebel Jepara, keluhan konsumen mengenai kualitas produk yang
telah dibelinya merupakan permasalahan yang serius. Keluhan datang terutama dari
konsumen luar negeri. Keluhan yang tidak ditangani dengan benar akan berdampak
luas pada kepuasan konsumen. Kondisi harus segera dipecahkan dengan
mengetahui faktor yang sangat berpengaruh dalam penciptaan produk yang
berkualitas agar dapat memuaskan konsumen.

Proses penciptaan ini membutubkan keterlibatan karyawan perusahaan.

Kondisi karyawan yang puas akan mendorong keterlibatannya dalam menciptakan




bersepsi nilai pada produk dan pelayanan yang dihasilkannya kepada konsumen.
Konsumen merasa puas apabila kebutuhan mereka akan produk atau jasa dapat
terpenuhi. Tindak lanjut dari kepuasan ini, mereka akan melakukan pembelian

- ulang terhadap produk yang dihasilkan perusahaan, sehingga dapat meningkatkan
kinerja perusahaan.

Berdasarkan uraian tersebut maka rumusaﬁ permasalahan penelitian ini
adalah: “Bagaimanakah pengaruh dimensi kualitas berupa kepuasan konsumen,
kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas industri, terhadap
kinerja perusahaan baik secara parfial ataupun secara simultan pada peruéahaan—

perusahaan mebel di Kab. Jepara 77

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh antara dimensi kualitas yang berupa kepuasan konsumen,
kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas industri terhadap
kinerja perusahaan baik secara partial (sendiri-sendiri) atau secara simultan
(bersama-samay) pada industri mebel di Kab. Jepara.

Manfaat penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini adalah
memberikan pemahaman yang luas pada perusahaan mengenai pentingnya

dimensi kualitas dalam menghadapi persaingan era perdagangan bebas.
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BABII

TELAAH PUSTAKA

2.1. Konsep Kualitas

Pengertian kualitas dalam beberapa literatur masih sangat luas dan belum

ada suatu definisi yang konsisten. Menurut Crosby (1979), kualitas adalah
penyesuaian diri terhadap kebutuhan, sedangkan Juran (1974) berpendapat bahwa

kualitas kesesuazian dalam penggunaan. Definisi lain mengenai kualitas juga

i dikemukakan oleh Gilmore (1974) yang menyatakan bahwa kualitas adalah

penyesuaian diri terhadap spesifikasi. Garvin (1990), kualitas tinggi berarti
menyenangkan konsumen, tidak hanya mencegah dari hal yang dapat membuat
mereka marah.

Gaspersz (1997) menyatakan bahwa kualitas berarti kualitas total (fotal
quality) yang dalam hal ini telah mencakup penekanan pada : kualitas produk
(product quality), kualitas biaya/harga (cost/price quality), kualitas pelayanan
(service quality), kualitas penyerahan tepat waktu (delivery quality) dan bentuk
kualitas lain yang terus berkembang guna memberikan kepuasan terus menerus
kepada konsumen, sehingga menciptakan loyalitas konsumen (consumer loyality)

Kualitas terkait dengan karakteristik produk yang ditentukan oleh pemakai.

Deming dalam Soewarso Hardjosoedarmo (1996) mendefinisikan kualitas menurut
konteks, persepsi konsumen dan kebutuhan serta kemauan konsumen. Pertama,
menurut konteksnya kualitas adalah suatu karakteristik atau atribut dari sesuatu. Ini

berarti dalam mendefinisikan kualitas, terlebilt dahulu harus ditentukan sesuatu ifu.




Misalnya salah satu karakteristik mutu sebuah mobil adalah reliability. Kedua,
kualitas menurut subyektif konsumen adalah penilaian yang ditentukan oleh

persepsi konsumen terhadap terhadap barang dan jasa. Bagaimana produk atau jasa

- yang dihasilkan dipersepsikan oleh konsumen dan yang penting untuk dicatat

bahwa persepsi konsumen dapat berubah. Ketiga, kualitas menurut kebutuhkan dan
kemauan konsumen didasarkan atas tuntutan kebutqhan dan kemauan akan produk
dan jasa yang diinginkannya.

Pengertian lain yang dikemukakan Tatang A.Taufik (1995) berdasarkan
rumusan JIS (Japan Industrial Standard), kualitas adalah keseluruhan sifat dan
kinerja yang benar yang menjadi sasaran optimalisasi untuk menentul%an apakah
suatu produk atau jasa memenuhi maksud penggunanya. Pencapaian optimalisasi
sangat terkait dengan efektifitas dan efisiensi yang merupakan ukuran keberhasilan
proses kualitas terbentuk di perusahaan.

Pencapaian kualitas produk atau jasa tidak dapat datang secara tiba-tiba. Jika
perusahaan ingin mencapai kualitas total, maka kualitas harus menjadi tujuan
utama dalam kegiatan aktivitas perusahaan. Hal ini penting karena adanya kontak
yang terus-menerus dengan konsumen dimulai dari kegiatan promosi, dilanjutkan
proses pembelian sampai pelayanan purna jual. Kepemimpinan dan motivasi pada
seluruh karyawan merupakan faktor penting dalam mewujudkan kualitas yang
diharapkan. Manajemen harus membudayakan bahwa kualitas merupakan bagian
pokok dalam perusahaan untuk mencapai kualitas yang superior.

Survey yang dilakukan oleh Zeilhand dalam Cahyono (2000), didapatkan

bahwa tantangan terberat yang dihadapi oleh para manager untuk tetap dalam




2.2

memajukan bisnis mereka adalah dalam memperbaiki kualitas produk atau jasa
yang dihasilkannya. Tantangan yang berat ini disebabkan karena dalam melakukan

perbaikan kualitas dituntut adanya partisipasi dan komitmen dari semua semua

“elemen dalam perusahaan.

Menurut Deming (1990), perbaikan kualitas produk atau jasa yang dilakukan
secara terus-menerus mempunyai dampak pada meningkatnya kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen selalu menjadi tujuan proses penciptaan barang dan jasa.
Konsumen yang puas akan selalu mengingat produk yang dikonsumsi dan
selanjutnya akan membentuk suatu loyatitas.

Para manajer cenderung terjebak dengan aktivitas-aktivitas rutin dan gagal
untuk memperbaiki lingkungan dalam mewujudkan perbaikan yang terus-menerus.
Manajer merasakan adanya ancaman dengan pemberian kekuasaan otoritas kepada
karyawan untuk perbaikan kualitas. Perbaikan kualitas hendaknya dipandang
sebagai éuatu siklus perencanaan berulang-ulang yang didukung konsistensi

manajer dalam memberikan komitmen terhadap kualitas.

Dimensi Kualitas
Menurut Gaspersz (1997), pada umumnya terdapat tiga karakteristik yang
harus dimiliki produk agar dapat diterima konsumen yaitu:
1. Karakteristik lebih cepat (faster)
Karakteristik ini biasanya Dberkaitan dengan dimensi waktu yang
menggambarkan kecepatan dan kemudahan atau kenyamanan dalam

memperoleh produk tersebut,
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2. Lebih murah (cheaper)

Biasanya berkaitan dengan dengan dimensi biaya yang menggambarkan harga

atau ongkos dari suatu produk yang harus dibayar oleh konsumen.

. Lebih baik (better)

Karakteristik ini terhubungan dengan dimensi kualitas produk yang .dalam
hal ini sangat sulit digambarkan secara tepat.

Garvin dalam Gaspersz (1997), menyatakan terdapat delapan dimensi yang

dapat digumakan untuk menganalisis karakteristik kualitas barang yaitu:

1. Performance (performansi/kinerja) berkaitan dengan aspek fungsional dari

barang itn dan merupakan Xkarakteristik utama yang dipertimbangkan

konsumen ketika ingin membeli suatu barang,

. Feature, yaitu aspek kedua dari performansi yang menambah fungsi dasar ,

berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.

. Reliability (keandalan), berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan

berhasilnya suatu barang melaksanakan fungsinya dengan baik dalam periode
tertentu dan di bawah kondisi tertentu.

Conformance (konformansi), berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap
spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
konsumen. Konformansi merefieksikan derajat dimana karakteristik desain

produk dan karakteristik operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan.

. Durability, yaita ukuran masa pakai suatu barang yang berkaitan dengan daya

tahan barang tersebut terhadap kerusakan.
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| 6. Serviceability (kemampuan pelayanan), yaitu karakteristik yang berkaitan
dengan kecepatan, keramahan/kesopanan, kompetensi dan kemudahan serta
akurasi dalam perbaikan,
7. Aesthetics (estetika), adalah karakteristik yang bersifat subyektif sehingga
berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi individu.
8. Percieve quality (kualitas yang dirasakan),- bersifat subyektif, berkaitan
dengan perasaan konsamen dalam mengkonsumsi produk.

Sedangkan Soewarso Hardjosoedarmo (1996) menyatakan terdapé.t 14
karakteristik kualitas yaitu: performance, timeliness, reliability, durability,
aestelics,personal interface, peception, ease of use, features, confo'rmance {o
spesifications, consistency, uniformily, serviceability, accuracy.

Madu dkk (1996), melihat tiga dimensi kualitas yang berpengaruh terhadap
kinerja perusahaan yaitu: kepuasan konsumen (customer satisfaction), kepuasan
karyawan (employee satisfaction), kualitas pelayanan karyawan (employee service
quality). Sedangkan penelitian Cahyono (2000) juga menggunakan tiga dimensi
kualitas yaitu kepuasan konsumen, kepuasan karyawan dan kualitas industri dalam

hubungan kinerja perusahaan.

2.3. Manajemen Kualitas
Banyak organisasi menyimpulkan bahwa efektivitas kualitas manajemen dapat
dicapal melalul kemampuan bersaing mereka dan posisi keunggulan strategis di
pasar. Gaspersz (1997), manajemen kualitas sebagai semua aktivitas dari fungsi

manajemen secara keseluruhan yang menentukan kebijaksanaan kualitas, tujuan-
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tﬁjuan dan tanggung jawab serta implementasinya melalui alat-alat :

1. Perecanaan kualitas (quality planning)
Penetapan dan pengembangan tujuan dan kebutuhan untuk kualitas serta
penerapan sistem kualitas.

