
 

JURNAL MANAJEMEN BISNIS 

DAN KEWIRAUSAHAAN 
Volume 8 / No. 1 / Januari / 2024 e-ISSN  2598-0289 

Job Satisfaction sebagai Mediasi terhadap Pengaruh Flexible Work Arrangements dan Organizational Justice 
dengan Turnover Intention Karyawan 
Gracia Damara, Mukti Rahardjo 
 

Pengaruh Diversifikasi Pendapatan terhadap Profitabilitas dan Risiko Bank Umu m Konvensional di Indonesia 
dalam Masa Pandemi Covid-19 
Ilham Akbar Aznandy, Yanuar 
 

Pengaruh Volatilitas Harga Minyak, Kurs, dan BI Rate terhadap Indeks Harga Saham Gabungan 2018-2022 
Yohanes, Ignatius Roni Setyawan 
 

Pengaruh Komitmen Organisasi, Teknologi Informasi, dan Pengembangan Pegawai terhadap Kinerja Pegawai 
Dimoderasi Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi  
Bagus Gede Patria, Sarwo Edy Handoyo 
 

Memprediksi Niat Pembelian Apartemen: Peran Perceived Risk, Subjective Norms, dan Perceived Behavior Control 
dengan Trust sebagai Mediasi dalam Theory of Planned Behavior 
Yuko Gunawan, Miharni Tjokrosaputro 
 

Pengaruh Consumer Perception dan Consumer Personality terhadap Purchase Intention Kendaraan Listrik 
di Indonesia 
Ronald Widarko, Hetty Karunia Tunjungsari 
 

Pengaruh Estetika, Kesadaran Merek, dan Persepsi Nilai terhadap Niat Pembelian  Smartphone di Jakarta 
Yeoh An Lie, Cokki 
 

Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Penyakit Ginjal Kronis terhadap Pelayanan Hemodialisis  
di RSUD Raa Soewondo Pati 
Michelle Ruth Natalie, Mohammad Agung Saryatmo 
 

Fesyen Digital: Studi tentang Dampak Citra Merek, Kualitas Layanan Elektronik, dan Kepercayaan terhadap Niat 
Beli pada Uniqlo App 
Habibah Afianti Windyaswara, Cokki 
 

Pengaruh Komunikasi Media Sosial terhadap Niat Perilaku Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pelanggan dan 
Dimoderasi Gender dalam Industri Hospitality 
David Dwi Cahya, Hetty Karunia Tunjungsari 
 

Studi Mengenai Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Rsud K.R.M.T Wongsonegoro 
Ferrel Briliyant Ursula, Mohammad Agung Saryatmo  
 

Meningkatkan Niat Pendaftaran Kekayaan Intelektual melalui Kesadaran dan Citra  
Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
Ni Putu Noving Paramitha Pandy, Cokki 
 

Analisis Perceived Organizational Support dan Work Environment terhadap Job Satisfaction dan Implikasinya 
terhadap Turnover Intention (Studi Kasus pada Industri Perbankan) 
Audrey Zebe Agathon Halim, Rezi Erdiansyah 
 

Pendapatan sebagai Mediasi Faktor Penentu Perencanaan Dana Pensiun 
Devi Putri, Sawidji Widoatmodjo 
 

Faktor yang Memengaruhi Keputusan Konsumen dalam Membeli Tiket pada Perusahaan Jasa Kapal Feri  
di Kepulauan Riau 
Alfen Dwi Putra, Keni 
 

Pengaruh Pelatihan dan Budaya Organisasi terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi Pengembangan Karir pada 
Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
Dwi Ratih Wulandari, Rezi Erdiansyah 
 

Peranan Perceived Service Quality dan Perceived Waiting Time dalam Meningkatkan Kepuasan Pasien dan Intensi 
Berkunjung Kembali di Rumah Sakit Umum Daerah 
Dhea Asih Wulandari, Keni 
 

Pengaruh Modal Kerja dan Akses Pendanaan terhadap Kinerja UMKM  
di Kecamatan Prambanan Kabupaten Klaten 
Aicintya Christy Susila Putri, Ignatius Roni Setyawan 
 

Pengaruh Likuiditas, Ukuran Perusahaan, Profitabilitas, Leverage, dan Manajemen Pajak 
terhadap Nilai Perusahaan 
Muhamad Husen, Linda, Hairani Febi Leilia, Titin Agustin Nengsih  
 

Faktor-faktor yang Berpengaruh terhadap Investment Intention Generasi Z 
Gunawan Hamijaya, Ida 

Jurnal Manajemen  Bisnis 
dan Kewirausahaan Volume 8 Nomor 1 Hlm. 1-266 Jakarta – Januari 2024 e-ISSN 2598-0289 

 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS 

DAN KEWIRAUSAHAAN 
 

 

 

 

Volume 8/No. 1/Januari/2024 e-ISSN 2598-0289 
 

 

Terbit enam kali dalam setahun. Berisi tulisan yang diangkat dari hasil penelitian di bidang 

Ilmu Manajemen dan Kewirausahaan. 

 

 

 

 

 

 

Ketua Dewan Penyunting 

Dr. Keni, S.E., M.M. – Universitas Tarumanagara 

 

 

 

 

 

 

Anggota Dewan Penyunting 

Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, MADE., Ph.D. – Universitas Tarumanagara 

Prof. Dr. Ignatius Roni Setyawan, S.E., M.Si. – Universitas Tarumanagara 

Dr. Ir. Agus Zainul Arifin, M.M. – Universitas Tarumanagara 

Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. – Universitas Tarumanagara 

 

 

 

 

 

Sekretariat 

Maria Benedikta, S.E. 

Margaretha Hillary, S.Ds., M.M. 

 

 

 

 

 

 

Alamat Penyunting dan Tata Usaha: Program Studi MM Untar, Kampus 1, Gedung Utama, 

Lantai 14, Jl. Letjen S. Parman No. 1, Grogol, Jakarta Barat 11440. Telp. (62-21) 565-5806 

dan (62-21) 565-5808. E-mail: jmbkmm@untar.ac.id



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN 

Januari 2024, Volume 8, No. 1 

Halaman 1-266 e-ISSN 2598-0289 
 

Job Satisfaction sebagai Mediasi terhadap Pengaruh Flexible Work Arrangements dan 
Organizational Justice dengan Turnover Intention Karyawan 
Gracia Damara, Mukti Rahardjo 
 

1-15 

Pengaruh Diversifikasi Pendapatan terhadap Profitabilitas dan Risiko Bank Umum 
Konvensional di Indonesia dalam Masa Pandemi Covid-19 
Ilham Akbar Aznandy, Yanuar 
 

16-28 

Pengaruh Volatilitas Harga Minyak, Kurs, dan BI Rate terhadap Indeks Harga Saham 
Gabungan 2018-2022 
Yohanes, Ignatius Roni Setyawan 
 

29-40 

Pengaruh Komitmen Organisasi, Teknologi Informasi, dan Pengembangan Pegawai terhadap 
Kinerja Pegawai Dimoderasi Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi 
Bagus Gede Patria, Sarwo Edy Handoyo 
 

41-53 

Memprediksi Niat Pembelian Apartemen: Peran Perceived Risk, Subjective Norms, dan 
Perceived Behavior Control dengan Trust sebagai Mediasi dalam Theory of Planned Behavior 
Yuko Gunawan, Miharni Tjokrosaputro 
 

54-68 

Pengaruh Consumer Perception dan Consumer Personality terhadap Purchase Intention 
Kendaraan Listrik di Indonesia 
Ronald Widarko, Hetty Karunia Tunjungsari 
 

69-83 

Pengaruh Estetika, Kesadaran Merek, dan Persepsi Nilai terhadap Niat Pembelian 
Smartphone di Jakarta 
Yeoh An Lie, Cokki 
 

84-97 

Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Penyakit Ginjal Kronis terhadap Pelayanan Hemodialisis 
di RSUD Raa Soewondo Pati 
Michelle Ruth Natalie, Mohammad Agung Saryatmo 
 

98-109 

Fesyen Digital: Studi tentang Dampak Citra Merek, Kualitas Layanan Elektronik, dan 
Kepercayaan terhadap Niat Beli pada Uniqlo App 
Habibah Afianti Windyaswara, Cokki 
 

110-123 

Pengaruh Komunikasi Media Sosial terhadap Niat Perilaku Pelanggan Dimediasi Kepuasan 
Pelanggan dan Dimoderasi Gender dalam Industri Hospitality 
David Dwi Cahya, Hetty Karunia Tunjungsari 
 

124-137 

Studi Mengenai Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit 
RSUD K.R.M.T Wongsonegoro 
Ferrel Briliyant Ursula, Mohammad Agung Saryatmo 
 

138-149 

Meningkatkan Niat Pendaftaran Kekayaan Intelektual melalui Kesadaran dan Citra 
Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
Ni Putu Noving Paramitha Pandy, Cokki 
 

150-161 

Analisis Perceived Organizational Support dan Work Environment terhadap Job Satisfaction 
dan Implikasinya terhadap Turnover Intention (Studi Kasus pada Industri Perbankan) 
Audrey Zebe Agathon Halim, Rezi Erdiansyah 
 

162-176 

Pendapatan sebagai Mediasi Faktor Penentu Perencanaan Dana Pensiun 
Devi Putri, Sawidji Widoatmodjo 
 

177-189 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN 

Januari 2024, Volume 8, No. 1 

Halaman 1-266 e-ISSN 2598-0289 
 

Faktor yang Memengaruhi Keputusan Konsumen dalam Membeli Tiket pada Perusahaan Jasa 
Kapal Feri di Kepulauan Riau 
Alfen Dwi Putra, Keni 
 

190-201 

Pengaruh Pelatihan dan Budaya Organisasi terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi 
Pengembangan Karir pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
Dwi Ratih Wulandari, Rezi Erdiansyah 
 

202-212 

Peranan Perceived Service Quality dan Perceived Waiting Time dalam Meningkatkan 
Kepuasan Pasien dan Intensi Berkunjung Kembali di Rumah Sakit Umum Daerah 
Dhea Asih Wulandari, Keni 
 

213-227 

Pengaruh Modal Kerja dan Akses Pendanaan terhadap Kinerja UMKM 
di Kecamatan Prambanan Kabupaten Klaten 
Aicintya Christy Susila Putri, Ignatius Roni Setyawan 
 

228-240 

Pengaruh Likuiditas, Ukuran Perusahaan, Profitabilitas, Leverage, dan Manajemen Pajak 
terhadap Nilai Perusahaan 
Muhamad Husen, Linda, Hairani Febi Leilia, Titin Agustin Nengsih 
 

241-253 

Faktor-faktor yang Berpengaruh terhadap Investment Intention Generasi Z 
Gunawan Hamijaya, Ida 
 

254-266 

 



 

1 

 

 

JOB SATISFACTION SEBAGAI MEDIASI TERHADAP PENGARUH FLEXIBLE 

WORK ARRANGEMENTS DAN ORGANIZATIONAL JUSTICE DENGAN 

TURNOVER INTENTION KARYAWAN 

 

Gracia Damara 

Program Studi Magister Manajemen, Universitas Tarumanagara 

gracia.117221072@stu.untar.ac.id  

 

Mukti Rahardjo 

Program Studi Magister Manajemen, Universitas Tarumanagara 

mukti@fe.untar.ac.id (corresponding author) 

 
Masuk: 30-11-2023, revisi: 22-12-2023, diterima untuk diterbitkan: 23-12-2023 

 

Abstract: Human resources are one of the success indicators that drive the companies’ growth, 

and every company has different strategies to attract, motivate, and retain employees with the 

practice of many programs to increase the employees’ satisfaction in the company. High 

turnover can be a severe human resource management problem because employee turnover can 

affect the companies’ performance and productivity. This study analyzes the relationship 

between flexible work arrangements, organizational justice, and turnover intention through job 

satisfaction as a mediating effect. The subjects in this study are employees in multi-finance 

companies around Jabodetabek areas, with a sample of 150 responses. This study develops 7 

hypotheses that will be analyzed using partial least squares-structural equation modeling (PLS-

SEM). The results of this study indicate that flexible work arrangements do not have a 

significant effect on job satisfaction and turnover intention. Job satisfaction could not mediate 

the relationship between flexible work arrangements and turnover intention. Meanwhile, 

organizational justice has a positive effect on job satisfaction, a negative effect on turnover 

intention, and an indirect effect on turnover intention through job satisfaction. Job satisfaction 

also has a negative effect on turnover intention. That means organizational justice might 

contribute to increasing job satisfaction and decreasing turnover intention. Job satisfaction can 

decrease turnover intention and mediate the relationship between organizational justice and 

turnover intention of employees in multi-finance companies. 

Keywords: Turnover Intention, Organizational Justice, Flexible Work Arrangements, Job 

Satisfaction, Multifinance Industry 

 

Abstrak: Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor keberhasilan dalam 

perkembangan suatu perusahaan dan setiap perusahaan memiliki strategi yang berbeda untuk 

memberikan daya tarik, memotivasi, dan mempertahankan karyawan dengan cara menerapkan 

berbagai program yang berdampak pada kepuasan karyawan terhadap perusahaan. Tingkat 

turnover yang tinggi dapat menjadi permasalahan yang dapat berdampak pada kinerja dan 

produktivitas perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara 

pengaturan kerja fleksibel, keadilan organisasi, dan turnover intention melalui kepuasan kerja 

sebagai variabel mediasi. Subjek pada penelitian merupakan karyawan yang bekerja pada 

perusahaan pembiayaan di Jabodetabek sebanyak 150 responden. Penelitian terdiri dari 7 

hipotesis yang dianalisis menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modelling 

(PLS-SEM). Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaturan kerja fleksibel tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan kerja dan turnover intention, baik secara langsung maupun 

tidak langsung melalui kepuasan kerja. Sementara itu, keadilan organisasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan kerja dan berpengaruh negatif terhadap turnover intention secara langsung 

serta tidak langsung melalui kepuasan kerja. Kepuasan kerja juga memiliki hubungan negatif 

dengan turnover intention. Hal ini berarti keadilan organisasi dapat meningkatkan kepuasan 

mailto:gracia.117221072@stu.untar.ac.id
mailto:mukti@fe.untar.ac.id
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kerja dan menurunkan turnover intention. Kepuasan kerja juga dapat menurunkan turnover 

intention secara langsung dan memediasi hubungan antara keadilan organisasi dan turnover 

intention karyawan pada perusahaan pembiayaan. 

Kata Kunci: Turnover Intention, Keadilan Organisasi, Pengaturan Kerja Fleksibel, Kepuasan 

Kerja, Industri Pembiayaan 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Seiring dengan semakin bertambahnya perusahaan baru, mengharuskan setiap 

perusahaan perlu memiliki fondasi yang kuat terutama dalam hal sumber daya manusia yang 

memegang peranan penting dalam keberlangsungan perusahaan untuk menginisiasi, 

mengorganisir, merencanakan, mengimplementasikan, dan melakukan pemantauan terhadap 

jalannya suatu perusahaan (Abdillah et al., 2020). Berdasarkan Kartika (2023), piutang 

pembiayaan dari perusahaan multifinance pada Juli 2023 mengalami pertumbuhan sebesar 

16,22% dibandingkan dengan satu tahun sebelumnya, yaitu sebesar Rp. 384,63 triliun. 

Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada periode Maret 2023, jumlah lembaga 

pembiayaan (multifinance) di Indonesia berjumlah 210 perusahaan. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa banyaknya jumlah perusahaan pembiayaan, maka diperlukan strategi yang tepat untuk 

menghadapi persaingan antar industri pembiayaan, sehingga selain memperhatikan strategi 

bisnis, diperlukan juga strategi yang berfokus pada sumber daya manusia yang dapat 

meningkatkan loyalitas karyawan terhadap perusahaan. 

Mercer (2020) menyatakan bahwa rata-rata tingkat turnover di sektor jasa keuangan 

Indonesia adalah sebesar 14% dan melebihi dari turnover rate ideal yang mengacu pada 

Gallup, yaitu sebesar 10% sehingga dapat dikategorikan turnover rate tersebut relatif tinggi. 

Tingginya tingkat turnover karyawan dapat berdampak pada kerugian perusahaan, dikarenakan 

berpotensi kehilangan karyawan dengan kinerja yang baik, kerugian biaya untuk melakukan 

perekrutan dan pelatihan karyawan baru (Marcella & Ie, 2022). Oleh karena itu, diperlukan 

strategi yang tepat untuk mempertahankan karyawan dengan memperhatikan aspek yang dapat 

menurunkan tingkat turnover karyawan (Belete AK, 2018). 

Flexible work arrangements menjadi salah satu bentuk manfaat yang menjadi daya tarik 

bagi karyawan. Hasil survei Global Talent Trend 2022 oleh Mercer (2023) menyatakan bahwa 

selama pandemi Covid-19 terdapat perubahan tren di kalangan karyawan, yaitu mengenai 

fleksibilitas pengaturan kerja. Fleksibilitas bekerja menempati posisi nomor 2 (dua) yang 

menjadi alasan karyawan untuk tetap berada pada perusahaan saat ini. Berdasarkan penelitian 

terdahulu oleh Berber et al. (2022), penerapan flexible work arrangements berpengaruh negatif 

terhadap turnover intention karyawan, karena memungkinkan karyawan lebih mudah dalam 

mengatur lokasi dan waktu kerja sesuai dengan preferensi, sehingga membuat karyawan 

merasa lebih diperhatikan oleh perusahaan dan memiliki kepuasan kerja (job satisfaction). 

Keadilan organisasi (organizational justice) juga berperan penting untuk 

mempertahankan karyawan di perusahaan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

perusahaan dengan keadilan organisasi yang baik dapat menurunkan turnover intention 

karyawan (Aghaei et al., 2012). Younas et al. (2021) juga menyatakan bahwa 2 jenis keadilan 

organisasi memengaruhi turnover intention, yaitu keadilan distributif dan prosedural. Hal ini 

berarti bahwa perusahaan dengan prosedur dan pemberian penghargaan yang terdistribusi jelas 

dapat meningkatkan potensi karyawan untuk tetap bertahan di perusahaan saat ini. 

Job satisfaction merupakan salah satu bentuk sikap kerja berupa perasaan positif 

seseorang terhadap pekerjaan, dan perasaan tersebut dihasilkan dari evaluasi karakteristik 

selama karyawan menjalankan pekerjaan di perusahaan (Robbins & Judge, 2017). Hasil 

penelitian terdahulu menunjukkan bahwa job satisfaction memengaruhi turnover intention 

karyawan secara langsung (Berber et al., 2022; Wicaksono et al., 2021). Oleh karena itu, 

perusahaan harus mampu menerapkan strategi yang dapat meningkatkan job satisfaction untuk 

menurunkan turnover intention karyawan. 
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Berdasarkan uraian sebelumnya, maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh flexible work arrangements dan organizational justice terhadap turnover intention 

karyawan yang bekerja di perusahaan pembiayaan di Jabodetabek dengan job satisfaction 

sebagai variabel mediasi. 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pemaparan latar belakang, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari flexible work arrangements 

terhadap job satisfaction karyawan pada perusahaan pembiayaan di Jabodetabek. 

2. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari organizational justice terhadap 

job satisfaction karyawan pada perusahaan pembiayaan di Jabodetabek. 

3. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari job satisfaction terhadap turnover 

intention karyawan pada perusahaan pembiayaan di Jabodetabek. 

4. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari flexible work arrangement 

terhadap turnover intention karyawan pada perusahaan pembiayaan di Jabodetabek. 

5. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari organizational justice terhadap 

turnover intention karyawan pada perusahaan pembiayaan di Jabodetabek. 

6. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari flexible work arrangements 

terhadap turnover intention melalui job satisfaction karyawan pada perusahaan 

pembiayaan di Jabodetabek. 

7. Untuk menguji secara empiris mengenai pengaruh dari organizational justice terhadap 

turnover intention melalui job satisfaction karyawan pada perusahaan pembiayaan di 

Jabodetabek. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Equity theory atau teori keadilan menjelaskan perbandingan antara input yang diberikan 

oleh karyawan kepada perusahaan dengan hasil yang diterima dari perusahaan dan orang lain 

yang dapat berupa keadilan dalam pemberian gaji, penentuan jenjang karir atau pengakuan atas 

pekerjaan yang dilakukan (Robbins & Judge, 2017). Selanjutnya, social exchange theory 

memberikan penjelasan mengenai suatu hubungan timbal balik yang diharapkan dari suatu 

organisasi kepada karyawan (Blau, 2017). Perusahaan yang dapat memberikan hal positif bagi 

karyawan akan mengharapkan balasan dalam hal loyalitas karyawan terhadap perusahaan 

(Noerchoidah, 2020). Keterkaitan teori-teori yang telah dijelaskan dengan variabel penelitian 

yang digunakan, yaitu penerapan fleksibilitas pengaturan kerja dan keadilan organisasi dapat 

memengaruhi motivasi kerja sehingga karyawan juga akan memberikan timbal balik berupa 

loyalitas terhadap perusahaan. 

 

Turnover Intention 

Turnover intention merupakan keinginan karyawan untuk berpindah dari suatu 

perusahaan atau pekerjaan saat ini yang dimulai dengan pemikiran karyawan untuk aktif 

mencari peluang pekerjaan baru di masa mendatang (Windia et al., 2020). Daiva dan Rahardjo 

(2020) menyatakan bahwa terdapat indikasi perilaku yang menunjukkan turnover intention 

karyawan, yaitu dengan absensi karyawan yang mulai sering tidak hadir, mulai timbul 

keberanian untuk melanggar peraturan, serta perubahan sikap karyawan. Menurut Wallace dan 

Gaylor (2012) dalam George dan Wallio (2017), turnover memberikan dampak yang negatif 

pada reputasi perusahaan, hubungan pelanggan, dan interpersonal antar karyawan. Berdasarkan 

uraian tersebut, turnover intention dapat didefinisikan sebagai keinginan karyawan untuk 

meninggalkan perusahaan atau pekerjaannya saat ini, yang diawali dengan pemikiran 

karyawan dalam mencari peluang karir baru. 
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Flexible Work Arrangements 

Flexible work arrangements merupakan salah satu strategi sumber daya manusia untuk 

menjadi daya tarik, mempertahankan dan memotivasi karyawan (Aziz-Ur-Rehman & Siddiqui, 

2019). Berdasarkan Robbins dan Judge (2017), pengaturan kerja yang fleksibel memberikan 

keleluasaan bagi karyawan untuk bekerja jarak jauh (remote working), mengatur jam kerja 

secara fleksibel (flextime) atau melakukan pembagian pekerjaan (job sharing). Flexible work 

arrangements dapat meningkatkan kontrol individu atas pekerjaannya yang secara garis besar 

terbagi dalam dua jenis fleksibilitas yang berkaitan dengan pengaturan waktu kerja (flextime) 

dan berkaitan dengan tempat kerja (flexplace) (Berber et al., 2022). Berdasarkan uraian 

tersebut, flexible work arrangements didefinisikan sebagai pengaturan kerja yang didasari 

dengan kesepakatan antara karyawan dan perusahaan untuk memberikan kebebasan bagi 

karyawan dalam mengatur jam kerja, lokasi kerja, dan pembagian kerja sesuai dengan 

keinginan. 

 

Organizational Justice 

Berdasarkan Bayarçelik dan Findikli (2016), organizational justice dimulai dengan studi 

mengenai Adams’ Equity Theory yang membahas mengenai keberhasilan dari suatu pekerjaan 

dan kepuasan kerja setiap individu memiliki keterkaitan dengan perlakuan adil/tidak adil yang 

diterima oleh individu di lingkungan tempat mereka bekerja. Kemudian, menurut George dan 

Wallio (2017), persepsi karyawan mengenai keadilan atau organizational justice dapat 

menimbulkan dampak berupa burnout, job satisfaction, stress, job commitment, actual 

turnover, dan turnover intention. Berdasarkan Robbins dan Judge (2017), organizational 

justice adalah persepsi secara keseluruhan mengenai bentuk keadilan yang diterima di tempat 

kerja dan terdiri atas keadilan distributif, prosedural, dan interaksional. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa organizational justice merupakan bentuk persepsi karyawan mengenai 

perlakuan yang diterima di tempat kerjanya saat ini. 

 

Job Satisfaction 

Menurut Robbins dan Judge (2017), job satisfaction merupakan suatu perasaan positif 

karyawan mengenai pekerjaan yang dilakukan berdasarkan hasil evaluasi pada 

karakteristiknya. Bayarçelik dan Findikli (2016) menyatakan bahwa job satisfaction 

merupakan evaluasi subjektif yang dilakukan oleh individu pada tingkat yang besar. Sikap yang 

ditunjukkan oleh karyawan dapat berupa perasaan positif atau perasaan negatif yang 

dipengaruhi faktor internal dan faktor eksternal, seperti pembayaran gaji, kondisi kerja, dan 

lingkungan tempat bekerja. Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa job 

satisfaction merupakan suatu bentuk perasaan positif yang dirasakan oleh karyawan terhadap 

pekerjaannya. Karyawan yang memiliki tingkat kepuasan kerja yang tinggi akan menunjukkan 

perasaan positif kepada perusahaan dan pekerjaan saat ini. Sebaliknya, karyawan yang 

memiliki tingkat kepuasan kerja yang rendah, akan menunjukkan perasaan yang negatif kepada 

perusahaan dan pekerjaannya. 

 

Kaitan antara Flexible Work Arrangements dan Job Satisfaction 

Hasil penelitian Berber et al. (2022) diperoleh bahwa flexible work arrangements 

memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap job satisfaction. Kemudian, 

berdasarkan penelitian lain oleh Rawashdeh et al. (2016) menyatakan bahwa flexible work 

arrangement memiliki pengaruh positif terhadap job satisfaction karyawan tetap yang bekerja 

pada perusahaan penerbangan swasta di Yordania. Selain itu, menurut hasil penelitian dari 

Stefanie et al. (2020) diperoleh bahwa flexible work arrangements memberikan pengaruh 

positif terhadap kepuasan kerja (job satisfaction) karyawan yang bekerja di industri jasa. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

pengimplementasian flexible work arrangements dapat memberikan perasaan positif kepada 
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karyawan berupa kepuasan dalam bekerja. Oleh karena itu, berdasarkan uraian tersebut dapat 

dirumuskan bahwa hipotesis pertama pada penelitian ini, yaitu: 

H1: Terdapat pengaruh positif flexible work arrangements terhadap job satisfaction karyawan. 

 

Kaitan antara Organizational Justice dan Job Satisfaction 

Noerchoidah (2020) menyatakan bahwa job satisfaction dipengaruhi oleh organizational 

justice, sehingga semakin adil perlakuan perusahaan kepada karyawan, maka dapat berdampak 

pada peningkatan kepuasan kerja karyawan. Hal tersebut juga didukung melalui penelitian oleh 

Bayarçelik dan Findikli (2016), Mashi (2018), dan Wicaksono et al. (2021) yang menjelaskan 

bahwa organizational justice memiliki hubungan langsung yang positif dan signifikan terhadap 

job satisfaction. Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis kedua pada penelitian ini, yaitu: 

H2: Terdapat pengaruh positif organizational justice terhadap job satisfaction karyawan. 

 

Kaitan antara Job Satisfaction dan Turnover Intention 

Pada penelitian sebelumnya, diperoleh hasil bahwa job satisfaction memiliki pengaruh 

yang berhubungan negatif dengan turnover intention. Menurut Zagladi et al. (2015), job 

satisfaction memiliki efek negatif yang signifikan terhadap keinginan untuk meninggalkan 

organisasi (turnover intention) yang menunjukkan bahwa karyawan yang merasa puas terhadap 

pekerjaan dan perusahaan memiliki turnover intention yang rendah. Chalyana dan Rahardjo 

(2018) juga menyatakan bahwa job satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

turnover intention. Hal yang sama juga dikemukakan oleh Berber et al. (2022) bahwa job 

satisfaction memiliki pengaruh negatif yang signifikan terhadap turnover intention. Hal ini 

berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan kerja karyawan, maka dapat menurunkan 

keinginan karyawan untuk meninggalkan perusahaan atau pekerjaan saat ini. Hipotesis ketiga 

yang dirumuskan berdasarkan uraian tersebut, yaitu: 

H3: Terdapat pengaruh negatif job satisfaction terhadap turnover intention karyawan. 