2. Pengendalian (quality Control)
Teknik-teknik dan aktivitas operasi yang digunakan untuk memenuhi
persyaratan kualitas,

3. Jaminan kualitas (quality assurance)
Semua tindakan terencana dan sistematik yang mengimplementasikan dan
didemonstrasikan untuk memberikan kepercayaan yang cukup baﬁwa produk
akan memuaskan kebutuhan untuk konsumen tertentu.

4. Peningkatan kualitas (quality improvement)
Tindakan-tindakan yang diambil guna meningkatkan nilai produk untuk
konsumen melalui peningkatan efektivitas dan efisiensi dan proses dan
aktivitas melaini struktur organisasi.
Tanggung jawab untuk manajemen kualitas ada pada semua level

perusahaan, harus dikendalikan oleh manajemen puncak dan implementasinya

melibatkan semua angpgota organisasi.

2.4. Fokus pada Konsumen
Menurut Gaspersz (1997), salah satu ciri sistem kualitas modern adalah
berorientasi pada konsumen (customer focus quality). Produk-produk yang didesain

sesuai dengan keinginan konsumen melalui riset pasar yang komprehensif,
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kemudian diproduksi dengan cara-cara yang baik dan benar (efektif dan efisien)
sehingga produk yang dihasilkan memenuhi spesifikasi desain (memiliki derajat

konformansi yang tinggi), serta pada akhirnya memberikan pelayanan purna jual

"kepada konsumen. Produk dengan derajat konformansi yang tinggi dihasilkan

melalui kegiatan-kegiatan yang lebih terfokus pada pengembangan dan penggunaan
teknologi produksi secara benar,

Kualitas produk diciptakan untuk memuaskan kebutuhan konsumen.
Bagian terpenting dari kualitas adalah memahami siapa konsumen kita dan apa
yang menjadi kebutuhannya. Pengamatan konsumen terhadap kualitas dipengaruhi
oleh apa yang diterimanya. Kepuasan konsumen akan berdampak pada loyalitas
konsumen yang tercemin dalam pembelian uvlang terhadap produk yang dihasilkan
oleh perusahaan, Perusahaan har_gs selalu mengamati produk yang dijual, apakah
sudah memenuhi harapanﬁkan'lsuﬁ;en;

Konsumén dapat dibedakan menjadi dua jenis. Pertama, konsumen
eksternal vaitu individu atau perusahaan yang membeli produk perusahaan.
Pendapatan dari hasil penjualan penjualan digunakan untuk membiayai operasi
perusahaan dan mendapat keuntungan. Kedua, konsumen internal yaitu karyawan
atau wunit-unit dalam perusahaan yang memiliki pengarub terhadap kinerja
perusah;mn. Jika setiap karyawan memahami kebutuhan konsumen, maka mereka
akan berusaha menciptakan kualitas yang tinggi untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen eksternal.
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2.5. Kepuasan Konsumen

Untuk menghadapi tantangan pada lingkungan baru yang global, perusahaan

dituntut untuk memulai dengan kualitas sebagai bagian integral dari perencanaan

“bisnis strateginya. Peran kualitas selalu berubah dengan semakin bervariasinya

produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Literatur tentang
kepuasan atau ketidakpuasan konsumen menunjukkan bahwa harapé.n dan persepsi
terhadap kinerja akan mempengaruhi kepuasan konsumen secara langsung. .

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen adalah sebuah fungsi dan
meningkatnya diskonfirmasi atas perbedaan antara harapan yang lampau dengan
kinerja obyek saat ini (Bolton dan Drew dalam Cahyono, 2000). Adapun Kottler
(1995) menyatakan kepuasan konsumen pada dasarnya berhubungan dengan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan
dengan‘ harapannya. Dengan demikian, tingkat kepuasan adalah fungsi dari
perbedaan anta'ra kinerja yang dirasakan dengan Harapan yang diunginkan. Jika
kinerja di bawah harapan, konsumen akan kecewa. Kinerja sesuai dengan harapan,
konsumen akan merasa puas. Kalau kinerja melebibi harapan, konsumen merasa
sangat puas.

Kepuasan konsumen merupakan suatu tingkatan konsumen suatu organisasi
yang secara kontinyu mengamati bahwa kebutuhan mereka dipenuhi oleh produk
dan jasa organisasi (Anderson, 1994), Deming (1990) menyatakan bahwa
ketidakpuasan konsumen akan merugikan kinerja bisnis. Kepuasan konsumen
akan menciptakan loyalitas konsumen dan memberikan kontribusi yang lebih baik

terhadap organisasi. Kepuasan konsumen berasal dari kepuasan karyawan akan
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.keterlibatannya dalam perusahaan. Berdasarkan pada daya ingatannya pada
produk dan jasa, mereka akan menciptakan persepsi terhadap produk dan jasa
tersebut, sehingga kepuasan karyawan dan kualitas dukungan internal berdampak
pada muncuinya nilai dan kualitas pelayanan yang diberikannya.

Studi yang dilakukan oleh Schlesinger dan Haskett (1991) mengusulkan
sebuah model service profit chain. Mereka berargumen bahwa konsumen akan
selalu mengingat apabila dia merasa puas. Kepuasan konsumen timbul karena
adanya persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk atan jasa. Mereka juga
menyatakan bahwa nilai kualitas pelayanan dan biaya dipengaruhi oleh tingkat
penerimaan karyawan, kepuasan karyawan dan kualitas dukungan interhal.

Menurur Deming (1987), kepuasan konsumen dapat dipengaruhi dengan
melakukan perbaikan secara terus-menerus. Perbaikan terus-menerus merupakan
tantangan organisasi untuk selalu memperbaiki sistem produksi dan pelayanan.
Perubahan terns-menerus harus konsisten dengan selalu memperbaiki kualitas
produk yang dihasikan melalui praktek manajemen menuju pada perbaikan dan
inovasi dalam proses produksi dan pelayanan.

Studi lain dilakukan oleh Madu dkk (1996) yang mengindikasikan
hubungan yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan kinerja perusahaan.
Berbagai item yang digunakan untuk menulai kepuasan konsumen andalah :
price, service, product featur dan product reliability. Semua dimensi kepuasan
konsumen mempunyai hubungan yang signifikan dengan berbagai item dalam

kinerja organisasi.
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2.6. Kepuasan Karyawan

Kepuasan merupakan salah satu kunci utama dalam dunia bisnis dan
organisasi usaha. Tetapi dalam pelaksanaannya sering kali terjadi ketimpangan.
Selama ini yang selalu dipertimbangkan adatah képuasan konsumen. Jarang sekalt
perusahaan memperhatikan kepuasan karyawan. Padahal kepuasan karyawan
sangat dekat korelasinya dengan kepuasan konsumen. Bagaimana mungkin
karyawan yang tidak puas atau merasa tidak diperhatikan oleh perusahaan, akan
termotivasi untuk memberikan pelayanan yang memuaskan konsumen (Rita,
1999)

Beberapa perusahaan besar yang sudah terbukti sukses berkibrah dalam
kancah bisnis, tampaknya menyadari hal int sejak dini. Perusahaan-perusahaan
tersebut seldalu meletakkan kepuasan karyawan sebagai pioritas utama dalam
policy perusahaan. Dasar pemikiran mereka sederhana yaitu karyawan yang
suasana hatinya buruk yang disebabkan karena ketidakpuasan, mereka tidak akan
memberikan sumbangan kebaikan bagi lingkungan sekitarnya. Karyawan yang
puas biasanya akan bekerja lebih keras dari pada yang frustasi. Sehingga
produktivitas perusahaan dapat dicapai melalui karyawan yang puas (Ostroff,
1992).

Organ dalam Ostroff (1992) mengungkapkan kuatnya hubungan antara
kepuasan kerja dengan kinerja perusahaan. Dia mencatat bahwa perusahaan yang
karyawan yang mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi akan mémpuuyai
produktif dan profitable yang lebih tinggi dibandingkan dengan perusahaan yang

tingkat kepuasan karyawannya lebih rendah.

17




Kedudukan karyawan dalam.perusahaan penting karena selain sebagai aset,
karyawan juga merupakan konsumen internal yang menentukan kualitas akhir
dari produk atau jasa suatu perusahaan. Akan tetapi kenyataannya masih banyak
- perusahaan yang mengeksploitasi karyawannya dan tidak memberikan peluang
kepadanya untuk berkembang dan berprestasi secara optimal (Rita, 1999).

Menurut Anderson (1994), kepuasan karyawan dalam suatu tingkatan
organisasi terjadi apabila kebutuhan mereka dapat terpenuhi atau terpuaskan
secara berkelanjutan. Kepuasan kerja bukan merupakan sesuatu yang statis, tetapi
merupakan suatu subyek yang dapat mempengaruhi dan memodifikasi berbagai
kekuatan yang ada dalam individu karyawan. Pengaruh ini akan be‘rkembang
seiring dengan karakteristis personal dan lingkungan kerja.

Kepuasan karyawan terkait dengan kondisi psikologi seseorang yang
memliki kemampuan, keframpilan, kecerdasan dan emosi yang berbeda dengan
mesin. Berdasarkan kondisi tersebut maka untuk mendapatkanlpengabdian yang
terbatk dari karyawan dalam perusahaan, manajer harus mampu menumbuhkan
kondisi kerja yang menempatkan karyawan sebagai sosok yang penting. Apabila
perusahaan dapat menjadikan karyawan mereka sebagali bagian yang tak
terpisahkan dari sukses tidaknya perusahéan, maka akan didapati sekelompok
orang yang secara terus menerus berfikir dan bertindak demi kemajuan
perusahaan. Karyawan dengan kesada:aﬁnya .akan memberikan kontribusi yang

terbaik kepada perusahaan (Rita, 1999)
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Karyawan memiliki kontribusi yang besar dalam pencapaian tujuan
organisasi dengan jalan memperluas peran karyawan dalam sistems yang
diciptakan dan dilaksanakan oleh manajemen. Penelitian yang dilakukan oleh
Baron dan Lawler dalam Cahyono (2000) tentang kepuasan kerja yang baik akan
mengakibatkan pekerjaan menarik, membantu pencapaian promosi dan
meminimalisasi konflik, yang semuanya mengarah pada tingkat kepuasan kerja
yang lebih tinggi.

Suatu studi empirik mengenai kepuasan kerja yang dilakukan oleh Baron
(1986) mengindikasikan bahwa kondisi kerja dapat membantu meningkatkan
minat kerja, yang semuanya akan mengarah pada kepuasan karyawaﬁ. Menurut
Lam (1994) menyatakan bahwa suatu program perbaikan kualitas dapat
meningkatkan kepuasan karyawan, antara lain melalui minat kerja yang
meningkat, hubungan baik dengan manajemen dan sesama karyawan, keamanan
kerja, peningkatan tanggung jawab, peningkatan gaji, kesempatan untuk promosi,
kejelasan peran dan partisipasi yang semakin meningkat dalam pengambilan
keputusan (Cahyono, 2000).

Menurut Bower dan Ledford (1991) teknik seleksi untuk mencapai kualitas
total lebih berorientasi pada model penggajian karyawan berdasarkan pada
person-organizational fit, yang selanjutnya akan sangat berpengaruh terhadap
kinerja, Cardy dan Dobbin (1993) menekankan adanya kepuasan karyawan dalam
efektivitas organisasi yang terfokus pada peningkatan kinerja. Kepuasan
karyawan dibutuhkan dalam untuk mendukung perbaikan terus menerus dan

mencapai kepuasan konsumen (Ostroff, 1992).
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Efektivitas karvawan sangat ditentukan oIeh. kondisi secara menyeluruh,
mulai dari seleksi yang dilakukan terhadap individu yang berbeda, pelatihan,

penggajian dan praktek-praktek sosialisasi. Berbagai kondisi tersebut merupakan

- aspek-aspek yang dapat berpengaruh terhadap perbedaan individa (Dubin,1991)

Adanya hubungan yang bercirikan dengan tolong menolong, partisipasi,

kepercayaan dan keterlibatan karyawan yang mendorong terjadinya lingkungan

' kerja yang positif karena adanya hubungan yang saling mendukung dan menjaga

dengan rekan sekerja, pernsahaan dan konsumen, Adanya hubungan yang saling
menguntungkan memberikan tingginya tingkat partisipasi karyawan, mengurangi
tingkat depresi serta menurunkan furn over tenaga kerja (Ostroff, i992).

Menurut  Soewarso  Hardjosoedarmo  (1996), pendidikan adalah
pengembangan secara berkelanjutan proses pemikiran, kecakapan serta kemauan
berfikir dan kemauan melakukan kreasi dalam kondisi yang selalu berubah.
Sehingga yang dibutuhkan dalam organisasi bukan sekedar orang-orang yang
baik, lebih dari ity organisasi membutuhkan orang-orang yang dapat
meningkatkan kemampuannya dengan pendidikan. Setiap perusahaan perlu
didorong untuk menambah pengetahuannya agar kecakapannya selalu memenuhi
perkembangan bidang pekerjaannya. Proses belajar akan membantu melahirkan
karyawan berkualitas yang mempunyai ide-ide inovatif mengenai proses, produk
dan jasa yang akan meningkatkan kinerja perusahaan. |

Studi yang dilakukan oleh Madu dkk (1996) menunjukkan édénya
hubungan yang signifikan antara kepuasan karyawan dan kinerja organisasi, baik

untuk perusahaan besar maupun perusahaan kecil. Kepuasan karyawan diukur
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dengan beberapa item, seperti financial reward, performance evaluation, non
Jinancial reward, training and education program, promotion, dan job

enrichiment program.

2.7. Kualitas Pelayanan Karyawan

Pelayanan merupakan komponen nilai penting yang dapat membawa
perusahaan pada suatu keberhasilan. Keberhasilan pelayanan yang diberikan
perusahaan kepada konsumen sangat tergantung pada pelayanan yang yang
diberikan oleh karyawannya. Konsumen menilai setiap pelayanan yang diberikan
karyawan dan membuat keputusan pembelian berdasarkan penilaian tersebut.

Kualitas pelayanan karyawan merupakan hasil dari suatu proses evaluasi
dimana konsumen membandingkan persepsi mereka atas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan perusahaan dengan apa yang diharapkan. Jika pelayanan
yang diberikan sudah sesuai dengan keinginan dan harapan kons_umen, maka
konsumen akan merasa puas. Kepuasan konsumen biasanya akan berlanjut
dengan proses pembelian kembali produk yang dihasilkan perusahaan. Hal ini
akan meningkatkan daya saing perusahaan yang tercermin pada peningkatan

produktivitasnya.

Madu dkk (1996), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan yang

diberikan oleh karyawan dapat diukur dengan empat item vaitu: availability,

responsiveness, timeliness, completeness, pleasantness.
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2.8. Kualitas Industri

Penilaian kualitas perusahaan tidak dapat terlepas dari keberadaanya dalam

suatu industri tetentu. Dalam suatu industri, perusahaan akan menghadapi

" persaingan terutama persaingan antar peruszhaan dalam industri tersebut. Kottler .

(1997) menyebutkan terdapat empat jenis persaingan, yaitu brand competition,
industri competition, form competition dan generic competition, Untuk
meﬁghadapi persaingan yang semakin meningkat, perusahaan perlu menciptakan
strategi agar keberadaannya dalam industri tetap bertahan.

Kondisi pesaing sangat sulit diketahui, tetapi hal ini sangat penting untuk
mengetahui kelebihan dan kekuatan lawan. Porter (1985), mengemukakan bahwa
segmentasi industri dalam beberapa sub-unit dapat meningkatkan strategi
persaingan. Segmentasi industri mempu_nyai pengertian yang lebih luas dari
segmentasi pasar., Segmentasi pasar hanya memusatkan pada identifikasi
perbedaan dalam kebutuban membeli dan perilaku pembelian dengan
menggunakan program-program pemasaran yang lebih memfokuskan pada
aktivitas pemasaran dan rantai nilai.

Penelitian yang dilakukan oleh Cahyono (2000) tentang hubungan kualitas
industri dengan kinerja perusahaan manufaktur didapat hasil terdapat hubungan
yang signifikan diantara keduanya. Dalam penelitian tersebut dimensi kualitas
industri meliputi: market place quality, quality of design, quality of conformance,

consumer preference dan qualily characteristic.
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2.9, Kinerja Perusahaan

Deming dalam Gasperrsz (1997), setiap upaya perbaikan kualitas akan
membuat proses dan sistemn industri menjadi lebih baik dan lebih baik lagi.
Produktivitas total industri secara keseluruhan akan meningkat karena
berkurangnya pemborosan dan ineﬁsienéi. Konsumen akan memperoleh produk
industri yang berkualitas tinggi pada tingkat biaya per unit yang rendah akibat
berkurangnya cost performance. Konsumen yang mendapat produk vang
berkualitas tinggi pada tingkat harga yang kompetitive akan menceritakan pada
teman-temannya, sehingga permintaan terhadap produk akan mieningkat. Hal ini
pada akhirnya akan meningkatkan pangsa pasar (marker share), profit margin,
earning growth dan daya saing perusahaan.

Produktivitas salah satu elemen ukuran Kinerja perusahaan. Produktivitas
merupakan suatn usaha yang mempunyai tujuan efisiensi proses dalam
menghasilkan produk dengan memasukkan sumber daya yang digunakan.
Menurut Hardjosoedarmo (1996), produktivitas adalah rasio dari apa yang
dihasilkan terhadap keseluruhan input yang dimasukkan ke dalam suatu sistem.
Ini berarti bahwa semakin tinggl harga rasio tersebut, maka produktivitasnya
semakin baik. Produktivitas dapat dijadikan sebagai alat ukur mengenai seberapa
batk kemampuan perusahaan dalam mengubah input atau sumber daya menjadi
output, produk atau hasil yang berguna.

Menurat Rue and Byard dalam Cahyono (2000), kinerja pefusahaan
merupakan suatu prestasi perusahaan yang diukur dalam bentuk hasil-hasil

kinerjanya. Selain profitabilitas yang masih dianggap sebagai aspek utama, periu
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2.10.

adanya kelengkapan berupa pangsa pasar (marker share) dalam pengukuran
kinerja perusahaan.

Dalam mengukur kinerja perusahan, Madu dkk (1996) menggunakan
beberapa item antara lain: productivity, cost performance, profitability,

competitiveness, sales growth, earning growth dan marker share.

Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan berdasarkan pada beberapa penelitian terdahulu,
antara lain yang dﬂakukan olek Madu dkk. (1996) yang berjudul an empirical
assessment of quality on organizational performance. Studi ini bertujuan untuk
melakukan tes terhadap hubungan dimensi kualitas (customer satisfaction,
employee satisfaction dan employee service quality) dan organizational
performance. Obyek penelitian adalah perusahaan manufacturing dan jasa. Hasil
yang didapat ada hubungan positif dan signifikan antara dimensi kualitas dengan
kinerja organisasi terutama pada perusahaan manufaktur.

Penelitian lain dilakukan oleh Cahyono (2000) dengan judul amalisa

hubungan berbagai dimensi kualitas dengan kinerja perusahaan pada industri

manufakiur. Studi ini bertujuan untuk mengetes hubungan antara dimensi kualitas

(customer satisfaction, employee satisfaction dan industry quality) dan kinerja
perusahaan, Obyek penelitian adalah perusahaan manufactur besar dan sedang di
kodya Semarang. Hasil yang didapat ada hubungan positif dan signiﬁkén antara
dimensi kualitas dan kinerja perusahaan terutama pada perusahaan manufaktur

besar,
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2.11. Kerangka Kerja Teoritis

Kerangka kerja yang digunakan dalam penelitian int mengacu pada model
penelitian yang digunakan oleh Madu dkk (1996) tentang pengaruh dimensi
kualitas yang terdiri dam kepuasan kon's;nnen, kepuasan karyawan, kualitas
pelayanan karyawan dengan kinerja perusahaan. Model penelitian Madu ini
kemudian diperluas dengan menambah satu variabel dimensi kualitas (kualitas

industri} yang diambil dari penelitian Cahyono (2000), seperti terlihat pada

gambar 3.1.

Kepuasan
konsumen

Kepuasan
karyawan

Kualitas
pelayanan
karyawan

Kualitas
Industri

Sumber: 1/: Madu dkk (1996) dan 2/:Cahyonoe (2000)

Gambar 3.1. Pengaruh Dimensi Kualitas dengan Kinerja Perusahaan

Dalam mode! tersebut terlihat dimensi kualitas yang mempunyai empaf: variabel

(kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas
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industri) mempunyai pengaruhn terhadap kinerja perusahaan. Berbagai variabel

dimensi kualitas dijelaskan dalam item-itemnya, seperti terlihat pada tabel 3.1.