 

Kaitan antara Flexible Work Arrangements dan Turnover Intention 

Berdasarkan hasil penelitian oleh Windia et al. (2020), diperoleh bahwa flexible work 

arrangements berpengaruh negatif dan signifikan terhadap turnover intention. Hasil penelitian 

tersebut juga didukung pada penelitian oleh Ridwan et al. (2020) dan Berber et al. (2022) yang 

menyatakan bahwa flexible work arrangements memberikan pengaruh negatif dan signifikan 

terhadap turnover intention. Hal tersebut berarti bahwa dengan adanya penerapan flexible work 

arrangements, maka dapat berdampak pada persepsi karyawan yang merasa bahwa perusahaan 

menunjukkan kepedulian dengan memberikan kesempatan untuk mengatur waktu dan lokasi 

kerja secara fleksibel yang kemudian dapat menurunkan keinginan karyawan untuk 

meninggalkan perusahaan atau pekerjaan saat ini, maka dapat dirumuskan bahwa hipotesis 

keempat pada penelitian ini, yaitu: 

H4: Terdapat pengaruh negatif flexible work arrangements terhadap turnover intention 

karyawan. 

 

Kaitan antara Organizational Justice dan Turnover Intention 

Zagladi et al. (2015) dan Wicaksono et al. (2021) menyatakan bahwa organizational 

justice berpengaruh negatif secara langsung terhadap turnover intention, demikian dengan 

penelitian oleh Younas et al. (2021) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan negatif antara 

2 (dua) jenis organizational justice, yaitu distributive justice dan procedural justice terhadap 

turnover intention. Keadilan dalam hal pendistribusian hasil kerja dan prosedur yang berlaku 

di perusahaan adalah bentuk keadilan yang dapat menurunkan keinginan karyawan untuk 

berpindah dari perusahaan saat ini. Apabila karyawan merasakan keadilan yang diberikan oleh 

perusahaan, maka akan mengurangi keinginan untuk berpindah dari perusahaan saat ini. Oleh 

karena itu, hipotesis kelima pada penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

H5: Terdapat pengaruh negatif organizational justice terhadap turnover intention karyawan. 
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Kaitan antara Flexible Work Arrangements dan Turnover Intention melalui Job 

Satisfaction 

Menurut hasil penelitian Azar et al. (2018) bahwa terdapat efek tidak langsung antara 

flexible work arrangements terhadap turnover intention melalui job satisfaction. Penelitian 

oleh Moen et al. (2017) juga menyatakan bahwa terdapat hubungan tidak langsung antara work 

flexibility yang merupakan penerapan fleksibilitas dalam bekerja dengan turnover intention 

yang dimediasi oleh job satisfaction. Hal tersebut juga didukung oleh penelitian Berber et al. 

(2022) bahwa job satisfaction memediasi hubungan negatif antara flexible work arrangements 

terhadap turnover intention. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa karyawan yang diberikan 

kesempatan berupa fleksibilitas pengaturan kerja dan merasakan kepuasan dalam bekerja akan 

menunjukkan intensi berpindah ke perusahaan lain lebih rendah. Berdasarkan uraian tersebut, 

maka hipotesis keenam pada penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H6: Terdapat pengaruh negatif flexible work arrangements terhadap turnover intention 

karyawan melalui job satisfaction. 

 

Kaitan antara Organizational Justice dan Turnover Intention melalui Job Satisfaction 

Menurut penelitian Noerchoidah (2020), job satisfaction menjadi partial mediation 

antara organizational justice terhadap turnover intention. Sementara itu, Wicaksono et al. 

(2021) juga memperoleh hasil penelitian bahwa organizational justice memiliki pengaruh 

negatif terhadap turnover intention yang dimediasi oleh job satisfaction. Mashi (2018) juga 

melakukan penelitian yang menguji efek mediasi dari job satisfaction terhadap hubungan 

antara organizational justice terhadap turnover intention, dengan hasil yang diperoleh bahwa 

organizational justice berpengaruh negatif terhadap turnover intention yang dimediasi oleh job 

satisfaction. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa semakin kuat 

organizational justice yang dirasakan oleh karyawan, maka dapat menurunkan turnover 

intention karyawan melalui job satisfaction. Hipotesis ketujuh pada penelitian ini dirumuskan 

sebagai berikut: 

H7: Terdapat pengaruh negatif organizational justice terhadap turnover intention karyawan 

melalui job satisfaction. 

 

Merumuskan dari uraian tersebut, hubungan antar variabel ditunjukkan dalam model 

penelitian yang terdapat pada Gambar 1. 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian yang dilakukan adalah jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

pengolahan data statistik dari hasil pengisian kuesioner oleh responden. Desain penelitian yang 

digunakan adalah studi deskriptif, karena peneliti melakukan pengumpulan dan pengolahan 

Flexible Work 

Arrangements

Organizational 

Justice

Job 

Satisfaction

Turnover 

Intention

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7
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data yang dapat memberikan deskripsi mengenai hasil yang diperoleh terkait dengan objek 

yang diteliti dengan menggunakan pendekatan cross-sectional yang berarti bahwa 

pengumpulan data penelitian dilakukan pada suatu periode tertentu (Sekaran & Bougie, 2016). 

Sumber data penelitian yang diperoleh merupakan data primer yang diperoleh langsung 

dari responden dengan melakukan pengisian kuesioner yang disebarkan dengan media sosial 

online. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh karyawan yang bekerja di perusahaan yang 

bergerak di bidang pembiayaan yang berada di Jabodetabek. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan pada penelitian adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling.  

Sampel yang digunakan pada penelitian harus memenuhi kriteria, yaitu karyawan tetap 

yang telah bekerja di perusahaan pembiayaan dengan masa kerja minimum 1 (satu) tahun. 

Metode penentuan ukuran sampel berdasarkan Hair et al. (2010) yang dapat menggunakan 5 

sampai 10 kali dari jumlah indikator yang digunakan. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini 

menggunakan 20 indikator, sehingga minimum ukuran sampel yang digunakan sebanyak 100 

responden yang merepresentasikan populasi dari karyawan yang bekerja di perusahaan yang 

bergerak dibidang pembiayaan di Jabodetabek. 

Variabel penelitian diukur menggunakan kuesioner yang berisi pernyataan yang 

mewakili setiap variabel yang diteliti. Tabel 1 di bawah ini menunjukkan operasionalisasi 

variabel yang digunakan pada penelitian. 

 

Tabel 1 

Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variabel No. Indikator Sumber 

Flexible Work 
Arrangements 

1 
Saya dapat menyeimbangkan waktu untuk kerja dan keluarga 

dengan fleksibilitas pengaturan kerja. 
Maharani et al. 

(2020) 
2 Perusahaan menyediakan pengaturan kerja yang fleksibel. 

3 
Saya lebih mudah mengelola beban kerja dan tanggung jawab 
yang bervariasi dengan pengaturan kerja yang fleksibel. 

Albion (2004) 

4 
Saya lebih fokus dalam bekerja dengan pengaturan kerja yang 

fleksibel. 

Organizational 

Justice 

5 Jadwal kerja yang ditetapkan kepada saya sudah adil. Al-Zu’bi (2010) 

6 
Saya diberikan penghargaan yang sesuai dengan kontribusi saya 

kepada perusahaan. 
Crow et al. (2012) 

7 Saya merasa beban kerja saya sudah cukup adil. Al-Zu’bi (2010) 

8 
Kebijakan yang berlaku di perusahaan bersifat konsisten, netral, 

dan terbuka kepada seluruh karyawan. 

Wicaksono et al. 

(2021) 

9 
Evaluasi kinerja sudah mencerminkan kontribusi yang telah 

diberikan karyawan kepada perusahaan. 
Crow et al. (2012) 

10 Atasan saya bersikap baik dan menghargai seluruh karyawan. 

Al-Zu’bi (2010); 

Wicaksono et al. 

(2021) 

11 Atasan menghargai pendapat saya. Crow et al. (2012) 

12 
Atasan memberikan penjelasan yang dapat saya terima terkait 

kebijakan yang ditetapkan. 
Al-Zu’bi (2010) 

Job 

Satisfaction 

13 Saya puas dengan pekerjaan yang saya lakukan saat ini. 
Al-Zu’bi (2010); 

Crow et al. (2012) 

14 
Saya puas dengan kesempatan pengembangan karir yang 

diberikan oleh perusahaan. 

Wicaksono et al. 

(2021) 

15 
Saya puas dengan kompensasi yang diberikan, jika dibandingkan 

dengan pekerjaan serupa di perusahaan lain. 
Al-Zu’bi (2010) 

16 
Saya puas dengan atasan saya yang dapat memberikan dukungan 
moril dan feedback kepada karyawan. 

Wicaksono et al. 
(2021) 

17 Saya puas dengan kerja sama karyawan dalam tim di perusahaan. Marcella & Ie (2022) 

Turnover 

Intention 

18 Saya sering berpikir untuk keluar dari perusahaan saat ini. Berber et al. (2022) 

19 Saya berniat untuk meninggalkan perusahaan dalam waktu dekat. 
Berber et al. (2022); 

Marcella & Ie (2022) 20 
Saya berencana mencari peluang kerja yang lebih baik dari 

perusahaan saat ini. 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Pernyataan pada kuesioner diukur menggunakan skala Likert berupa interval dari 1 

sampai dengan 5 yang menyatakan sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Teknik analisis 

data yang digunakan pada penelitian adalah Partial Least Square-Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM) yang dapat memberikan prediksi hubungan sebab akibat yang 

kompleks terhadap pengukuran variabel laten dengan jumlah sampel yang sedikit dan tidak 

memerlukan data terdistribusi normal. Teknik analisis terdiri dari pengujian outer model dan 

inner model dengan menggunakan software SmartPLS. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Uji Validitas 

Pada pengujian outer model pertama yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas 

menggunakan jumlah data sebanyak 106 data. Berdasarkan hasil pengujian loading factors 

pertama, diperoleh bahwa seluruh indikator flexible work arrangements, organizational justice, 

dan turnover intention dinyatakan valid, sedangkan pada variabel job satisfaction, terdapat 

indikator yang belum valid, yaitu JS5 karena memiliki nilai di bawah 0,6. Oleh karena itu, perlu 

dilakukan eliminasi indikator JS5, menambah jumlah data penelitian dari 106 menjadi 150 data 

dan dilakukan pengolahan data kembali (Hair et al., 2014).  

Berdasarkan hasil pengujian loading factors yang kedua, diperoleh hasil bahwa seluruh 

nilai loading factors berada di atas 0,6, sehingga dapat dinyatakan valid (Hair et al., 2014). 

Selanjutnya, dilakukan pengujian Average Variance Extracted (AVE) setelah dilakukan 

penambahan data dan eliminasi indikator JS5. Berdasarkan pengujian AVE, diperoleh hasil 

bahwa indikator yang digunakan untuk pengukuran variabel penelitian adalah valid karena nilai 

AVE seluruh variabel memiliki nilai di atas 0,5. 

Selanjutnya melakukan pengujian discriminant validity, yaitu pengujian Fornell-Larcker 

Criterion dengan hasil bahwa variabel flexible work arrangements, organizational justice, dan 

turnover intention memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan nilai kuadrat tertinggi pada korelasi 

antar variabel laten lainnya, sedangkan, nilai antar variabel job satisfaction memiliki nilai lebih 

rendah dibandingkan dengan nilai korelasi job satisfaction dengan variabel laten lain, yaitu 

organizational justice. Oleh karena itu, dilakukan pengecekan korelasi antar indikator, 

kemudian mengeliminasi indikator pernyataan job satisfaction yang berkorelasi tinggi dengan 

organizational justice. Berdasarkan korelasi antara job satisfaction dan organizational justice, 

diperoleh rata-rata nilai korelasi tertinggi, yaitu pada indikator JS2 dan JS4, sehingga kedua 

indikator tersebut perlu dieliminasi dan dilakukan pengolahan data kembali yang dimulai dari 

uji loading factors. 

Berdasarkan hasil pengujian loading factors setelah dilakukan penambahan data, 

eliminasi indikator JS2, JS4, dan JS5, diperoleh bahwa seluruh nilai loading factors memiliki 

nilai di atas 0,6. Hasil pengujian loading factors terdapat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2 

Loading Factors 
 Flexible Work Arrangements Job Satisfaction Organizational Justice Turnover Intention 

FWA1 0,744    

FWA2 0,818    

FWA3 0,817    

FWA4 0,754    

JS1  0,848   

JS3  0,892   

OJ1   0,756  

OJ2   0,816  

OJ3   0,789  

OJ4   0,848  

OJ5   0,830  

OJ6   0,719  
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OJ7   0,726  

OJ8   0,736  

TI1    0,939 

TI2    0,933 

TI3    0,925 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Gambar 2 

Diagram Analisis Partial Least Square 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pada pengujian AVE yang dilakukan setelah penambahan data, eliminasi indikator JS2, 

JS4, dan JS5, maka diperoleh hasil bahwa seluruh variabel memiliki nilai di atas 0,5, sehingga 

indikator untuk pengukuran variabel penelitian yang terdiri dari flexible work arrangements, 

organizational justice, job satisfaction, dan turnover intention dapat dinyatakan valid. 