Tabel 3.1. Item-item dimensi kualitas dan kinerja perusahaan.

Kepuasan konsumen

- Price

- Services

- Product features

- Product reliability
- Company culture

Kepuasan karyawan

~ Absenteism

- Leadership

- Financial reward

- Turnover rate

- Non-financial reward

- Performance evaluation

- Training and education program
- Promotion

- Job enrichment opportunity

Kualitas pelayanan karyawan

- Availability

- Responsiveness
- Timeliness

- Completeness

- Pleasantness

Ir

Kualitas industri

- Market place quality

- Quality of design

~ Quality of conformance
- Consumer preference

- Quality characteristic

Kinerja perusahaan

- Productivity

- Cost performance
- Profitability

- Competitiveness
- Sales growth

I

Sumber: 1/: Madu dkk {1996) dan 2/:Cahyono{2000)
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2.12. Hipotesis
Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukén sebelumnya dan diperjelas

dengan kerangka pikirmya, maka dalam pembahasan ini diajukan lima hipotesis

yaitu:

HI : Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan

H2 : Kepuasan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan

H3: Kualitas pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja perusahaan.

H4 : Kualitas industri berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan.

H5: Dimensi kualitas secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kinerja perusahaan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Penelitian akan dilakukan pada industri mebel yang beorientasi ekspor yang

ada di Kabupaten Jepara, Propinsi Jawa Tengah.

3.2 Populasi dan Sampel
Populasi penelitian adalah perusahaan-perusahaan eksportir mebel yang
berlokasi di Kab. Jepara, Propinsi Jawa Tengah yang tersebar di 10 Kecamatan.
Perusahaan mebel yang berorientasi ekspor dapat digolongkan menjadi dua yaitu
perusahaan i)esar dan sedang. Perusahaan besar adalah perusahaan vang
mempunyai jumlah karyawan lebih dari 100 orang, sedangkan perusahaan sedang
yaitu perusahaan yang jumlah karyawannya sebanyak 20-99 orang. Pengambilan
sampel dilakukan secara proporsional sesuat banyaknya perusahaan tiap-tiap
kecamatan dengan metode accidental sampling.
Besamya sampel penelitian yang diambil dalam penelitian ini mengikuti
rumus yang dikemukakan oleh Rao (1996) sebagai berikut:
n = ——-——L
1+ N (a)?
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Dimana:
n : Ukuran sampel
N : Ukuran populasi
o toleransi kesalahan maksimum pengambilan sample
Dari rumus di atas dengan jumlah populasi sebesar 322 dan mengambil harga
o. sebesar 5% maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah:

322
n=s— ——
1+322(0,05)?

n =178,39 = 179 perusahaan.

Alokasi sampel ditentukan berdasarkan alokasi berimbang (I\Tasir dalam

Cahyono, 2000} dengan menentukan sampling fraction per daerah :

FRi =

z | B.

dimana:
FRi = sampling fraction perdaerah
ni  =jumlah populasi perdaerah
N =total populasi.
Berdasarkan jumlah perusahaan di tiap-tiap kecamatan, maka besarnya

alokasi sample per-kecamatan dapat dilihat pada tabel 3.1.
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Tabel 3.1
Alokasi Sampel Penelitian

No Kecanjlat«fm .
1 | Bangsri
2 | Batealit
-3 {Jepara
4 | Kedung
5 | Keling
6 | Mayong
7 | Mlonggo
8 | Pecangaan 18
9 | Tahunan 125 0,388 69
10 | Welahan 2 0,006 1
Jumiah 322 1,000 179

Sumber: Deperindag Kab.Jepara (1999} diolah

3.3. Definisi dan Pengukuran Variabel

Penelitian ini menggunakan empat variabel independen (kepuasan
konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan Kkaryawan dan kualitaé
industri) dan sebuah variabel dependen (kinerja perusahaan).

Kepuasan konsomen merupakan persepsi perusahaan dalam menilai
kepuasan konsumen yang diukur berdasarkan lima item yaitu: price, services,
product features, product reliability, company culture (Madu, 1996). Berbagai
item yang ada dalam variabel ini dinilai dengan menggunakan 10 point skala
dengan maksud untuk membuat rentang jawaban yang lebih besar, slehingga dapat
memperluas variabilitas jawaban,

Kepuasan karyawan merupakan persepsi karyawan yang terhadap tingkat
kepuasannya. Kepuasan karyawan diukur dengan menggunakan sembilan item
vaitu: absenteism, leadership, financial reward; turnover rate, non-financial
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reward, performance evaluation, training and education program, promotion dan
Jjob enrichment opportunity (Madn, 1996). Berbggai item yang ada dalam variabel
kepuasan karyawan dinilai dengan menggunakan 10 point skala. |

Kualitas pelayanan karyawan mernpakan persepsi perusahaan terhadap
tingkat pelayanan karyawan yang diberikan kepada konsumen dalam melakukan
pembelian produk perusahaan. Kualitas pelayanan karyawan dinilai dengan
menégunakan lima item pengukuran vaitu: availability, responsiveness,
timeliness, completeness, pleasantness (Madu, 1996). Berbagai item yang ada
dalam variabel kualitas pelayanan karyawan dinilai dengan menggunakan 10
point skala. |

Kualitas industri merupakan persgpsi perusahaan mengenai posisi
perusahaan dalam suatu lingkungan industri tertentn. Kualitas industri diukur
dengan menggunakan lima item yattu: market place quality, quality of design,
quality of conformance, consumer preference, quality characteristic (Cahyono,
2000). Berbagai item yang ada dalam variabel kualitas industri dinilai dengan
menggunakan 10 point skala.

Kinerja perusahaan merupakan persepsi perusahaan dalam menilai kinerja
perusahaannya yang dapat dideteksi dengan menggunakan lima item, yaitu
productivity, cost performance, profitability, competitiveness dan sales growth
(Madu, 1996). Berbagai item dalam corporate performance diukur menggunakan

skala 10 point skala.
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3.4, Metod;a Pengumpulan Data
3.4.1 Data Primer

Data yang dipakai dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder. Data primer penelitian diperoleh dengan cara mengirimkan kuesioner
kepada responden responden sebanyak sampel yang telah ditentukan, Kuesioner
berisi perfanyaan tentang hubungan dimensi kualitas yang mempunyai empat
variabel independen (kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, kualitas
pelayanan karyawan dan kualitas industri) dan sebuah variabel dependen (kinerja
perusahaan). Berbagai item yang ada dalam variabel independen dan dependen
diterjemahkan dalam susunan daftar pertanyaan dengan menggunakan 10 point
skala (sangat kurang - sangat baik) dengan maksud untuk membuat rentang
jawaban yang lebih besar, sehingga dapat memperluas variabilitas jawaban.
Kuesioner dikirimkan ke sejumlah perusahaan sampel dan diisi oleh middle
manager dan karyawan perusahaan. Middle manager mengisi kuesioner tentang
hubungan antara dimensi kualitas dengan kinerja perusahaan dengan atasan (Kuei

dan Madu, 1995):
< Para middle manager merupakan pelaksana dari keputusan manajemen

puncak.

< Middle manager memiliki kemampuan dalam berinteraksi antara manajemen
puncak dan karyawan, serta dapat mengetahui kinerja perusahaan sebagai

reaksi karyawan dalam hubungannya dengan dimensi kualitas.
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< Middle manager dapat mengetahui tingkat kualitas sebagai dampak dari
kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan
kualitas industri.

< Persepsi manajer dipengaruhi oleh interaksi mereka dengan manajemen
puncak dan karyawan, sehingga memiliki informasi yang benar dalam
merespon kuesioner.,

Kuesioner yang ditujuan ke karyawan perusahaan dimaksudkan untuk melihat

tingkat kepuasan karyawan dalam hubungannya dengan kinerja perusahaan.

3.4.2 Data Sekunder
Data sekunder diperoleh dari jurnal-jurnal penelitian, artikel-artikel,

majalah dan buku-buku ilmiah yang ada hubungannya dengan penelitian.

3.5. Metode Analisis
Penganalisisan data menggunakan penelitian eksplanatoris yang bertujuan
untuk menguji kebenaran suatu hipotesis melalui pengumpulan dan penganalisisan
data empiris. Data didapat dari kuesioner berupa pilihan jawaban atas pertanyaan

dalam kuesioner memakai skala 1 sampai 10.
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3.5.1. Analisis Data
Untuk mendapatkan data vyang akurat atau relatif dapat
dipertanggungjawabkan, maka kuesioner yang dipakai harus diuji validitas dan

reliabilitasnya terlebih dahulu.

3.5.1.1 Uji Validitas
Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur kualitas kuesioner. Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui kemampuan instrumen penelitian dalam mengukur
apa yang diukur, sehingga instrumen tersebut dapat mengukur secara benar.
Pengujian validitas yang digunakan adalah sistem panel dimana sebelum kuesioner
diberikan kepada responden terlebih dahulu dilakukan pengujian oleh pafa pakar

dan calon responden yang kompeten dengan penelitian ini.

3.5.1.2. Uji Reliabilitas
Péngujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur tingkat stabilitas variabel
| pengukuran, artinya variabel-variabel tersebut dapat memberikan hasil yang
konsisten bila dilakukan pengukuran ulang oleh peneliti yang sama dengan
instrumen penelitian yang sama. Pengukuran tingkat reabilitas dalam penelitian in1
dengan menggunakan analisis cronbach alpha. Menurut Madu (1996), besarnya
alpha dikatakan baik bila nilainya lebih besar dari 0,70. Semakin reliabilitas

mendekati 1 maka data yang diambil dapat dikatakan semakin baik.
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3.5.2. Analisis Statistik
3.5.2.1. Uji Penyimpangan Ekonometrika (Penyimpangan Asumsi Klasik)
Penyimpangan asumsi klasik ini dimaksudkan untuk hasil analisis yang
bias yang karena pengaruh multicolinearity dan heteroscedasticity.
< Uji Multicolinearity
Uji ini digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka
dinamakan terdapat problem multikolinearitas (Gujarati, 1997). Kolinearitas
dapat dideteksi dari matrik korelasi orde nol. Bila nilai r > 0,75 biasanya

dapat dikatakan adanya pengaruh kolinearitas antar independen variabel,

< Uji Heteroscedasticity

Ujir heteroscedasticity ini untuk mendeteksi adanya penyebaran atau
pencaran dari variabel-variabel. Selain itu menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan ke
pengamatan yang lain.

Jika varians residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain
tetap, maka disebut homokedastisitas. Jika varians berbeda, disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas pada penelitian ini menggunakan
metode Goldfeld-Quandt yaitu membandingkan ESS (Error Sum of Square)
subsampel dengan nilai Fgg (Oates, 1989). Data terbebas. dan
heteroskedastisitas dengan syarat (ESS/ESS;) < Fupe dimana ESS; adalah
ESS subsampel pertama dan ESS; adalah ESS subsampel kedua.
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3.5.2.2. Analisis Regresi

Untuk menguji hipotesis, alat analisis statistik yang digunakan adalah

regresi berganda. Analisis regresi berganda digunakan untuk menentukan

ketepatan prediksi apakah ada hubungan yang kuat antara variabel independen

(Y) dan variabel dependen (X1, X2, X3, X4). Berdasarkan hasil analisis tersebut

akan dapat diketahui pengaruh dan tingkat signifikansinya masing-masing

variabel terhadap kinerja perusahaan.

Dalam penelitian ini model persamaan regresi yang digunakan adalah

sebagai berikut:

Y =b0 "["bIXl +b2X2 +b3X3 +b4X4 +e

dimana:

Y :Kinerja Perusahaan bo
X, : Kepuasan Konsumen )]
X, : Kepuasan Karyawan b,
X3 : Kualitas Pelayanan Karyawan b3
X4 : Kualitas Industri by

: konstanta

: Koefisien regresi X1
: Koefisien regresi X2
: Koefisien regresi X3

: Koefisien regresi X4

Dari hasil regresi yang diperoleh kemudian dilakukan pengujian untuk

mengetahui apakah koefisien regresi variabel independen yang diperoleh

mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak, baik secara partial atan secara |

simultan serta mengetahui seberapa besar pengaruhnya terhadap variabel

dependen.
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3.5.2.3. Uji Hipotesis
Untuk menguji kebenaran hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini
dilakukan déngan dua buah pengujian yaitu ujii dan uji-F
1. Uji t statistik untuk menguji pengaruh antara variabel independen terhadap
variabel dependen secara partial dengan mengasumsikan bahwa variabel lain
dianggap konstan.
Adapun tahap pengujiannya adalah:
a. Menentukan forﬁda null hipotesis statistik yang akan diuji:
Ho : bi = 0, berarti variabel independen tidak berpengar_uh secara
signifikan terhadap variabel dependen
H; : bi > 0, berarti variabel independen berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.
b, Menentukan t hitung dapat digunakan dengan rumus (Algifari, 1997):

L __bi
e T Se (bi)

bi : Koefisien Regresi
Se (bi) : Standar deviasi dari estimasi i

¢. Dengan tingkat keyakinan 95 % atau o = 0,05, df = n-k, diperoleh nilai t
tabel, selanjutnya dibandingkan dengan nilai t hitung yang diperoleh
untuk menentukan apakah pengarubnya signifikan atau tidak.

Bila t ping < t tabet, maka Hp diterima, variabel independen tidak

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
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Bila t piung > t tabel, maka Ho ditolak, variabel independen berpengaruh

secara signifikan terhadap variabel dependen.

2. Uji F statistik untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas secara
simultan terhadap variabel tergantung (Y). Adapun tahap pengujian adalah
sebagai berikut:

a. Ménentukan formula null hipotesis secara statistik yang dinji dalam
- bentuk:
Hp: bl, b2,....bm = 0, berarti secara simultan variabel independen tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap vaﬁabel dependen.
H;: bl, b2,...bm > 0, berarti secara simultan variabel independen
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
b. Menentukan nilai Fyjmg (Gujarati, 1997):

. R¥/(k-D
~ (1-R*)/(N-k)

Bila Fpinng < F el » maka Hy diterima dan H, ditolak, berarti secara simultan
variabel independen tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen. Bila Fpyung > F e , maka Hy ditolak dan H, diterima, berarti
secara simultan variabel independen berpengarul secara signifikan terhadap

variabel dependen.
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BAB IV

ANALISIS PENELITIAN

4.1, Gambaran Umum Industri Mebel Jepara
Jepara adalah salah satu dari 35 kabupaten yang ada di propinsi Jawa
Tengah, dengan luas area 1.000,13 Km? yang terbagi dalam 12 kecamatan, Di
sebelah barat dan utara berbatasan dengan laut Jawa, di bagian timur dan selatan
berbatasan dengan kab. Kudus dan kab. Demak. Karena lokasinya yang berbatasan
dengan pantai tersebut, memungkinkan masyarakat mengembangkan usaha dalam
bidang peré.iran seperti sebagai nelayan dan budidaya udang di tambak. |

Selain nsaha dalam bidang perairan, potensi lain yang menjadi andalan
penghasilan masyarakat Jepara adalah industri mebel. Industri mebel terus
berkembang seiring dengan semakin banyaknya permintaan eksp.or dari negera-
negara Amerika, Eropa, Australia dan Asia.

Sejak tahun 1990 total ekspor mebel dari .fepara meningkat dengan cepat.
Perubahan ini hampir secara total mengubah kota Jepara menjadi industri mebel.
Banyak perusahaan luar negeri yang menanamkan modalnya dalam bidang mebel
di Jepara. Data dari Deperindag Kab.Jepara menyebutkan, sampai tahun 1997
investasi luar negeri yang melakukan kerja sama dengan perusahaan lokal tercatat
34 perusahaan, Kondisi ini dapat meningkatkan income pendapatan perkapita
masyarakat Jepara dengan tingkat pertumbuhan ekonomi rata-rata sebesar 16 %

per-tahun.,
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Perkembangan industri mebel Kab. Jepara tidak hanya terpusat di kota
Jepara saja, tetapi menyebar keseluruh wilayah kab.Jepara. Dari 12 kecamatan

yang ada, sekarang telah terdapat 10 kecamatan yang menjadi lokasi pembuatan

.mebel. Lebih dari setengah dari jumlah desa yang ada di Kab.Jepara telah menjadi

lokasi pembuatan mebel. Hal ini tentu sangat membantu pemerintah dalam

penyediaan lapangan kerja. Perkembangan industri mebel yang ada di Kab.Jepara

dari tahun 1997 sampai 1999 dapat dilerlihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1.
Data Industri Mebel Kab. Jepara

1 |Lokasi kecamatan 10 10 10

2 |Lokasi Desa 86 103 103

3 |Jumlah perusahaan/ unit usaha 2.493 3.008 3.865

4 |Tenaga Kerja 38.264 43.916 45,780

5 |Investasi {Rp.000,-) 4.366.820 6.245.044 124.460.750
6 |Kebutuhan Bahan Baku (m®) 350.000 420.000 482.000

7 |Nilai bahan baku(Rp.000,-) 237.600.000 356.400.000 | 5.684.800.000
8 | Volume produksi (pes,stel) 1.630.892 1.957.070 2.124.650

9 |Nilai produksi (Rp.000,-) 522.720.000 522.720.000 | 5.437.350.000
10 |Nilai ekspor ($.USA) 147.175.139,45 | 169.251.410,30 | 201.417.843,60
11 | Volume ekspor (pcs) 34.,200.000 098.721.179 205.667.500
12 |Negara tujuan ekspor 57 59 64
13 | Jumlah eksportir 200 221 322

Sumber: Deperindag Kab.Jepara 1999

Tujuan pembuatan mebel adalah untuk memberikan nilai tambah dari bahan

baku (kayu jati / mahoni) dengan cara memprosesnya menjadi barang jadi berupa

mebel (almari, meja, kursi dan sebagainya). Untuk mencapai tujuan ini diperlukan
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investasi dan tenaga kerja. Dari tabel 4.2 terlihat besarnya nilai tambah (added
value), nilai investasi, produksi, bahan baku dari proses pembuatan mebel yang

dikelompokkan dalam tiap-tiap desa pusat produkst mebel di Kab.Jepara.

Tabel 4.2.
Pusat Produksi Mebel Jepara Tahun 1998.
aags | Tny : Bah aku'|'Nilai Tam ah

LR ]S Kerja Kerja: | (Rp.000,00)() (Rp.000,00)- | (Rp.000,00) | (Rp.000,00)
Krapyak  |Tahunan | 259 | 3797 11.492.500 [ 78.632.400 | 4.764.504 | 73.867.836

2 [Langgon _ [Tahunan | 205 | 1230 |1537.500 ) 62:238.000 | 3.771.248 | 58:446.750,

|Sencnan _ Tahunan | 225 | 1.575 | 1.678.500 | 68.310.000 | 4.139.100 | 64.170.500

1
2
3 {Mantingan {Tahunan | 250 | 1.500 | 1.875.000 | 75.900.000 | 4.599.000 | 71.301.000
5
6

|Sukodono |Tahunan | 165 | 1.485 | 1.237.500 | 50.094.000 | 3035340 | 47.058.660

7 [Tegalsambi Tahunan | 210 |1.680 | 1.575.000 | 63.756.000 | 3.863.160 | 59.892.840

Suinber : Bappeda Kab.Jéﬁdfa, "2000
Tipe produk mebel yang diekspor adalah:
1. Beberapa jenis meja seperti meja ruang tamu, meja makan, meja tulis, meja
‘piano, meja rias dan lain-lain.
2. Beberapa jenis kursi yaitu kursi tamu, kursi taman, kusi goyang, kursi lipat dan
sebagainya
3. Beberapa jenis almari antara lain: almari pakaian, filling cabinet, rak buku dan
sebagainya.
4, Tempat tidur dan sofa
5. Patung dan scale model dan kerajinan tangan.
6. Ornamen dinding, relieves , lambreserings
Produksi rﬁebel Jepara telah diekspor ke luar negeri sejak tahun 1986. Negara

yang menjadi tujuan ekspor industri mebel Jepara sampai dengan tahun 1997
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tercatat 57 negara yang meliputi negara-negara di Amerika, Eropa, Asia dan
Australia. Negara pengimpor terbesar adalah Arab Saudi dengan total volume
impor 37.630 buah. Terbesar kedua adalah Amerika Serikat dengan total volume

. ekspor 26.600 buah, Gambaran lengkap negara tujuan ekspor industri mebel Jepara
pada tahun 1997 dapat dilihat pada tabel 4.3.