Selanjutnya, dilakukan pengujian discriminant validity melalui pengujian Fornell-

Larcker criterion dengan menggunakan data yang telah mengeliminasi indikator JS2, JS4, dan 

JS5, dan diperoleh bahwa nilai setiap konstruk memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan 

nilai kuadrat tertinggi pada korelasi antar variabel laten lainnya dalam penelitian. Lalu, 

dilakukan uji cross loading dengan hasil menunjukkan bahwa nilai loading dari setiap indikator 

pada variabel laten memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan dengan nilai cross loading 

pada variabel laten lainnya. Apabila berdasarkan uji HTMT, diperoleh hasil bahwa seluruh 

nilai HTMT memiliki nilai kurang dari 1 (Hair et al., 2019), sehingga dapat dinyatakan bahwa 

data yang digunakan pada penelitian dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability. Nilai reliabilitas yang baik menggunakan pengujian Cronbach’s Alpha adalah > 0,6 

(Algifari, 2016) dan Composite Reliability adalah ≥ 0,7 (Hair, Jr. et al., 2011; Sekaran & 

Bougie, 2016). Berdasarkan hasil uji reliabilitas, diperoleh bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 

seluruh variabel memiliki nilai lebih dari 0,6, kemudian untuk nilai Composite Reliability 

seluruh variabel memiliki nilai lebih dari 0,7. Hal tersebut berarti bahwa variabel yang 

digunakan pada penelitian telah memenuhi kriteria reliabel. 
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Analisis Inner Model 

Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai koefisien determinasi (R2) pada variabel job satisfaction adalah sebesar 0,554 

sehingga dapat dikatakan bahwa 55,4% variabel job satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel 

independen, sedangkan sisanya sebesar 44,6% dijelaskan oleh variabel lain, dan termasuk 

dalam kategori moderat. Kemudian, nilai R2 pada variabel turnover intention adalah sebesar 

0,369, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel turnover intention dapat dijelaskan sebesar 

36,9% oleh variabel independen, sedangkan sisanya sebesar 63,1% dijelaskan oleh variabel 

lain. Nilai R2 pada variabel turnover intention termasuk dalam kategori lemah karena memiliki 

nilai lebih besar dari 0,25, namun kurang dari 0,5. 

 

Cross-Validated Redundancy (Q2) 

Berdasarkan hasil uji cross-validated redundancy (Q2), diperoleh hasil bahwa nilai Q2 

untuk variabel job satisfaction adalah sebesar 0,403 dan variabel turnover intention adalah 

sebesar 0,311. Oleh karena itu, nilai Q2 untuk variabel penelitian ini dikategorikan memiliki 

nilai observasi yang baik, karena nilai Q2 pada variabel job satisfaction dan turnover intention 

memiliki nilai lebih dari 0. 

 

Goodness-of-fit-index (GoF) 

Berdasarkan hasil perhitungan nilai goodness-of-fit-index (GoF), diperoleh hasil bahwa 

keseluruhan model Partial Least Square yang terdiri dari outer model dan inner model dapat 

dikatakan valid. Variabel penelitian yang digunakan menghasilkan nilai GoF sebesar 0,573 dan 

dikategorikan GoF besar karena memiliki nilai lebih dari 0,36. 

 

Effect Size (f2) 

Pada pengujian effect size (f2) untuk hubungan antara variabel organizational justice 

terhadap job satisfaction adalah sebesar 0,59 dan dikategorikan memiliki efek yang besar 

karena memiliki nilai lebih dari 0,35. Nilai efek pada hubungan antara job satisfaction dengan 

turnover intention adalah sebesar 0,043 dan organizational justice terhadap turnover intention 

memiliki nilai efek sebesar 0,057, sehingga dikategorikan memiliki efek yang kecil, karena 

memiliki nilai yang lebih dari 0,02, namun kurang dari 0,15. Selain itu, variabel flexible work 

arrangements memiliki nilai efek sebesar 0,012 terhadap job satisfaction dan sebesar 0,012 

terhadap turnover intention, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel flexible work 

arrangements tidak memiliki efek terhadap job satisfaction dan turnover intention karena 

memiliki nilai di bawah 0,02. 

 

Path Coefficients 

Pada hasil pengujian path coefficients, terdapat keterikatan antar variabel yang 

membentuk hubungan positif dan negatif. Flexible work arrangements memiliki hubungan 

positif terhadap job satisfaction sebesar 0,097 dan berhubungan negatif dengan turnover 

intention dengan nilai sebesar 0,117. Organizational justice berhubungan positif terhadap job 

satisfaction dengan nilai 0,677 dan berhubungan negatif dengan turnover intention dengan nilai 

sebesar 0,315. Sementara itu, job satisfaction memiliki hubungan negatif dengan turnover 

intention dengan nilai sebesar 0,248. 

 

Pengujian Hipotesis 

Variabel flexible work arrangements tidak memiliki pengaruh terhadap job satisfaction 

karena memiliki nilai t-statistics kurang dari 1,96, yaitu sebesar 1,16. Pada variabel 

organizational justice memiliki pengaruh positif yang signifikan dengan nilai t-statistics 

sebesar 9,502. Selanjutnya, variabel job satisfaction memiliki pengaruh negatif dan signifikan 

terhadap turnover intention dengan nilai t-statistics sebesar 2,2. Lalu, pada variabel flexible 

work arrangements tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap turnover intention karena 
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memiliki nilai t-statistics kurang dari 1,96, yaitu sebesar 1,275, sedangkan variabel 

organizational justice memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap turnover intention 

dengan nilai t-statistics sebesar 2,847. Sementara itu, variabel flexible work arrangements 

terhadap turnover intention yang dimediasi oleh job satisfaction tidak memiliki pengaruh 

signifikan, karena nilai t-statistics kurang dari 1,96. Variabel job satisfaction memberikan 

pengaruh mediasi secara negatif dan signifikan antara hubungan organizational justice dengan 

turnover intention dengan t-statistics sebesar 2,151. Tabel 3 menunjukkan hasil pengujian 

hipotesis menggunakan t-statistics dan p-value. 

 

Tabel 3 

Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Variabel 
Original 

Sample (O) 

T 

Statistics 

P 

Values 
Kesimpulan 

H1
 Flexible Work Arrangements - Job 

Satisfaction 
0,097 1,160 0,246 

Tidak 

Didukung 

H2 
Organizational Justice - Job 
Satisfaction 

0,677 9,502 0,000 Didukung 

H3 Job Satisfaction - Turnover Intention -0,248 2,200 0,028 Didukung 

H4 
Flexible Work Arrangements - 

Turnover Intention 
-0,117 1,275 0,203 

Tidak 

Didukung 

H5 
Organizational Justice - Turnover 

Intention 
-0,315 2,847 0,005 Didukung 

H6 
Flexible Work Arrangements - Job 

Satisfaction - Turnover Intention 
-0,024 0,945 0,345 

Tidak 

Didukung 

H7 
Organizational Justice - Job 

Satisfaction - Turnover Intention 
-0,168 2,151 0,032 Didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Pada hasil pengujian diperoleh hasil bahwa hipotesis pertama (H1) tidak didukung, 

sehingga hasil pengujian hipotesis ini bertentangan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Berber et al. (2022), Rawashdeh et al. (2016), dan Azar et al. (2018) yang menyatakan bahwa 

flexible work arrangements memiliki hubungan yang positif, sehingga dapat meningkatkan job 

satisfaction. Namun, hasil pengujian hipotesis pertama sesuai dengan penelitian oleh Pratama 

S. dan Tanuwijaya (2023) yang menyatakan bahwa flexible work arrangements tidak 

berpengaruh terhadap job satisfaction yang dapat disebabkan karena faktor karakteristik 

responden berupa jenis kelamin yang memicu work family conflict dan stres kerja. Hal ini 

didukung oleh penelitian yang dilakukan Sandini et al. (2021) yang menyatakan bahwa wanita 

cenderung merasakan work family conflict dan stres kerja ketika menerapkan flexible work 

arrangements, karena merasa kurang produktif dalam penyelesaian pekerjaan, yang kemudian 

berdampak pada kepuasan kerja karyawan wanita. Berdasarkan penelitian ini, mayoritas 

responden adalah wanita dengan persentase sebesar 64,15% dan hal ini menjadi salah satu 

faktor yang menyebabkan flexible work arrangements tidak memengaruhi job satisfaction 

karyawan, dikarenakan wanita cenderung tidak beranggapan bahwa flexible work 

arrangements dapat meningkatkan kepuasan kerja. 

Hipotesis kedua (H2) pada penelitian ini didukung, sehingga organizational justice 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap job satisfaction. Hasil pengujian hipotesis 

ini sesuai dengan penelitian oleh Bayarçelik dan Findikli (2016), Wicaksono et al. (2021), dan 

Noerchoidah (2020) yang menyatakan bahwa organizational justice memberikan pengaruh 

yang positif terhadap job satisfaction, sehingga karyawan yang memiliki persepsi bahwa 

penerapan organizational justice di perusahaan sudah adil dan sesuai, maka dapat berpengaruh 

pada peningkatan kepuasan kerja karyawan. 

Selanjutnya, pada pengujian hipotesis ketiga (H3) diperoleh hasil bahwa hipotesis 

didukung, yang berarti bahwa job satisfaction memiliki pengaruh negatif terhadap turnover 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 8/ No. 1/Januari-2024: 1-15 

12 

 

intention, sehingga dengan karyawan yang merasa puas di perusahaan saat ini, maka dapat 

menurunkan intensi karyawan untuk keluar dari perusahaan atau pekerjaannya saat ini. Hasil 

pengujian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Berber et al. (2022), 

Mashi (2018), dan Zagladi et al. (2015) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan langsung 

yang negatif antara job satisfaction terhadap turnover intention. 

Pengujian hipotesis keempat (H4) diperoleh hasil bahwa hipotesis tidak didukung, 

sehingga tidak terdapat pengaruh flexible work arrangements terhadap turnover intention dan 

hasil tersebut bertentangan dengan penelitian sebelumnya oleh Berber et al. (2022), Ridwan et 

al. (2020), dan Windia et al. (2020) yang menyatakan bahwa flexible work arrangements 

memberikan pengaruh negatif terhadap turnover intention. Berdasarkan Pratama S. dan 

Tanuwijaya (2023), dikatakan bahwa penerapan flexible work arrangements dapat berdampak 

pada pemotongan upah karyawan. Hal ini tentunya dapat berdampak pada peningkatan 

keinginan karyawan untuk berpindah ke perusahaan lain yang dapat memberikan kompensasi 

yang sesuai dengan ekspektasi karyawan. Oleh karena itu, penerapan flexible work 

arrangements bukan menjadi faktor yang tepat untuk dipertimbangkan oleh perusahaan 

pembiayaan dalam rangka menurunkan turnover intention karyawan. 

Hasil pengujian hipotesis kelima (H5) menunjukkan bahwa hipotesis didukung, yang 

berarti bahwa terdapat pengaruh negatif organizational justice terhadap turnover intention dan 

hasil pengujian tersebut sesuai dengan penelitian oleh Zagladi et al. (2015), Younas et al. 

(2021), dan Wicaksono et al. (2021) menyatakan bahwa organizational justice berpengaruh 

negatif terhadap turnover intention, sehingga apabila karyawan merasakan keadilan yang 

diberikan oleh perusahaan, maka akan mengurangi intensi untuk keluar dari perusahaan saat 

ini. 

Pengujian hipotesis keenam (H6) menunjukkan hasil bahwa hipotesis tidak didukung 

yang berarti bahwa tidak terdapat hubungan tidak langsung antara flexible work arrangements 

terhadap turnover intention melalui job satisfaction. Hasil pengujian ini bertentangan dengan 

penelitian terdahulu oleh Berber et al. (2022), Azar et al. (2018), dan Moen et al. (2017). 

Karyawan di perusahaan pembiayaan merasa pengaturan kerja yang fleksibel bukan menjadi 

faktor yang dapat meningkatkan kepuasan kerja dan dapat menurunkan turnover intention, 

karena dengan pengaturan jadwal sesuai jadwal kerja saat ini tidak menjadi permasalahan bagi 

karyawan di perusahaan pembiayaan. 

Pengujian hipotesis ketujuh (H7) menunjukkan hasil bahwa hipotesis diterima yang 

berarti bahwa terdapat hubungan tidak langsung antara organizational justice terhadap 

turnover intention yang dimediasi oleh job satisfaction. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian terdahulu oleh Mashi (2018), Noerchoidah (2020), dan Wicaksono et al. (2021) yang 

menyatakan bahwa job satisfaction menjadi partial mediation antara organizational justice 

terhadap turnover intention, sehingga semakin kuat organizational justice yang dirasakan oleh 

karyawan, maka dapat menurunkan turnover intention karyawan melalui job satisfaction. Hal 

ini berarti bahwa karyawan yang bekerja di perusahaan pembiayaan merasakan organizational 

justice yang diberikan oleh perusahaan sudah baik, sehingga dapat menurunkan turnover 

intention karyawan secara tidak langsung melalui job satisfaction yang dirasakan karyawan 

terhadap perusahaan. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diperoleh kesimpulan dari hasil 

pengolahan dan analisis data yang dilakukan, yaitu sebagai berikut: 

1. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara flexible work arrangements terhadap job 

satisfaction bagi karyawan yang bekerja di perusahaan pembiayaan. 

2. Terdapat faktor yang memengaruhi job satisfaction karyawan di perusahaan pembiayaan 

secara positif, yaitu organizational justice. 

3. Terdapat pengaruh negatif dan signifikan antara job satisfaction terhadap turnover 

intention karyawan yang bekerja di perusahaan pembiayaan. 
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4. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara flexible work arrangements terhadap 

turnover intention karyawan perusahaan pembiayaan. 

5. Terdapat pengaruh negatif dan signifikan antara organizational justice terhadap turnover 

intention karyawan perusahaan pembiayaan. 

6. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara flexible work arrangements terhadap 

turnover intention melalui job satisfaction karyawan. 

7. Terdapat pengaruh yang negatif dan signifikan antara organizational justice terhadap 

turnover intention melalui job satisfaction karyawan di industri pembiayaan. 

Saran-saran yang dapat menjadi masukan bagi pihak perusahaan pembiayaan dan pihak 

akademisi adalah sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan, agar dapat memperhatikan bentuk keadilan organisasi yang dapat 

diberikan kepada karyawan, yaitu dengan mempersiapkan seorang atasan (leader) yang 

mampu berkolaborasi dan menerapkan keadilan bagi karyawan yang telah berkinerja 

baik terhadap perusahaan. Selain itu, dapat dipertimbangkan juga untuk membuat 

program kerja dalam rangka meningkatkan kepuasan kerja karyawannya, salah satunya 

dengan membuat lingkungan kerja dengan prinsip friendly work environment. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dipertimbangkan untuk memperluas penelitian dengan 

menggunakan variabel penelitian lainnya yang dapat memengaruhi turnover intention. 