Tabel 4.3,
Produksi dan Negara Tujuan Ekspor Mebel Jepara Tahun 1997.

1 Arab Saudi 3510 1.755 37.6300
2 Amerika Serikat 2.660 1.330 26.600
3 Australia 1.199 599 11.986
4 Belanda 1.165 582 11.646
5 Italia 818 409 10.634
6 | Hongkong 526 263 - 6.838
7 Pakistan 478 239 6.214
8 | China 405 202 5260
9 Jepang 402 v 201 5.226
10 India 329 164 4272
11 | Inggris 43 21 554
12 Malaysia 352 176 4.576
13 Singapura 278 139 3.614
14 Taiwan 154 77 2.002
15 Thailand 668 34 - 884
16 Korea 15 7 190
17 Spanyol 7 3 8

Sumber : Bappeda Kab Jepara, 2000
Industri mebel sangat berpengaruh terhadap kehidupan dan ekonomi Jepara.
Disamping dapat menyerap ribuan tenaga kerja, industri mebel juga mendorong

tumbuhnya sektor industri baru seperti hotel, restoran, cafe, money changer dan bank.
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Industri lain yang muncul dari ada keterikatan dengan industri mebel adalah sektor

perdagangan, penggergajian kayu, asesoris mebel dan lain-lain.

4.2. Gambaran Umum Responden

Obyek dari penelitian ini adalah perusahaan eksportir mebel besar dan

sedang yang berkedudukan di Kab.Jepara. Jumlah perusahaan eksportir mebel

yang tercatat menurut data Deperindag Kab. Jepara tahun 1999 adalah sebanyak

322 perusahaan, Dengan tingkat kesalahan pengambilan sample 5% maka jumlah

sample yang digunakan dalam penelitian ini sejumlah 179 perusahaaan. Responden

penelitian ini middle manager dan karyawan perusahaan sample.

1.

[

Middle manager perusahaan

Middle manager mewakili perseps_i peruszhaan dalam menilai pengarth
kepuasan konsumen, kualitas pelayanan karyawéﬁ dan kualitaé industri
terhadap kinerja perusahaan.

Karyawan perusahaan

Kuesioner yang ditujukan kepada karyawan perusahaan dimaksudkan untuk
mengetahui pengaruh kepuasan karyawan terhadap kinerja perusahaan.
Karena pertimbangan jumlah sample yang sangat besar yaitu 179 perusahaan
maka penelitian ini mengambil sample 3 orang karyawan untuk masing-
masing sample perusahaan, sehingga jumlah seluruh karyawan responden
adalah 537 orang. Agar jumlah data karyawan yang analisis regresi sama
dengan jumlah data middle manager yaitu 179, maka data karyawan yang

digunakan adalah rata-rata dari data karyawan di tiap-tiap perusahaan.
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4.3. Pengelompokkan Responden.
Dari 179 sampel perusahaan dalam penelitian ini dapat digolongkan
berdasarkan ukuran perusahaan, negara tujuan ekspor, jenis kelamin dan strata

pendidikan responden.

4.3.1. Responden Berdasarkan Ukuran Perusahaan.

Ukuran besar kecilnya perusahaan didasarkan pada banyaknya karyawan
yang dimiliki oleh perusahaan. Perusahaan sedang adalah perusahdan yang
mempunyai karyawan 20-99 orang, sedangkan perusahaan besar adalah perusahaan
yang mempunyai karyawan lebih dari 100 orang. Pengelompokkan data i)ene]itian

ini berdasarkan ukuran perusahaan dapat terlihat pada tabel 4.4.

Tabel 4.4.
Karakteristik Sampel Berdasarkan Ukuran Perusahaan

Besar 58 32,40%
Sedang 121 67,60%
Jumlah 179 100,00%

Sumber: Data primer yang diolah, 2001
Dari tabel diatas terlihat bahwa eksportir mebel Jepara sebagian besar (67,60%)
termasuk jenis perusahaan sedang. Hal ini terjadi karena perusahaan mebel Jepara
sebagian besar berasal dari industri rumah tangga yang tumbuh dan berkembang
menjadi perusahaan sedang. Sedangkan perusahaan mebel besar yang ada di Jepara
sebagian besar meripakan hasil kerjasama PMA (penanaman modal asing) dengan

perusahaan lokal yang jumlahnya masih terbatas.
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4.3.2. Responden Berdasarkan Negara Tujuan Ekspor

Dari data penelitian yang terkumpul, negara tujnan ekspor mebel Jepara

dapat dikelompokkan menjadi 4 yaitu kelompok negara-negara Amerika, kelompok

- negara-negara eropa, kelompok negara- negara Asia dan kelompok negara- negara

Australia. Hasil selengkapnya pengelompokkan responden berdasarkan negara
tujuan ekspor penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.5.

Tabel 4.5.
Karakteristik Responden Berdasarkan Negara Tujuan Ekspor

1. | Amerika 39 21,79 %
2. | Eropa 42 23,46 %
3. | Asia 81 4525 %
4, | Australia 17 9,50 %

Jumlab 179 100,00%

Sumber: Data primer yang diolah, 2001

Dari tabel tersebut terlihat bahwa negara tujuan ekspor mebel Jepara adalah
kelompok negara-negara Asia sebesar 45,25%, diikuti oleh Amerika, Eropa dan
Australia. Hal bisa dipahami. karena kebanyakan negara-negara Asia kurang ketat
dalam penentuan standard kualitas dibandingkan dengan negara Amerika, Eropa

dan Australia.

4.3.3.Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Dari data penelitian mengenai jenis kelamin responden pada tabel 4.6. dapat

diketahui bahwa jumlah responden baik untuk jabatan middle manager maupun
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p'osisi karyawan, jenis kelamin pria masih lebih banyak dibandingkan dengan
wanita,

Tabel 4.6,

Karakteristik Sampel Berdasarkan Jenis Kelamin

pria 167 93,30 %
. Middle manager
L. wanita 12 6,70 %
' Jumlah 179 100%
Pria 386 71,88% -
Karyawan
2. wanifa 151 28,12%
Jumlah 537 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2001

Jumlah responden dengan jenis kelamin pria untuk posisi karyawan sebesar
71,88%. Hal ini bisa dipahami karena dalam perusahaan mebel jumlah tenaga kerja
(karyawan) yang terbesar adalah tukang kayu. Jenis pekerjaan ini dalam
opersionalnya membutuhkan trampil khusus dan tenaga yang kuat. Dengan
demikian pekerjaan ini didominasi oleh karyawan pria. Karyawan wanita bisanya
menempati bagian administrasi dan tenaga pengamplas kayu.

Middle manajer perusahaan mebel Jepara yang menjadi responden dalam
penelitian ini sebagian besar (93,30%) berjenis kelamin pria. Hal terjadi karena
sebagian besar perusahaan mebel berkembang industri rumah tangga yang di kelola
keluarga, sehingga untuk jabatan strategis akan dibeﬁkan kepada kaum pria.
Disamping itu, banyaknya pria yang menduduki jabatan middle manager sangat
terkait dengan pekerjaan dimana karyawan perusahaan yang sebagian besar adalah

pria.
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4.3.4. Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Dari data penelitian, tingkat pendidikan responden penelitian ini dapat dilihat
pada tabel 4.7 berikut ini:
Tabel 4.7. .
Karakteristik Sampel Berdasarkan Tingkat Pendidikan

SMA 69 38,55 %
D3 47 26,26 %
Middle manager

1. S1 58 32,40 %
52 5 2,79 %

Jumlah 179 100%

SMP 23 4,28 %
SMA 342 63,69 %

Karyawan

2. D3 96 17,88 %
S1 76 14,15%

Jumlah 537 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2001

Karena sebagian besar perusahaan mebel adalah perusahaan keluarga, latar
belakang pendidikan middle manager sangat dipengaruhi oleh regenerasi yang
dilakukan oleh pemilik perusahaan tersebut. Dari tabel diatas dapat diketahui
bahawa untuk posisi middle manager, jumlah responden berdasarkan jenjang
pendidikannya tidak jauh berbeda antara SMA, D3 dan S1 yaitu sebesar 38,55%,
26,26%, 32,40%. Hal ini berarti manajemen perusahaan-perusahaan mebel Jepara
sedang dalam proses regenerasi dengan memberikan jabatan middle manager

kepada anggota keluarga yang lebih muda dengan pendidikan lebih baik (sarjana).
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4.4.

Sedangkan untuk posisi karyawan, jumlah responden yang terbanyak adalah
SMA dengan total responeden 63,69%. Hal ini terjadi karena faktor ekonomi

dimana terdapat keterbatasan dana untuk melanjutkan pendidikan. Dengan

.demikian setelah lulus dari SMA para pemuda bergabung menjadi karyawan

perusahaaan mebel Jepara sebagai tukang kayu,

Uji Validitas dan Reliabilitas
Salah satu permasalahan utama dalam melakukan kegiatan penelitian sosial
dan psikologi adalah masalah bagaimana caranya memperoleh data yang akurat

dan obyektif. Hal ini sangat penting karena kesimpulan penelitian hé.nya akan

dapat dipercaya apabila didasarkan pada data yang dapat dipercaya. Agar penelitian.

tidak salah dan tidak memberikan gambaran yang jauh berbeda dari kenyataan yang
sebenarnya, maka perlu alat ukur berupa skala atau test yang valid dan reliabel.
Oleh karena itu perlu dilakukan vji validitas dan reliabilitas.

Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur kualitas kuesioner. Pengujian
int dilakukan untuk mengetahui kemampuan instrumen penelitian dalam mengukur
apa yang diukur, sehingga instrumen tersebut dapat mengukur secara benar, Karena
data penelitian yang dipakai dalam penelitian ini merupakan data persepsi, maka
kuesioner diuji validitasnya dengan sistem panel yang terdiri dari para pakar
strategi 'dan calon responden (middie maﬁager dan karyawan perusahaan). Daftar
panelis dapat dilihat pada lampiran 8. Hasilnya adalah kusioner layak dipakai

untuk melakukan penelitian,
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Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk melihat sejauh mana hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya. Suatu alat ukur dikatakan reliabel apabila dalam
beberapa kali pengukuran terhadap kelompok subyek yang sama diperolel hasil
. yang relatif sama.

Uji reliabilitas dilakukan berdasarkan hasil perhitungan dengan program
SPSS. Dan suatu indikator variable/dimensi dikatakan re]iﬁbel jika koefisien alfa
sama dengan atau lebih besar dari 0,7.

Hasil perhitungan reablilitas terhadap item-item pertanyaan tiap-tiap
variabel pada lampiran 2. Hasilnya adalah koefisien cronbach alpha untuk semna
item pertanyaan lebih besar dari 0,7 seperti terlihat pada tabel 4;8. Hal 1mi

menunjukkan bahwa semua item pertanyaan yang digunakan untuk penelitian ini

adalah reliabel.
Tabel 4.8
Hasil Perhitungan Koefisien Alpha Variabel Bebas dan Terikat

Y 0,7529

X1 0,7772

X2 0,8605

X3 0,7940

X4 _ 0,8969

Pool 0,7948

Sumber: Lampiran 2.

49




4.5, Uji Penyimpangan Ekonometrika ( Penyimpangan Asumsi Klasik).
Uji Ekonometrika digunakan untuk memenuhi syarat agar persamaan yang
dipefoléh model linier regresi bergaiida tidak bias. Data penelitian ini merupakan
- data cross-saction maka agar persamaan dapat diterima secara ekonometrik perlu

dilakukan pengujian multicolinearity dan heteroscedasticity.

4.5.1. Uji Multicolinearity

Pengujian multicolinearity dimaksudkan untuk mengetahui adanya hubungan
yang erat antar variabel independen dalam model regresi. Untuk mengetahui ada
tidaknya hubungan multicolinearity dalam model regresi, dapaf dilihat dari angka
koefisien korelasi (r) antar variabel independen. Secara konvesional indikasi model
terkena problem multicolinearity apabila angka koefisien korelasi antar variabel
independen (r’j >0,75.

Hasil perhitungan koefisien korelasi antar variabel independen pada
lampiran 3 terlihat bahwa angka koefisien korelasinya cukup rendah
(tertinggi 0,4564). Angka ini jauh dari angka koefisien antar variabel independen
yang menutjukkan adanya multicolinearity. Dengan demikian dipastikan

persamaan model tidak mengalami gangguan mutikolinearitas.

4.5.2. Uji Heteroscedasticity
Uji Hereroscedasricizj» digunakan untuk mendeteksi adanya peniyebaran atan
pencaran dari variabel-variabel. Uji heteroskedastisitas pada penelitian ini

menggunakan metode Goldfeld-Quandt test yaitu membandingkan ESS (Error Sum




of Square) subsampel dengan nilai Fipe (Qates, 1989). Persamaam model terbebas
dari heteroskedastisitas jika (ESS/ESS;) < Fyupa dimana ESS; adalah ESS
subsampel pertama dan ESS; adalah ESS subsampel kedua.
Teknik untuk mendeteksi adanya gangguan heterokedastisitas dengan metode
Goldfeld-Quandt test, (Oates, 1989) adalah sebagai berikut:
1. Tentukan varibel independen yang diduga menjadi sumber hetrokedastisitas.
2. Data diurutkan mulai dari nilai yang terkecil sampai yang terbesar.
3. Hilangkan 1/3 data yang ditengah
4. Bagi dua data yang tersisa (n), menjadi subsampel pertama (nl) dan kedua
(n2), serta hitung ESS masing-masing subsampel.
5. Tentukan nilai Fypq
< df numerator (v1) dan df denominator (v2) = n/2 — (k+1)
< k= jumlah variabel bebas
Dari 179 data penelitian, sepertiga (59 data) yang ditengah setelah diurutkan
dihilangkan. Sisanya 120 data dibagi menjadi subsample pertama dan subsample
kedua masing-masing 60 data.
Dari perhifungan ESS subsample dari masing-masing variabel penduga pada

lampiran 4 dapat dirangkum menjadi tabel 4.9.
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Tabel 4.9.
Nilai ESS Sub-sampel Variabel Penduga

L. X1 167,650 | 226,061 1,348
2. X2 233,593 | 165,349 0,708
3, X3 227,172 | 186283 | 0,820
4, X4 253784 | 157864 | 0622

Sumber: Lampiran 4
Dari lampiran 6 harga Fypa untuk vldan v2 = 60-(4+1) =55, serta a=5%
dicari dengan interpolasi sebagai berikut:

F(g’igfss) _ Fo’gs 75 — 55

RG] + ﬂ-(ﬁso,sn - FE?S,SS))

F(%SQSSS) =152 +l9'(1,58~1,52)
’ 25
F((;’Sg.;) =1,544

Dari perhitungantersebut ternyata nilai (ESS,/ESS;) untuk semua variabel
penduga karang dari Fing yaitu (1,544). Dengan demikian model penelitian ini

sudah terbebas dari masalah heterokedastisitas.

4.6. Analisis Regresi Berganda
Alat analisis statistik regresi berganda digunakan untuk menguji signifikansi
pengaruh variabel-variabel independen (dimensi kualitas) baik secara partial atau

simultan terhadap variabel dependen (kinerja perusahaan).
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Data yang dianalisis adalah data cross-saction yang meliputi data kinerja
perusabaan (Y) dan dimensi kualitas yang terdiri dari kepuasan konsumen (X1),

kepuasan karyawan (X2), kualitas pelayanan karyawan (X3).kualitas industri (X4).

. Hasil perhitungan regresi berganda yang dilakukan dengan menggunakan program

SPSS versi 10 dapat dilihat pada tabel 4.10.

Tabel 4.10.
Hasil Analisis Regresi Variabel Bebas terhadap Variabel Terikat

Kepuasan konsumen (X1) 0,253 5,237 0,000 signifikan

Kepuasan karyawan (X2) 0,234 6,802 0,000 signifikan

Kualitas pelayanan karyawan (X3) 0,197 4,073 0,000 signifikan

Kualitas industri {X4) 0,187 4,931 0,000 signifikan

R? 0,652

Sumber : Lampiran 5.

Berdasarkan hasil analisis regresi dari tabel diatas maka persamaan model
penelitian ini adalah:
Y =bp+biX; +bXo +bsXs +bsXy+e
Y = 4,521+ 0,253 X1 +0,234X2 + 0,197 X3 + 0,187X4
e (2,571) (5,237)  (6,802) (4,073)  (4,391)

Fii= 81,599 R*=0,652

Hasil analisis regresi berganda terlihat bahwa nilai koefisien determinasi
(R*)=0,652 yang berarti bahwa variabel independen (X1, X2, X3, X4) secara

simultan/ bersama-sama dapat menjelaskan model (Y) sebesarnya 65,2%, sisanya
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34,8% dijelaskan oleh variabel lain diluar model ini. Dengan demikian variabel
bebas yang terdiri dari kepuasan konsumen (X1), kepuasan karyawan (X2), knalitas

pelayanan karyawan (X3) dan kualitas industri (X4) secara bersama-sama dapat

- menjelaskan terhadap vartabel independen (kinerja perusahan) sebesar 65,2%.

4.7.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menolak atau menerima hipotesis
yang telah ditentukan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan cara membandingkan
nilai ty; dan F 5 dengan type dan Fiyg Pengujian hipotesis dengan membandingkan
tyi dan tigpa dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (iﬁdependenr
variable) secara individual terhadap variabel terikat (dependént variable). Jika ty;
lebih besar dari typeg maka variabel yang dimaksud adalah signifikan. Artinya
variabel bebas secara individual berpengaruh siknifikan terhadap variabel terikat.
Pengujian hipotesis juga bisa dilakukan dengan melihat nilai probabilitasnya (p).
Untuk level of significant (a)=5 %, maka variabel bebas secara individu dikatakan
mempunyai pengaruh yaﬁg sigm'ﬁkan terhadap variabel terikat apabila p value <
0,05.

Sedangkan pengujian hipotesisis dengan membandingkan Fy dan Fupe
dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara simultan (bersama-
sama) terhadap variabel terikat. Jika Fy lebih besar dari Fupe maka variabel yang
dimaksud adalah signifikan. Artinya variabel independent secara simultan

berpengaruh siknifikan terhadap variabel terikat.
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4.7.1. Pengujian Hipotesis Pertama (H1)

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian adalah diduga kepuasan

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan. Dari

. perhitungan dan pengolahan data dari SPSS (t test) pada tabel 4.10 diidapatkan

kofisien variabel X1 adalah 0,253. Tanda koefisien variabel X1 adalah positif yang
berarti variabel X1 (kepuasan konsumen) berpengaruh positif terhadap Y (kinerja
perusahaan). Nilai p value untuk variabel kepuasan konsumen (X1) adalah 0,000
lebih kecil dari 0,05, Hal ini berarti variabel bebas X1 (kepuasan konsumen)
berpengaruh secara signifikan terhadap Y (kinerja perusahaan). Dari kedua
pernyataan tersebut maka hipotesis pertama yang menyatakan bahwé- kepuasan

konsumen berpengaruh positif dan signifikan dengan kinerja perusahaan terbukti.