Selain itu juga, dapat memperluas subjek penelitian sehingga tidak hanya terbatas pada 

karyawan yang bekerja di industri pembiayaan, kemudian dapat menambahkan jumlah 

sampel penelitian, serta memperhatikan komposisi jenis kelamin responden agar dapat 

menjadi perbandingan bagi penelitian yang telah dilakukan. 
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Abstract: Profitability is a financial ratio that measures the ability of an entity, whether 

individual or company, to generate profit or earnings. Bank risk is the potential occurrence of 

an event that could potentially harm the bank. The Covid-19 pandemic caused banks to be 

highly selective in providing loans and impacted the interest income which is the main income 

source of the banking industry. This research aims to investigate the influence of income 

diversification on profitability and bank risk in the Covid-19 pandemic. The population in this 

study comprises all conventional commercial banking companies listed on the Indonesia Stock 

Exchange (IDX) from 2020 to 2022. The selected sample for this study consists of 42 

companies. The data analysis method used is panel data regression analysis. The results 

indicate that income diversification has a positive impact on Profitability measured using 

Return on Assets (ROA) and Return on Equity (ROE). On the other hand, income 

diversification has a negative impact on Risk measured using the Standard Deviation of Return 

on Assets (SDROA) and Standard Deviation of Return on Equity (SDROE). 

Keywords: Bank, Income Diversification, Covid-19, Profitability, Risk 

 

Abstrak: Profitabilitas merupakan rasio keuangan yang mengukur kemampuan suatu entitas, 

baik perorangan maupun perusahaan, dalam menghasilkan keuntungan atau pendapatan. 

Risiko bank adalah potensi terjadinya suatu peristiwa yang berpotensi merugikan bank. 

Pandemi Covid-19 menyebabkan perbankan menjadi sangat selektif dalam memberikan 

pinjaman dan berdampak pada pendapatan bunga yang merupakan sumber pendapatan utama 

industri perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh diversifikasi 

pendapatan terhadap profitabilitas dan risiko bank pada masa pandemi Covid-19. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh perusahaan perbankan umum konvensional yang terdaftar 

di Bursa Efek Indonesia (BEI) pada tahun 2020 hingga 2022. Sampel yang dipilih untuk 

penelitian ini terdiri dari 42 perusahaan. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi data panel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa diversifikasi pendapatan berpengaruh 

positif terhadap Profitabilitas yang diukur menggunakan Return on Assets (ROA) dan Return 

on Equity (ROE). Di sisi lain, diversifikasi pendapatan berdampak negatif terhadap Risiko 

yang diukur menggunakan Standar Deviasi Return on Assets (SDROA) dan Standar Deviasi 

Return on Equity (SDROE). 

Kata Kunci: Bank, Diversifikasi Pendapatan, Covid-19, Profitabilitas, Risiko 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Profitabilitas adalah rasio keuangan yang mengukur kemampuan suatu entitas baik 

perorangan ataupun perusahaan dalam memperoleh profit atau laba. Profitabilitas digunakan 

sebagai indikator untuk mengetahui seberapa efektif dan efisien suatu perusahaan untuk 
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menghasilkan profit dari modal yang dimiliki. Rasio profitabilitas digunakan dalam berbagai 

bidang industri untuk mengukur kinerja, termasuk industri perbankan. Rasio profitabilitas 

dapat menggambarkan kinerja bank dalam menghasilkan profit atau laba menggunakan aset 

yang dimiliki oleh bank tersebut (Kumbirai & Webb, 2010). Selain profitabilitas, kinerja bank 

juga dapat dilihat dari tingkat risikonya. Risiko dapat diartikan sebagai suatu ketidakpastian 

yang dapat menimbulkan hasil yang tidak diharapkan. Sehingga risiko bank dapat diartikan 

sebagai potensi terjadinya suatu kejadian yang berpotensi untuk merugikan bank (Otoritas Jasa 

Keuangan, 2016). Risiko yang berpotensi merugikan bank ini tentu saja diusahakan untuk 

dikelola dan dimitigasi agar tidak memengaruhi kinerja bank. Salah satu hal yang dapat 

memengaruhi profitabilitas dan risiko suatu bank adalah tingkat pendapatan dan sumber 

pendapatan bank tersebut. 

Sumber pendapatan bank secara garis besar dapat dibagi menjadi dua, yaitu pendapatan 

bunga dan pendapatan non-bunga. Pendapatan bunga merupakan sumber pendapatan bank 

dalam kegiatan meminjamkan dana sedangkan pendapatan non-bunga merupakan pendapatan 

bank yang bersumber dari fee-based dan trading income (Hidayat et al., 2012). Sumber 

pendapatan utama dari kegiatan bank adalah pendapatan bunga sedangkan pendapatan non-

bunga dapat digolongkan sebagai diversifikasi sumber pendapatan oleh bank. Seperti yang 

dikatakan Markowitz (2009), diversifikasi harus diterapkan dalam setiap bisnis, termasuk 

perbankan. Ini menjadi salah satu cara untuk meningkatkan profitabilitas dan mengurangi 

risiko yang dihadapi bank bahwa jangan menaruh telur dalam satu keranjang (do not put your 

eggs at one basket). 

Penelitian terdahulu dengan sampel bank di Eropa oleh Maudos (2017) selama periode 

2002-2012, menemukan bahwa peningkatan diversifikasi pendapatan bank ke arah pendapatan 

non bunga justru berdampak negatif terhadap profitabilitas dan juga meningkatkan risiko bank. 

Pendapat serupa juga disampaikan oleh Mercieca et al. (2007) dengan sampel bank kecil di 

Eropa, Berger et al. (2010) dengan sampel bank di China periode 1996-2006, serta DeYoung 

dan Torna (2013) dengan sampel bank di Amerika Serikat periode 2007-2010. Tetapi terdapat 

penelitian lain yang menyatakan bahwa peningkatan pendapatan non-bunga oleh bank akan 

meningkatkan profitabilitas dan juga menurunkan risiko bank tersebut. Beberapa penelitian 

yang menemukan hubungan positif itu, seperti Lee et al. (2014) dengan sampel bank di 22 

negara Asia selama periode 1995-2009, Köhler (2015) dengan sampel bank di 15 negara di 

Eropa, Nisar et al. (2018) dengan sampel bank di Asia Selatan, serta Li et al. (2021) dengan 

sampel bank di Amerika Serikat periode 2020. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang belum konsisten mengenai pengaruh 

diversifikasi pendapatan bank terhadap profitabilitas dan risiko, maka peneliti tertarik untuk 

menguji kembali pengaruh diversifikasi pendapatan terhadap profitabilitas dan risiko bank. 

Terlebih dengan terjadinya pandemi Covid-19 yang menyebabkan tingginya selektivitas bank 

untuk memberikan kredit/pinjaman (Otoritas Jasa Keuangan, 2021). Tingginya selektivitas 

tersebut memungkinkan bank yang memfokuskan strategi bisnisnya ke arah pendapatan non-

bunga memiliki keunggulan lebih dalam segi profitabilitas dan risiko dibanding bank yang 

hanya berfokus pada sumber pendapatan bunga. Berdasarkan adanya perbedaan hasil dari 

penelitian-penelitian sebelumnya maka perlu dilakukan penelitian kembali mengenai pengaruh 

diversifikasi pendapatan terhadap profitabilitas dan risiko bank.  

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut, sehingga tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah bank umum konvensional di Indonesia yang memiliki sumber pendapatan 

non-bunga lebih tinggi dibanding bank lain memiliki keunggulan baik dari segi profitabilitas 

maupun risiko di masa pandemi Covid-19. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Diversifikasi Pendapatan 

Diversifikasi merupakan penganekaan usaha untuk menghindari ketergantungan pada 

ketunggalan kegiatan, produk, jasa, atau investasi (Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), 

2023). Sedangkan, pendapatan adalah penghasilan yang timbul dalam pelaksanaan aktivitas 

entitas yang biasa dan dikenal dengan sebutan yang berbeda, seperti penjualan, imbalan, bunga, 

dividen, royalti, dan sewa (SAK-ETAP). Diversifikasi dilakukan sebagai usaha untuk mencari 

alternatif pendapatan selain sumber pendapatan utama dari suatu perusahaan. Dalam konteks 

perbankan sumber pendapatan utama bank adalah pendapatan bunga. Selain pendapatan bunga, 

bank juga memperoleh pendapatan non bunga yang bersumber dari jasa yang disediakan 

kepada nasabah, seperti biaya layanan, biaya transaksi, biaya administrasi, biaya provisi, dan 

lainnya (Hidayat et al., 2012). 

Secara umum pendapatan bank dapat dikategorikan menjadi dua, yaitu pendapatan bunga 

dan pendapatan non-bunga. Pendapatan bunga merupakan pendapatan yang diperoleh bank 

dari proses meminjamkan dana kepada individual ataupun perusahaan dengan tarif 

pengembalian yang telah disepakati bersama. Pendapatan non-bunga dapat diartikan sebagai 

pendapatan yang tidak bersumber dari tarif atau bunga peminjaman dana melainkan 

pendapatan yang bersumber dari biaya atas jasa yang diberikan bank kepada nasabahnya baik 

itu layanan transaksi perbankan, informasi keuangan, dan berbagai jasa keuangan lainnya 

(Stiroh, 2004). 

 

Pendapatan Bunga 

Definisi bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak (Presiden Republik Indonesia, 

1998). Bank melakukan fungsi utamanya sebagai perantara keuangan (financial intermediary), 

bertindak sebagai perantara antara orang yang memiliki dana dan orang yang membutuhkan 

dana. Orang yang memiliki dana dapat menyimpannya dalam bentuk simpanan, seperti giro, 

tabungan, deposito, dan lainnya, serta orang yang membutuhkan dana dapat mendapatkan dana 

melalui pinjaman atau kredit. 

Kegiatan untuk menghimpun dana diberi istilah funding dan kegiatan menyalurkan dana 

diberikan istilah lending. Funding akan menambah leverage atau beban bank dan lending akan 

menambah pendapatan bank karena dalam pemberian kredit pihak yang menerima pinjaman 

atau kredit (debitur) akan dikenakan tarif atau bunga atas dana yang dipinjam tersebut. Selain 

itu juga, terdapat biaya administrasi yang juga harus dipenuhi pihak yang meminjam dana. 

Selisih tarif atau bunga kredit yang diperoleh dari debitur lebih besar dibandingkan dengan 

bunga simpanan yang diberikan kepada nasabah. Selisih bunga ini merupakan keuntungan dari 

kegiatan utama bank. Keuntungan dari kegiatan peminjaman dana ini lebih dikenal dengan 

istilah spread. Keuntungan spread dikategorikan sebagai pendapatan bunga (Morris & Regehr, 

2014). 

 

Pendapatan Non Bunga 

Pendapatan non bunga merupakan pendapatan yang tidak bersumber dari tarif atau bunga 

peminjaman dana melainkan pendapatan yang bersumber dari biaya atas jasa yang diberikan 

bank kepada nasabahnya, keuntungan dari layanan bank ini, seperti biaya administrasi, kirim, 

tagih, provisi, dan lainnya. Jenis pendapatan non bunga terdiri dari pendapatan berbasis biaya 

(Fee-Based Income) dan pendapatan berdagang (Trading Income). Pendapatan berbasis biaya 

adalah pendapatan yang diperoleh oleh bank dari biaya layanan yang diberikan kepada 

pelanggannya. Contoh jenis pendapatan ini termasuk penjualan asuransi, provisi transfer, 

layanan manajemen kas, manajemen kekayaan, pembayaran, dan layanan investasi keuangan. 

Pendapatan berdagang adalah pendapatan yang diperoleh dari transaksi valuta asing, derivatif, 

dan komoditas lainnya (Hidayat et al., 2012). 
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Profitabilitas 

Profitabilitas merupakan indikator yang dapat memberikan informasi atas kinerja suatu 

bank. Profitabilitas dapat diartikan sebagai kemampuan bank untuk menghasilkan laba 

menggunakan modal atau ekuitas yang dimiliki pada suatu periode tertentu (Kumbirai & Webb, 

2010). Penelitian profitabilitas dapat dilakukan dengan berbagai cara berdasarkan pada laba, 

aktiva, atau modal. Secara garis besar terdapat dua faktor yang memengaruhi profitabilitas 

suatu bank, yaitu faktor internal dan eksternal. Faktor internal merupakan faktor yang berasal 

dari dalam bank tersebut, seperti likuiditas, rasio antara dana simpanan dan pinjaman, serta 

biaya operasional yang berhubungan langsung dengan pendapatan suatu bank. Sedangkan 

faktor eksternal, seperti pangsa pasar, tingkat suku bunga dasar kredit yang diatur pemerintah, 

serta ukuran bank terhadap pesaingnya juga turut memengaruhi pendapatan (Haron et al., 2004; 

Lipunga, 2014). 

 

Risiko Bank 

Risiko dapat diartikan sebagai bahaya atau akibat buruk yang dapat terjadi dari suatu 

kegiatan. Salah satu kegiatan yang memiliki risiko adalah kegiatan usaha yang selalu 

dihadapkan dengan risiko terbebas dari usaha kecil maupun besar, tidak terkecuali usaha 

perbankan. Namun risiko sendiri dapat diukur dan diantisipasi sehingga bukannya memberikan 

kerugian risiko dapat menciptakan peluang bagi suatu usaha. Risiko bank merupakan potensi 

terjadinya suatu kejadian yang berpotensi untuk merugikan bank. Risiko yang dihadapi bank 

secara garis besar dapat dikategorikan menjadi dua, yaitu risiko non sistematis dan risiko 

sistematis. Risiko non sistematis merupakan risiko yang masih dapat dihindari dan dapat 

dimitigasi oleh bank dengan cara diversifikasi, contohnya Risiko Kredit, Risiko Operasional, 

Risiko Likuiditas, dan lainnya. Sedangkan, risiko sistematis adalah risiko yang tidak dapat 

dihindari, tidak dapat didiversifikasi, dan tidak dapat diprediksi oleh bank, seperti peningkatan 

suku bunga dasar oleh pemerintah, inflasi mata uang, dan risiko pasar (Boyd & De Nicoló, 

2005). Risiko bank digolongkan menjadi 8 jenis, yaitu Risiko Kredit, Risiko Pasar, Risiko 

Likuiditas, Risiko Operasional, Risiko Hukum, Risiko Reputasi, Risiko Strategik, dan Risiko 

Kepatuhan (Gubernur Bank Indonesia, 2011). 

 

Penelitian Terdahulu 

Pendapatan Non Bunga terhadap Profitabilitas 

1. Nisar et al. (2018) melakukan penelitian terhadap bank-bank di Asia Selatan dan 

menyatakan bahwa peningkatan diversifikasi pendapatan ke sumber pendapatan non 

bunga dapat meningkatkan profitabilitas dan stabilitas bank. 

2. Maudos (2017) melakukan penelitian hubungan antara pendapatan non bunga dan risiko 

dan profitabilitas bank di Eropa periode 2002-2012 menyimpulkan bahwa peningkatan 

pendapatan non bunga justru berefek negatif terhadap profitabilitas.  

3. Li et al. (2021) melakukan penelitian terhadap bank di Amerika Serikat di masa pandemi 

Covid-19 dan menemukan bahwa peningkatan pendapatan non bunga berkorelasi positif 

terhadap kinerja atau profitabilitas. 

 

Pendapatan Non Bunga terhadap Risiko 

1. Penelitian yang telah dilakukan Lee et al. (2014) terhadap bank di Eropa periode 2002-

2012 menemukan bahwa terdapat hubungan positif antara pendapatan non bunga 

terhadap risiko dimana peningkatan pendapatan non bunga berperan kuat dalam 

mengurangi risiko Bank.  

2. Penelitian yang dilakukan Wang dan Lin (2021) terhadap bank komersial di Asia Pasifik 

periode 2011-2016 menemukan bahwa diversifikasi pendapatan bank ke arah pendapatan 

non-bunga secara signifikan menurunkan risiko bank.  

3. Zhang et al. (2020) melakukan penelitian hubungan antara diversifikasi pendapatan 

terhadap risiko bank di Cina pada tahun 2018 dan menyimpulkan bahwa peningkatan 
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pendapatan non bunga menurunkan risiko pra-hutang dan paska-hutang bank milik 

pemerintah Cina. 

4. Li et al. (2021) melakukan penelitian terhadap bank di Amerika Serikat di masa pandemi 

Covid-19 dan menemukan bahwa peningkatan pendapatan non bunga berbanding 

terbalik terhadap risiko bank. 

 

Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan tinjauan pustaka di atas, telah banyak dilakukan penelitian tentang 

hubungan antara pendapatan non bunga (non-interest income) dengan Profitabilitas dan Risiko 

Bank di berbagai negara di dunia dengan hasil yang bervariasi. Melanjutkan penelitian dari Li 

et al. (2021), kami mencoba untuk menyelidiki pengaruh pendapatan non bunga terhadap 

profitabilitas dan risiko bank konvensional umum di Indonesia. 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemikiran yang diajukan maka hipotesis yang akan diuji adalah 

sebagai berikut: 

H1: Diversifikasi pendapatan tidak berpengaruh terhadap Profitabilitas bank umum 

konvensional di Indonesia dalam masa pandemi Covid-19. 

H2: Diversifikasi pendapatan tidak berpengaruh terhadap Risiko bank umum konvensional 

di Indonesia dalam masa pandemi Covid-19. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis dan Periode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian empiris mengenai efek atau pengaruh diversifikasi 

sumber pendapatan (NNII) terhadap profitabilitas (ROA/ROE) dan risiko (SDROA/SDROE) 

pada bank umum konvensional yang telah terdaftar di Bursa Efek Indonesia (BEI) dengan 

periode pengamatan 3 tahun (2020-2022). 

 

Sumber dan Pengumpulan Data 

Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini meliputi laporan keuangan bank 

umum konvensional untuk tahun 2020–2022. Laporan keuangan ini diperoleh dari publikasi 

bank dan situs Bursa Efek Indonesia, www.idx.co.id. Penelitian ini mengumpulkan sampel dari 

42 bank umum konvensional Indonesia yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia pada tahun 

2020. 

http://www.idx.co.id/
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Tabel 1 

Daftar Bank Umum Konvensional di Indonesia 

No Nama Bank 
Kode 

Emiten 
No Nama Bank 

Kode 

Emiten 

1 PT Bank Raya Indonesia Tbk (AGRO) 22 
PT Bank Pembangunan Daerah 

Jawa Timur Tbk 
(BJTM) 

2 PT Bank IBK Indonesia Tbk (AGRS) 23 PT Bank QNB Indonesia Tbk (BKSW) 

3 PT Bank Amar Indonesia Tbk (AMAR) 24 
PT Bank Maspion Indonesia 

Tbk 
(BMAS) 

4 PT Bank Jago Tbk (ARTO) 25 PT Bank Mandiri (Persero) Tbk (BMRI) 

5 PT Bank MNC International Tbk (BABP) 26 PT Bank Bumi Arta Tbk (BNBA) 

6 PT Bank Capital Indonesia Tbk (BACA) 27 PT Bank CIMB Niaga Tbk (BNGA) 

7 PT Bank Central Asia Tbk (BBCA) 28 
PT Bank Maybank Indonesia 

Tbk 
(BNII) 

8 PT Bank Harda Internasional Tbk (BBHI) 29 PT Bank Permata Tbk (BNLI) 

9 PT Bank KB Bukopin Tbk (BBKP) 30 PT Bank Sinarmas Tbk (BSIM) 

10 PT Bank Mestika Dharma Tbk (BBMD) 31 PT Bank of India Indonesia Tbk (BSWD) 

11 
PT Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk 
(BBNI) 32 PT Bank BTPN Tbk (BTPN) 

12 
PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk 
(BBRI) 33 

PT Bank Victoria International 

Tbk 
(BVIC) 

13 
PT Bank Bisnis Internasional 

Tbk 
(BBSI) 34 PT Bank Oke Indonesia Tbk (DNAR) 

14 
PT Bank Tabungan Negara 

Indonesia (Persero) Tbk 
(BBTN) 35 

PT Bank Artha Graha 

Internasional Tbk 
(INPC) 

15 PT Bank Neo Commerce Tbk (BBYB) 36 
PT Bank Mayapada 

Internasional Tbk 
(MAYA) 

16 PT Bank Jtrust Indonesia Tbk (BCIC) 37 
PT Bank China Construction 
Bank Indonesia Tbk 

(MCOR) 

17 
PT Bank Danamon Indonesia 

Tbk 
(BDMN) 38 PT Bank Mega Tbk (MEGA) 

18 
PT Bank Pembangunan Daerah 

Banten Tbk 
(BEKS) 39 PT Bank OCBC NISP Tbk (NISP) 

19 PT Bank Ganesha Tbk (BGTG) 40 PT Bank National Nobu Tbk (NOBU) 

20 PT Bank Ina Perdana Tbk (BINA) 41 PT Bank Pan Indonesia Tbk (PNBN) 

21 
PT Bank Pembangunan Daerah 

Jawa Barat Tbk 
(BJBR) 42 

PT Bank Woori Saudara 

Indonesia 1906 Tbk 
(SDRA) 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dasar pengukuran tiga variabel, yaitu: 

1. Variabel bebas (independent variable), yaitu variabel yang berdampak positif atau 

negatif pada variabel terikat. 

2. Variabel terikat (dependent variable), yaitu variabel yang menjadi fokus penelitian. 

3. Variabel kontrol (control variable), variabel dikendalikan atau dibuat konstan sehingga 

variabel bebas tidak terpengaruh oleh faktor luar yang tidak diteliti. 

Berdasarkan kerangka pemikiran dan hipotesis yang dibahas sebelumnya, variabel 

dependen dalam penelitian ini adalah profitabilitas yang diproksikan dengan ROA/ROE dan 

risiko yang diproksikan dengan SDROA/SDROE. Variabel independen dalam penelitian ini 

adalah diversifikasi yang diproksikan dengan NNII. Variabel kontrol dalam penelitian adalah 

ukuran perusahaan yang diproksikan dengan Size Ln Total Aset, pertumbuhan yang 

diproksikan dengan Growth ΔTA, pinjaman/kredit diproksikan dengan Loan Ratio 

(pinjaman/TA), simpanan diproksikan dengan Deposit Ratio (simpanan/TA), cadangan 

kerugian penurunan nilai (CKPN) yang diproksikan dengan LLP (Loan Loss Provision) 

(CKPN/TA). 
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Tabel 2 

Konsep Operasional Variabel 
Variabel Proksi Definisi Pengukuran Skala 

Diversifikasi 

Pendapatan 
NNII 

Perbandingan antara pendapatan non 

bunga Bank dibanding total 

pendapatan operasional Bank 

𝑁𝑒𝑡 𝑁𝑜𝑛 𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑒𝑠𝑡 𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒

𝑁𝑒𝑡 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑛𝑔 𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒
 Rasio 

Profitabilitas 

ROA 
Perbandingan antara penjualan bersih 

dengan total aset 

𝑁𝑒𝑡 𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 Rasio 

ROE 
Perbandingan antara penjualan bersih 

dengan ekuitas 

𝑁𝑒𝑡 𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒

𝐸𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦
 Rasio 

Risiko 

SDROA 

Tingkat risiko yang didasarkan pada 

simpangan baku Return on Asset / 

Return on Equity 

𝑆𝐷𝑅𝑂𝐴𝑖,𝑡

= √
(𝑅𝑂𝐴𝑖𝑡 − 𝑅𝑂𝐴𝑡)

𝑛 − 1

2

 
Rasio 

SDROE 

𝑆𝐷𝑅𝑂𝐸𝑖,𝑡

= √
(𝑅𝑂𝐸𝑖𝑡 − 𝑅𝑂𝐸𝑡)

𝑛 − 1

2

 
Rasio 

Ukuran 

Perusahaan 
Size 

Ukuran perusahaan yang ditunjukkan 

dengan besar kecilnya total aset 

perusahaan secara tahunan 

Ln (Total Aset) 
T 

Rupiah 

Hutang Loan 
Perbandingan antara pinjaman 

terhadap total aset 

𝑃𝑖𝑛𝑗𝑎𝑚𝑎𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 Rasio 

Simpanan Deposit 
Perbandingan antara simpanan 

terhadap total aset 

𝑆𝑖𝑚𝑝𝑎𝑛𝑎𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 Rasio 

Ekuitas Equity 
Perbandingan antara ekuitas terhadap 

total aset 

𝐸𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 Rasio 

Pencadangan 

Kerugian (Loan 

Loss Provision) 

LLP 
Perbandingan pencadangan kerugian 

terhadap total aset 

𝐿𝐿𝑃

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 Rasio 

Pertumbuhan Growth Tingkat pertumbuhan aset ∆𝑇𝐴 Rasio 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Metode Analisis 

Untuk menganalisis pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, digunakan 

analisis data statistik deskriptif dan analisis regresi data panel. Data yang diperoleh dari 

penelitian ini akan diolah dan dianalisis menggunakan program EViews untuk pengolahan data 

elektronik. 

 

Analisis Statistik Deskriptif 

Sebelum melakukan analisis lebih lanjut, data yang telah dikumpulkan akan dianalisis 

dengan statistik deskriptif terlebih dahulu. Untuk memberikan gambaran tentang karakter 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini, analisis statistik deskriptif dilakukan dengan 

menggunakan data laporan keuangan bank umum konvensional selama tahun 2020–2022, yang 

diperoleh dari publikasi bank dan situs Bursa Efek Indonesia www.idx.co.id. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Multikolinieritas, heteroskedastisitas, normalitas, dan otokorelasi adalah beberapa 

contoh uji asumsi klasik. Penelitian ini menggunakan data panel, yang merupakan gabungan 

dari data cross-section dan time series. Karena keunggulannya, uji asumsi klasik tidak 

diperlukan (Hsiao, 2007).  

 

Uji Likelihood 

Uji Likelihood adalah pengujian yang dilakukan untuk memilih antara model common 

effect atau fixed effect. Langkah-langkah dalam melakukan uji Likelihood dijelaskan sebagai 

berikut: 

http://www.idx.co.id/
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Langkah I : Merumuskan Hipotesis  

H0 : Model Common Effect  

H1 : Model Fixed Effect 

Langkah II : Menarik Kesimpulan 

1. H0 ditolak jika nilai probabilitas cross-section F < 0,05. Dengan kata lain, metode fixed 

effect lebih baik untuk mengestimasi data panel. 

2. H0 diterima jika nilai probabilitas cross-section F lebih besar dari 0,05. Dengan kata lain, 

metode common effect lebih efektif untuk mengestimasi data panel. 

Pengujian Hausman digunakan jika model fixed effect dipilih. Uji Hausman digunakan 

untuk menentukan apakah fixed effect lebih efektif dibanding random effect. Apabila model 

yang terpilih common effect, dilanjutkan dengan pengujian kedua, yaitu Lagrange Multiplier. 

Uji Lagrange Multiplier digunakan untuk menentukan apakah common effect lebih baik 

digunakan dibanding random effect. 

 

Uji Hausman 

Uji Hausman adalah pengujian yang dilakukan untuk memilih antara model random 

effect atau fixed effect. Langkah-langkah yang diambil untuk melakukannya dijelaskan di 

bawah ini.  

Langkah I : Merumuskan Hipotesis  

H0 : Model Random Effect  

H1  : Model Fixed Effect 

Langkah II : Menarik Kesimpulan 

1. H0 ditolak jika nilai probabilitas uji Hausman < 0,05. Dengan kata lain, metode efek tetap 

lebih baik untuk mengestimasi data panel. 

2. H0 diterima nilai probabilitas uji Hausman > 0,05. Dengan kata lain, metode efek acak 

lebih baik untuk mengestimasi data panel. 