4,7.2. Pengujian Hipotesis Kedua (H2)

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian adalah diduga kepuasan
karyawan berpengaruh positif dan signiﬁkan'terhadap kinerja perusahaan. Hasil
perhitungan analisis regresi (tabel 4.10) didapatkan besarnya koefisien variabel X2
(kepuasan karyawan) adalah 0,234. Nilai koefisien variabel X2 ini adalah positif
berarti 'variabel X2 (kepuasan karyawan) berpengaruh positif terhadap Y (kinerja
perusahaan). Harga p value untuk kepuasan konsumen (X2) adalah 0,000 < 0,05
Hal ini be.rarti variabel bebas X2 (kepuasan karyawan) berpengaruh secara
signifikan terhadap Y (kinerja perusahaan). Berdasarkan perhitungan tersebut,
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kinerja perusahaan, terbukti.
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4,7.3. Pengujian Hipotesis Ketiga (H3)

Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian adalah diduga kualitas
pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
_perusahaan. Dari perhitungan dan pengolahan data dari SPSS (t test) yang terlihat
tabel 4.10 didapatkan hasil koefisien variabel X3 (kualitas pelayanan karyawan)
adalah 0,197. Tanda koefisien variabel X3 positif berarti variabel X3 (kualitas
pelayanan karyawan) berpengaruh positif terhadap Y (kinerja perusahaan). Harga
p value adalah 0,000<0,05 yang berarti variabel bebas X3 (kualitas pélayanan
karyawan) berpengaruh secara signifikan terhadap Y (kinerja i)erusahaan). Dengan
demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa kualitas pelayan'anAkaryawan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan, terbukti

4.7.4. Pengujian Hipotesis Keempat (H4)

Hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian adalah diduga kualitas

industri berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan. Dari

pengolahan data SPSS (t test) yang terangkum dalam tabel 4.10 didapatkan hasil-

koefisien variabel X4 (kualitas industri) adalah 0,187. Tanda koefisien variabel X4
positif berarti variabel X4 (kualitas industri) berpengaruh positif terhadap Y
(kinerja perusahaan). Dari tabel 4.10 didapat harga p value variabel X4 (kualitas
industri) adalah 0,000, Angka ini lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel
bebas X4 (kualitas industri) berpengaruh ;ecafa signifikan terhadap Y (kinerja
perusahaan). Dari pembahasan tersebut maka hipotesis keempat yang menyatakan

bahwa kualitas industri berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan, terbukti.
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4.7.5. Pengujian Hipotesis Kelima (HS)

Hipotesis kelima yang diajukan dalam penelitian adalah diduga dimensi
kualitas secara bersama-sama be_rpengaruh_ positif terhadap kinerja perusahaan .
Dari perhitungan dan pengolahan data SPSS yang terlihat pada model
didapat nilai Fyyy,g adalah 81,599.
Besamya Figpe ditentukan oleh:
< Numerator (n1) = jumlah variabel bebas termausk intersep — 1
=5-1=4
< Denominator (n2) =n-k
=179-5
=174
Dari lampiran' 6 untuk ni=4, n2=150 dan o=5% didapat Fipq = 2,43 dan untuk
nl=4, n2=200 dan o=5% harga Fpg = 2,41. Maka besamya Fipq untuk nl=4,
1n2=174 dan 0=5% adalah:

200-174 o5
200150 ¥

095 _ 1095 - 0,95
E @179 F(4,200) + “-FE4,150))

FU%, = 2,41%%@,434,41 )

B =242
Dari perhitungan diatas terlihat bahwa Fpinng=81,599 lebih besar dari Fupe=2,42.
Artinya varibel bebas kepuasan konsumen (X1), kepuasan karyawan (X2), kualitas

pelayanan karyawan (¥3) dan kualitas industri (X4) secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap kinerja perusahaan (Y). Pengaruh variabel bebas terhadap
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Qariabel terikat adalah positif terlihat dari tanda koefisien variabel bebas yang
semuanya positif. Dari perhitungan tersebut, maka hipotesis kelima yaitu dimensi
kualitas secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan,
.diterimfi. Hal ini berarti semakin tinggi dimensi kualitas perusahasn, semakin
tinggi pula kinerjanya.

Dari pengujian hipotesis yang telah dilakukan ;cerhadap 5 hipotesis penelitian
sesuai dengan model teoritis, maka rangkuman hasil pengujian hipotesis dapat

dilihat pada tabel 4.11.

Tabel 4.11.
Kesimpulan Hipotesis

Hl:Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap | terbukti
kinerja perusahaan.

H2:Kepuasan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap | terbukti
kinerja perusahaan.

H3:Kualitas pelayaan karyawan berpengarub positif dan signifikan | terbukti
terhadap kinerja perusahaan.

H4:Kualitas indutri berpengaruh positif dan signifikan terhadap | terbukti
kinerja perusahaan.

HS5:Dimensi kualitas (kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, ! terbukt
kualitas pelayanan karyawan, kualitas industri) secara bersama-
sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan,

Sumber : Data primer diolah, 2001

4.8. Pembahasan Hasil Estimasi
Dari pembahasan terdahulu terbukti bahwa dimensi kualitas yang terdiri

kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas
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iﬁdustri baik secara individual maupun bersama- berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja perusahaan. Dengan demikian bila ingin mengetahmi dan menilai

kinerja perusahaan mebel dapat dilihat dari baik buruknya dimensi kualitasnya.

Dimensi kualitas yang baik akan memberikan kontribusi yang baik pula terhadap

kinerja perusahaan. Demikian pula sebaliknya kinerja perusahaan yang buruk
tercermin dari dimensi kualitas yang buruk pula.

Peningkatan kinerja perusahaan dapat diqsahakan dengan mengelola dimensi
kualitasnya secara benar melalui peningkatan kepuasan konsumen, kepuasan
karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan perbaikan posisi perusahaan dalam
mdustri tersebut. Tinggi rendahnya dimensi kualitas (kepuasan konsumen,
kepuasan karyawan, kualitas pelayanan karyawan dan kualitas industri) akan

berpengaruh terhadap tinggi rendahnya kinerja perusahaan.

4.9. Koefisien Determinasi (R%)

Analisis ini digunakan untuk mengukur kekuatan pengaruh variabel
independen secara simultan terhadap variabel dependen. Dari hasil perhitungan
untuk o=5% diperoleh nilai R® sebesar 0,652, artinya babwa pada tingkat
kepercayaan 95% variabel independen secara simultan dapat menjelaskan variasi
variabel dependen oleh sebesar 65,2%. Hal ini berarti bahwa dimensi kualitas
secara keseluruhan mampu menjelaskan sebesar 652% terhadap kinerja
perusahaan. Sedangkan sisanya sebesar 34,8% dijelaskan oleh variabel lain di luar

model penelitian.
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BABV
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5. 1. Kesimpulan

Dari analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan dengan analisis

regresi berganda, maka kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah:

1.

Dimensi kualitas, kepuasan konsumen (X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kineja perusahaan (Y). Besarnya pengaruh dimensi ~kualitas
(kepuasan konsumen) terhadap kinerja perusahaan adalah positif 0,253.
Dengan hasil ini, hipotesis pertama (H1) yang diajukan dalam penelitian ini
yaitu kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
perusahaan, terbukti. |

Dimensi Kualitas, kepuasan karyawan (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja perusahaan (Y). Besamya pengaruh kepuasan karyawan
terhadap kinerja perusahaan adalah positif 0,234. Dengan demikian hipotesis
kedua (H2) yang digjukan dalam penelitian ini_ yaitn kepuasan karyawan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan, terbukti.
Dimensi kualitas, kualitas pelayanan karyawan (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja perusahaan (Y). Besarnya pengaruh kualitas
pelayanan karyawan terhadap kinerja perusahaan adalah positif 0,197.
Berdasarkan kedua pernyataan ini, hipotesis ketiga (H3) yaitu kualitas
pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja

perusahaan, terbukti.
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4. Dimensi kualitas, kualitas industri (X4) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja perusahaan (Y). Besarnya pengaruh kualitas industri terhadap
kinerja ﬁerusahaan adalah positif 0,187. Berdasarkan hasil ini hipotesis
keempat (H4) yang diajukan dalam penelitian ini yaitn kualitas industri
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan, terbukti.

5. Dimensi kualitas (kepuasan konsumen, kepuasan karyawan, kualitas pelayanan
karyawan dan kualitas industri) secara silmultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja perusahaan (Y). ]jengan hasil ini, hipotesfs kelima
yaitu dimensi kualitas secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja perusahaan, terbukt. Besamya koefisien determinasi (R?)
untuk o=5% adalah 0,652. Hal ini berarti dimensi kuaﬁtassecara simultan
mampu m_enjelaskan sebesar 65,20 % terhadap kinerja perusahaan. Sisanya

34,8% dipengaruli variabel lain dilvar model ini.

5.2. Implikasi
5.2.1. Implikasi Teoritis
Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Cahyono (2000) dengan obyek
penellitin industri manufaktur di kodya Semarang diketahui bahwa dimensi
kualitas yang terdiri atas kepuasan konsumen, kepuasan karyawan dan kualitas
industri berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. Sejalan dengan penelitian
tersebut, penulis melakukan penelitian dengan obyek yang berbeda yaitu indusiri
mebel di Jepara. Penelitian mi juga diperluas dengan menguji satu variabel
tambahan dimensi kualitas yaitu kualitas pelayanan karyawan. Hasilnya, bahwa
kualitas pelayanan karyawan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kinerja perusahaan.
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5.2.2. ' Implikasi Kebijakan Manajerial

3.3.

Penelitian ini akan meyakinkan perusahaan mebel bahwa pengeloaan dimensi
kualitas dengan tepat akan dapat meningkatkan kinerja perusahaan. Middle
manager perusahaan dapat mempertimbangkan kebijakan-kebijakan dalam
melakukan perencanaan strategi pengelolaan dimensi kualitas sebagai usaha untuk
meningkatkan daya saingnya. Pengaruh positif dan signifikan yang diberikan oleh
dimensi kualitas terhadap kinerja perusahaan dapat dijadikan acuan dalam
memusatkan perhatian dalam menentukan pioritas kebijakan yang dapat diambil
perusahaan sebagai usaha untuk menghadapi situasi atau lingkungan bisnis global

di masa akan datang yang semakin kompleks.

Saran

Berdasarkan pembahasan pada bagian sebelumnya tentang pentingnya
peranan dimensi kualitas dalam hubungannya dengan kinerja ﬁerusahaan,_ maka
para manager disarankan untuk menggali dan meningkatkan wawasannya dalam
memahami kembali berbagai dimensi kualitas dalam menyongsong era
perdagangan bebas. Peran manajer sangat menentukan kesuksesan implementasi

program perbaikan kualitas yang efektif dan berkesinambungan,

. Keterbatasan Penelitian

Dalam pelaksanaan penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan antara lain;
1. Instrumen pengukuran dimensi kualitas dan kinerja perusahaan yang digunakan

dalam penelitian ini dikembangkan di Amerika Serikat.
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2. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data persepsi yang sangat
dipengaruhi oleh kondisi subyektif tiap-tiap responden pada saat mengisi
kuisioner.

. 3. Obyek peneltian ini hanya terbatas pada perusahaan eksﬁortir mebel yang ada di

Kab. Jepara.

5.5. Penelitian yang Akan Détang

Untuk lebih menyempurnakan dan mengembangkan penelitian‘ tentang

dimensi kualitas maka dalam penelitian yang akan datang disarankan menggali
variabel lain untuk berpengaruh terhadap dimensi kualitas. Disamping itu, dengan
adanya isu akan diberlakukannya sertifikasi ISO untuk ekspor produk mebel di
beberapa negara, maka penclitian dapat diarahkan pada perusahaan mebel yang

telah mempunyai sertifikat 1SO.
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