Apabila model yang terpilih fixed effect, dilanjutkan dengan pengujian regresi. Uji 

Lagrange Multiplier digunakan untuk menentukan apakah common effect lebih efektif daripada 

random effect jika model random effect dipilih. 

 

Uji Lagrange Multiplier 

Uji Lagrange Multiplier adalah pengujian yang dilakukan untuk memilih antara model 

random effect atau common effect. Proses uji Lagrange Multiplier dijelaskan sebagai berikut: 

Langkah I : Merumuskan Hipotesis  

H0  : Model Common Effect 

H1  : Model Random Effect 

Langkah II : Menarik Kesimpulan 

1. H0 ditolak jika nilai uji Lagrange Multiplier < 0,05. Dengan kata lain, metode random 

effect lebih baik untuk mengestimasi data panel. 

2. H0 diterima jika nilai uji Lagrange Multiplier > 0,05. Dengan kata lain, common effect 

lebih baik untuk mengestimasi data panel. 

 

Analisis Regresi Data Panel 

Penelitian ini akan menggunakan analisis regresi data panel, yang bertujuan untuk 

menguji hipotesis tentang pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) 

dengan bantuan program EViews. Model regresi data panel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah model yang diusulkan oleh Li et al. (2021) dalam penelitian mereka: 

 

πi,t = α0 + α1 πi,t−1 + α2 NNIIi,t + α3 Control Variablesi,t + εi,t  ...(1) 

Riski,t = β0 + β1 Riski,t−1 + β2 NNIIi,t + β3 Control Variablesi,t + μi,t ...(2) 
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Dimana: 

πi,t =  Profitabilitas bank, diukur menggunakan Return on Assets (ROA) atau Return on 

Equity (ROE) 

Riski,t = Risiko bank, diukur menggunakan standar deviasi dari ROA (SDROA) atau 

standar deviasi dari ROE (SDROE) 

NNII =  Rasio antara pendapatan non-bunga bersih (net non-interest income) terhadap 

pendapatan bersih operasional. 

ε,t, μi,t = Variabel gangguan (error terms). 

Variabel kontrol dalam penelitian ini:  

LnTA = Logaritma natural total aset 

ΔTA = Rasio pertumbuhan total aset 

Loans = Rasio hutang (loans) terhadap total aset 

Deposit =  Rasio simpanan (deposits) terhadap total aset 

Equity = Rasio ekuitas terhadap total aset 

LLP = Rasio pencadangan kerugian kredit macet (loan loss provisions) terhadap total aset. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji parsial (uji t) digunakan untuk menguji hipotesis ini; keputusan uji t dapat didasarkan 

pada signifikansi hasil EViews. Pada dasarnya, uji t menunjukkan seberapa besar pengaruh 

suatu variabel penjelas atau independen terhadap variasi variabel dependen. Nilai signifikan 

masing-masing variabel independen dibandingkan dengan derajat kepercayaannya dapat 

digunakan untuk menentukan apakah ada atau tidak pengaruh signifikan dari masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam kasus dimana tingkat signifikan lebih 

rendah, maka ada hubungan signifikan antara variabel independen dan variabel dependen. 

Selain itu, pengujian tambahan dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dan t tabel, 

bersama dengan nilai tingkat signifikansi 5% yang digunakan dalam penelitian ini. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Statistik Deskriptif 

Sebelum menguji hipotesis, kondisi data yang digunakan dalam penelitian akan 

dijelaskan di bawah ini dengan menguraikan hasil analisis deskriptif. Penelitian ini 

menggunakan sampel dari 42 perusahaan perbankan yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia 

dari tahun 2020 hingga 2022, dan hasil deskriptifnya adalah sebagai berikut.  

 

Tabel 3 

Statistik Deskriptif 
Variabel N Mean Maximum Minimum Std. Dev. 

DIVERSIFIKASI_PENDAPATAN_NNII 126 1.8277 28.7200 -5.2200 4.0867 

ROA 126 0.0012 0.0414 -0.1806 0.0273 

ROE 126 0.0166 0.5000 -1.2393 0.1667 

SDROA 126 0.0024 0.0278 0.0000 0.0034 

SDROE 126 0.0139 0.1937 0.0002 0.0218 

ROA_LAG 126 0.0013 0.0414 -0.1806 0.0275 

ROE_LAG 126 0.0169 0.5000 -1.2393 0.1620 

SDROA_LAG 126 0.0024 0.0290 0.0000 0.0036 

SDROE_LAG 126 0.0135 0.1951 0.0001 0.0214 

TOTALASET_LNTA 126 31.4293 35.2300 28.0000 1.7544 

GROWTH 126 0.1948 4.6500 -0.4000 0.4764 

LOAN_RATIO 126 0.5313 0.7800 0.1000 0.1244 

DEPOSIT_RATIO 126 0.6914 0.9000 0.0700 0.1459 

EQUITY 126 0.2086 0.8400 0.0600 0.1364 

LOAN_LOSS_PROVISION 126 0.0237 0.1539 0.0003 0.0211 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Gambar 2 

Tingkat Profitabilitas Bank Berdasarkan Tingkat Diversifikasi Pendapatan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Gambar 1 di atas dapat dilihat bahwa diversifikasi pendapatan (NNII) pada 

umumnya berdampak positif terhadap profitabilitas bank di masa pandemi Covid-19 dimana 

bank yang melakukan diversifikasi terhadap sumber pendapatannya baik bank buku 2, buku 3, 

dan 4 cenderung memberikan profitabilitas yang lebih tinggi dibandingkan dengan bank yang 

tidak melakukan diversifikasi terhadap pendapatannya. Namun diversifikasi terhadap sumber 

pendapatan yang terlalu tinggi dapat menurunkan tingkat profitabilitas. 

 

Gambar 3 

Tingkat Risiko Bank Berdasarkan Tingkat Diversifikasi Pendapatan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Gambar 2 di atas dapat dilihat bahwa diversifikasi pendapatan (NNII) berdampak 

positif pada bank buku 2, buku 3, dan buku 4 dimana diversifikasi terhadap sumber pendapatan 

bank di masa pandemi Covid-19 secara umum menurunkan tingkat risiko bank tersebut.  

 

Tabel 4 

Analisis Regresi Data Panel ROA dan ROE 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

 

 



PENGARUH DIVERSIFIKASI PENDAPATAN TERHADAP PROFITABILITAS DAN RISIKO BANK UM... 

26 

 

Tabel 5 

Analisis Regresi Data Panel SDROA dan SRDOE 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 6 

Hasil Pengujian Hipotesis Profitabilitas dan Risiko 
V Independen T Tabel T-Statistic Prob. Proksi V Dependen Keterangan 

Diversifikasi Bank 

1,981 2,736 0,0077 ROA 
Profitabilitas Bank Diterima 

1,981 2,357 0,0201 ROE 

1,981 2,839 0,0058 SDROA 
Risiko Bank Diterima 

1,981 2,153 0,0345 SDROE 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan  

Pengaruh Diversifikasi Pendapatan terhadap Profitabilitas Bank 

Berdasarkan hasil pengujian sebelumnya menyatakan bahwa diversifikasi pendapatan 

berpengaruh signifikan terhadap profitabilitas bank baik proksi perhitungan Return on Asset 

(ROA) maupun Return on Equity (ROE) yang artinya hipotesis pertama pada penelitian ini 

diterima. 

Krisis ekonomi yang disebabkan oleh pandemi Covid-19 membuat negara Indonesia 

merasakan dampaknya. Perusahaan perbankan Indonesia mendapatkan efek ekonomi dari 

pandemik yang mengakibatkan standar kredit yang diperketat dan berkurangnya permintaan 

untuk berbagai jenis pinjaman. Pada penelitian ini dapat dilihat bahwa Non-Interest Income 

memiliki pengaruh terhadap profitabilitas yang diukur menggunakan ROA dan ROE. Non-

Interest Income atau pendapatan non-bunga dapat diartikan sebagai pendapatan yang tidak 

bersumber dari tarif atau bunga peminjaman dana melainkan pendapatan yang bersumber dari 

biaya atas jasa yang diberikan bank kepada nasabahnya baik itu layanan transaksi perbankan, 

informasi keuangan, dan berbagai jasa keuangan lainnya (Stiroh, 2004). 

Pendapatan non bunga memberikan dampak positif terhadap pertumbuhan perusahaan 

perbankan di Indonesia. Khususnya, ketika masa pandemi Covid-19 eksistensi perbankan 

dalam menghasilkan laba semakin sulit karena main product berupa pemberian kredit atau 

pinjaman ikut terdampak akibat krisis ekonomi. Diversifikasi pendapatan perusahaan 

perbankan berupa pendapatan non bunga pada penelitian lainnya juga menyatakan berpengaruh 

terhadap profitabilitas pada perusahaan bank di Amerika Serikat tahun 2020 (Li et al., 2021). 

Selain itu, pada kondisi normal diversifikasi pendapatan perusahaan perbankan berupa 

pendapatan non bunga pada penelitian lain sebelumnya menyatakan bahwa berpengaruh 

terhadap profitabilitas pada perusahaan bank di Eropa (Maudos, 2017). 

 

Pengaruh Diversifikasi Pendapatan terhadap Risiko Bank 

Berdasarkan hasil pengujian sebelumnya menyatakan bahwa diversifikasi pendapatan 

berpengaruh signifikan terhadap risiko bank baik proksi perhitungan standar Return on Asset 

(SDROA) maupun standar Return on Equity (SDROE) yang artinya hipotesis kedua pada 

penelitian ini diterima. 
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Pada masa pandemi Covid-19 yang perlu diperhatikan selain profitabilitas perusahaan 

perbankan, yaitu risiko bank yang dapat muncul. Pada penelitian ini, risiko bank diukur 

menggunakan Standard Deviation Return on Asset (SDROA) dan Standard Deviation Return 

on Equity (SDROE). Hasil pengujian pada penelitian ini dengan variabel independen Non-

Interest Income atau pendapatan non bunga menyatakan bahwa Non-Interest Income 

berpengaruh negatif terhadap risiko bank, artinya semakin besar nilai Non-Interest Income 

maka semakin kecil risiko bank yang dapat diterima. Diversifikasi pendapatan perusahaan 

perbankan dapat menurunkan tingkat risiko bank. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan pada perusahaan perbankan di Amerika Serikat tahun 2020 bahwa Non-Interest 

Income berpengaruh negatif terhadap risiko kredit (Li et al., 2021) dan juga pada penelitian 

yang di lakukan (Wang & Lin, 2021) menyatakan bahwa diversifikasi pendapatan berpengaruh 

negatif terhadap risiko bank pada bank komersial di kawasan Asia Pasifik. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh diversifikasi pendapatan terhadap 

profitabilitas bank dan risiko bank, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Diversifikasi pendapatan berpengaruh positif terhadap profitabilitas bank umum 

konvensional di Indonesia di masa pandemi Covid-19 diproksi dengan Return on Asset 

(ROA) dan Return on Equity (ROE). 

2. Diversifikasi pendapatan berpengaruh negatif terhadap risiko bank umum konvensional 

di Indonesia di masa pandemi Covid-19 diproksi dengan Standar Deviasi Return on Asset 

(SDROA) dan Standar Deviasi Return on Equity (SDROE). 

 

Keterbatasan 

Dalam penelitian ini, peneliti menyadari masih terdapat kelemahan dan keterbatasan 

yang diharapkan dapat diperbaiki peneliti selanjutnya. Adapun keterbatasan yang perlu 

diperbaiki antara lain: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan satu variabel independen. Sementara itu, masih 

banyak variabel lain yang mungkin berpengaruh terhadap dependen.  

2. Penelitian ini hanya menggunakan sampel pada perusahaan perbankan yang hanya 

terdaftar di Bursa Efek Indonesia saja.  

3. Pada penelitian ini, peneliti kesulitan pada penarikan kesimpulan dikarenakan satu 

variabel dependen memiliki dua pengukuran. 
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Abstract: Macroeconomic factors that could influence IDX’s (JKSE) composite stock price 

index are crude oil prices, exchange rates from Rupiah to the US dollar, and BI rate. These are 

three independent variables that take into account several factors and situations in the world 

economy. The prices of crude oil are an indication of global demand. The exchange rate is 

based on the economic situation in Indonesia. In response to economic conditions in Indonesia, 

the Bank of Indonesia has a policy based on the BI Rate. These three variables indicate that 

when the economy is strong, the stock index also strengthens. The use of the TARCH method 

explains the volatilities of independent variables and their influence on dependent variables. 

The TARCH method is used when asymmetric volatility is present. The results of this research 

show crude oil prices and BI Rate positively and significantly affect the JKSE. This means 

when the economic condition is strong, the stock index will also be affected positively. While 

the Rupiah exchange rate has a negative and significant impact. This is because if the 

conversion rate decreases (Rupiah strengthens), it indicates that the Indonesian economy is 

strong. Simultaneous tests also show that all three variables influence the JKSE. These 

variables are examined to understand the impact of macroeconomic variables on the stock 

index, so readers are expected to have insights into the global economic situation before 

investing in stocks. 

Keywords: Crude Oil, Exchange Rate, Interest Rate, Stock Index, Macroeconomics 

 

Abstrak: Harga minyak dunia, kurs, dan BI Rate merupakan variabel ekonomi makro yang 

dapat memengaruhi Indeks Harga Saham Gabungan (IHSG). Ketiga variabel independen 

merupakan cerminan perekonomian dunia dari berbagai sisi. Harga minyak dunia mengacu 

pada West Texas Intermediate menunjukkan permintaan minyak dunia, nilai tukar diukur 

menggunakan kurs tengah mencerminkan keadaan perekonomian Indonesia dan BI Rate yang 

mengacu pada BI7 Days Repo Rate merupakan kebijakan bank sentral menghadapi gejala 

ekonomi di Indonesia. Ketiga variabel menunjukkan jika perekonomian sedang kuat, maka 

indeks saham juga menguat. Penggunaan metode TARCH dalam penelitian ini untuk menguji 

volatilitas variabel independen serta pengaruhnya terhadap variabel dependen. Penggunaan 

metode TARCH ini karena ada indikasi volatilitas asimetris. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan harga minyak dunia dan BI Rate memengaruhi IHSG secara positif dan 

signifikan, serta nilai tukar Rupiah memengaruhi secara negatif dan signifikan. Karena jika 

nilai konversi menurun (Rupiah menguat) maka perekonomian di Indonesia juga sedang kuat. 

Hasil uji simultan juga menunjukkan ketiga variabel memengaruhi IHSG. Variabel-variabel ini 

diteliti dengan tujuan mengetahui pengaruh variabel ekonomi makro terhadap indeks saham 

sehingga pembaca diharapkan memiliki wawasan keadaan ekonomi dunia sebelum 

berinvestasi saham.  

Kata Kunci: Minyak Bumi, Nilai Tukar, Suku Bunga, Indeks Saham, Makroekonomi 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Investasi adalah suatu kegiatan seseorang atau organisasi mengeluarkan sejumlah uang 

di masa ini sebagai komitmen dengan harapan memperoleh manfaat di masa depan (Tandelilin, 

2010a). Investasi di pasar modal khususnya dengan instrumen saham merupakan aktivitas yang 

menarik berbagai kalangan investor, baik investor sudah mahir sampai investor pemula 

(Spahija & Xhaferi, 2018). Harapan investor dalam berinvestasi adalah keuntungan. 

Keuntungan yang diterima investor mencerminkan nilai sebuah perusahaan yang diindikasikan 

dari pergerakan harga saham (capital gain/loss). Nilai perusahaan menjadi pertimbangan 

penting untuk keputusan investasi oleh investor (Timotius & Setyawan, 2023). 

Pergerakan harga saham secara umum digambarkan oleh nilai IHSG. Nilai IHSG 

merupakan catatan terhadap seluruh saham beserta perubahan harga saham sejak pertama kali 

beredar hingga sekarang (Sunariyah, 2011). Banyak faktor yang memengaruhi indeks saham, 

contohnya perubahan suku bunga bank sentral, keadaan ekonomi dunia, tingkat harga bahan 

baku, dan kestabilan ekonomi suatu negara (Blanchard & Johnson, 2013). Investor sebaiknya 

memiliki informasi tentang IHSG tersebut demi mengetahui keadaan dan situasi pasar modal 

pada masa tersebut (Sitompul & Setyawan, 2021). 

Dalam teori Arbitrage Pricing Theory (APT), investor dapat memperoleh keuntungan 

arbitrase, yaitu membeli saham dengan harga rendah, sekaligus menjual saham yang sama 

dengan harga lebih tinggi. Keuntungan arbitrase ini merupakan keuntungan tanpa risiko 

tambahan. Setiap investor memiliki peluang untuk melakukan hal ini jika mengetahui caranya. 

Penggunaan teori Arbitrage Pricing Theory (APT) lebih cocok digunakan dalam penelitian ini. 

Karena jika menggunakan model Capital Asset Pricing Model (CAPM), risiko dihitung sebagai 

satu komponen saja, yaitu risiko yang telah digeneralisir agar perhitungan dapat dilakukan 

dengan lebih mudah. 

Harga minyak dunia menjadi indikator permintaan dan penawaran bahan bakar minyak. 

Minyak bumi merupakan sumber energi yang dipakai di seluruh dunia. Harga minyak 

merupakan pendorong penting terhadap pertumbuhan dan perkembangan ekonomi dan 

kemakmuran (Das et al., 2022). Harga minyak dunia yang naik disebabkan naiknya permintaan 

dapat disebabkan pertumbuhan ekonomi. Hal ini mendorong keuntungan perusahaan-

perusahaan sehingga meningkatkan nilai perusahaan. Maka disimpulkan jika harga minyak 

dunia naik, kinerja perusahaan meningkat yang menyebabkan harga saham perusahaan tersebut 

naik (Hanoeboen, 2017). 

Kurs dapat dijadikan gambaran stabilitas perekonomian suatu negara. Dalam 

berinvestasi, investor biasanya melihat kurs juga yang dianggap memengaruhi aktivitas di 

pasar modal maupun pasar uang (Pratikno, 2009). Dalam penelitian ini digunakan variabel nilai 

tukar Rupiah terhadap US Dollar. Jika nilai konversi Rupiah meningkat maka nilai Rupiah 

sedang menurun. Hal ini menyebabkan investor yang ingin berinvestasi menarik diri dahulu, 

sehingga berbagai instrumen investasi seperti saham berkurang peminatnya. 

Suku bunga bank merupakan balas jasa yang diberikan bank kepada pengguna 

produknya. Sejak tahun 2005, Bank Indonesia menggunakan BI Rate sebagai alat untuk 

mengendalikan inflasi agar menjadi stabil. Menurut publikasi Bank Indonesia, sejak tahun 

2016 suku bunga acuan yang ditentukan Bank Indonesia adalah BI-7 Days Repo Rate. BI Rate 

adalah suku bunga yang mencerminkan kebijakan moneter dalam merespons rencana 

pencapaian inflasi di masa yang akan datang melalui pengelolaan likuiditas di pasar uang 

(Ningsih & Waspada, 2018). Kebijakan BI Rate ditetapkan sesuai dengan keadaan ekonomi. 

Jika nilai BI Rate meningkat yang mengindikasikan perekonomian juga meningkat. 

Peningkatan ekonomi ini menumbuhkan keinginan berinvestasi salah satunya pada saham. Hal 

ini akan meningkatkan harga saham yang merupakan komponen dari IHSG. 

Tiga komponen di atas, yaitu harga minyak dunia, kurs, dan suku bunga bank adalah 

faktor dari pergerakan harga saham yang diukur dari nilai IHSG. Gap dari penelitian ini adalah 

bagaimana pengaruh faktor ekonomi makro terhadap pasar modal dan dapat diukur dengan 
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metode seperti apa. Jika volatilitas variabel berpengaruh akan diukur dan dijelaskan 

menggunakan metode yang sesuai, yaitu ARCH/GARCH serta TARCH/EGARCH jika 

terdapat asimetris. Pergerakan harga saham ini dapat diperkirakan dari pergerakan tiga 

komponen ekonomi makro tersebut. Memantau pergerakan faktor-faktor makro dan suku 

bunga bank dapat membantu investor dapat mengambil keputusan yang selangkah lebih maju 

dengan memperkirakan apa yang akan terjadi setelah variabel tersebut bergerak. Dalam 

penelitian kali ini, dianalisis pengaruh tiga variabel yang sudah disebutkan Indeks Harga 

Saham Gabungan (IHSG). IHSG menunjukkan pergerakan harga saham secara umum di bursa 

efek (Widoatmodjo, 2005). 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat untuk para investor, ahli ekonomi, serta 

perusahaan itu sendiri agar memperhatikan gejala-gejala ekonomi makro agar dapat menjadi 

bahan pertimbangan keputusan. Keputusan investasi, keuangan, serta keputusan penelitian 

dengan pertimbangan akan memberikan hasil yang lebih baik. 

 

Tujuan Penelitian 

Peneliti menyusun penelitian ini dengan tujuan yang dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh Harga Minyak Dunia terhadap IHSG. 

2. Mengetahui pengaruh Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar terhadap IHSG. 

3. Mengetahui pengaruh BI Rate terhadap IHSG. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Model Keseimbangan 

Tandelilin (2010b) menyatakan bahwa model keseimbangan memiliki kegunaan untuk 

memahami perilaku investor secara keseluruhan, bagaimana harga dan return suatu instrumen 

investasi terbentuk serta mekanismenya, menentukan risiko suatu aset dan mengetahui 

hubungan risiko dan expected return pada saat keadaan pasar seimbang. Model keseimbangan 

cocok untuk menghubungkan indeks pasar dengan risiko pasar. Dalam penelitian ini, teori yang 

mendasari adalah Arbitrage Pricing Theory (APT). APT merupakan perkembangan dari model 

Capital Asset Pricing Model (CAPM). 

 

Capital Asset Pricing Model (CAPM) 

CAPM (Capital Asset Pricing Model) oleh dua penulis, Sharpe (1964) dan Lintner 

(1965). CAPM ini disusun dari teori yang disusun berdasarkan teori sebelumnya yang 

dinamakan Mean-Variance Model (Markowitz, 1959). Model ini mengasumsikan bahwa para 

investor akan memilih instrumen investasi yang akan meminimalisir varians dari portofolio 

dari tingkat return yang diharapkan, atau memaksimalkan return dari tingkat varians yang ada. 

Tujuan dari teori CAPM ini adalah untuk mengetahui Expected Return (R̅i) (Kozeliski, 2021b). 

Dalam teori CAPM, dikenal yang namanya volatilitas. Volatilitas digunakan untuk 

merepresentasikan risiko-risiko investasi. Risiko yang diperhitungkan adalah risiko 

sistematis/risiko pasar yang diukur dengan beta (β), tidak memperhitungkan risiko non 

sistematik, karena risiko non sistematik dapat diminimalisir dengan cara diversifikasi 

portofolio. Risiko yang diukur dengan beta merupakan portofolio, di Indonesia dapat diukur 

dengan indeks saham seperti IHSG dan LQ45 (Tandelilin, 2010b). Beta (β) diukur dari 

kovarians dari aset/sekuritas dibagi varians dari return pasar. 

 

Arbitrage Pricing Theory (APT) 

Selain CAPM, terdapat model lain untuk menjelaskan bagaimana harga suatu 

aktiva/sekuritas ditentukan oleh pasar, model itu adalah Arbitrage Pricing Theory (APT) 

(Jayaprana, 2014). Kozeliski (2021a) mengatakan bahwa APT merupakan teori yang lebih 

realistis untuk mengembangkan teori CAPM yang kurang realistis, jika pada CAPM β hanya 

satu, maka di APT terdapat banyak β karena terdapat berbagai risiko yang dapat memengaruhi 

return suatu aset/sekuritas.  
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Asumsi utama teori APT adalah setiap investor memiliki peluang untuk meningkatkan 

return tanpa meningkatkan risikonya. Arbitrase sendiri artinya adalah memperoleh laba tanpa 

risiko dengan memanfaatkan peluang perbedaan harga suatu instrumen investasi yang sama. 

Arbitrase ini artinya melakukan penjualan dan pembelian saham yang berkarakteristik sama 

pada pasar yang berbeda (Fabozzi, 1999). Insentif yang didapat ini merupakan investasi tanpa 

risiko lebih, asalkan investor mengetahui caranya. Investor yang mengetahui hal ini akan terus 

melakukan arbitrase hingga membentuk suatu portofolio arbitrase. 

Teori APT ini juga merupakan sebuah model untuk mengukur nilai suatu instrumen 

investasi, bedanya dengan CAPM adalah perhitungan risikonya. Dalam APT, risiko yang 

diperhitungkan bukan hanya risiko yang digeneralisir melainkan bisa dihitung dari berbagai 

faktor. Beberapa contoh risiko dalam APT adalah inflasi, pasar dunia, kebijakan pemerintah, 

dan laporan keuangan perusahaan (Kozeliski, 2021a). 

 

Teori Portofolio Markowitz 

Teori mengenai portofolio dalam berinvestasi pertama kali dikemukakan dan dikenal 

dengan nama model Modern Portfolio Theory (MPT) (Markowitz, 2009). Model ini 

merupakan memperoleh return dengan tingkat yang dikehendaki dengan risiko minimum. 

Dalam berinvestasi, portofolio tidak dibentuk dari satu instrumen, namun ke beberapa 

instrumen lainnya dengan proporsi dana tertentu. Hal ini diberi istilah “jangan meletakan 

semua telur di satu keranjang” yang menyimpulkan prinsip diversifikasi (Hens, 2004). 

Model yang Markowitz kemukakan di atas disempurnakan lagi oleh Sharpe (1964) 

dengan teori keseimbangan pasar modal. Ia mengemukakan bahwa jika semua investor 

berinvestasi dengan cara yang sama, yaitu dengan diversifikasi, maka semua aset yang 

diperdagangkan di pasar modal akan habis terbagi dengan proporsi yang dipegang investor 

identik dengan kapitalisasi aset tersebut di pasar modal. Portofolio ini disebut portofolio pasar, 

yaitu portofolio yang sebaiknya digunakan oleh para investor, karena mencerminkan keadaan 

pasar. Dalam teori ini, maka indeks saham merupakan salah satu cerminan portofolio pasar. 

Jika berinvestasi dengan portofolio identik dengan portofolio pasar, naik turunnya nilai 

portofolio akan mengikuti indeks saham. 

 

Teori Perdagangan Internasional 

Perdagangan internasional berperan penting dalam ekonomi dunia. Perdagangan dapat 

menjadi mesin bagi pertumbuhan (Salvatore, 1992). Perdagangan internasional dapat 

menguntungkan negara-negara yang berpartisipasi dengan berbagai cara, bukan hanya dari sisi 

barang dan jasa saja, namun juga tenaga kerja (Purba et al., 2021). Manfaat perdagangan 

internasional antara lain, membuka peluang pasar yang lebih luas bagi produsen, meningkatkan 

akses terhadap barang dan jasa yang tidak bisa diperoleh secara lokal, mendukung spesialisasi 

ekonomi masing-masing negara, serta mendukung pertumbuhan ekonomi dan penciptaan 

lapangan pekerjaan. Komoditas yang sering diperdagangkan secara internasional adalah 

minyak bumi. Minyak bumi merupakan komoditas sumber energi yang dipakai oleh seluruh 

dunia. Perdagangan minyak bumi diprakarsai oleh The New York Mercantile Exchange 

(NYMEX) pada 1882, yang mewadahi pembelian dan penjualan oil contracts. 

 

Indeks Harga Saham Gabungan (IHSG) 

Dalam penelitian ini, harga saham diukur dari pergerakan Indeks Harga Saham 

Gabungan (IHSG). IHSG digunakan untuk mengetahui pergerakan harga saham secara umum 

dengan formula, yaitu persentase total semua harga saham berlaku dibagi total semua harga 

saham pada waktu dasar. Indeks Harga Saham Gabungan (IHSG) merupakan nilai yang 

mengukur kinerja saham tercatat di bursa efek yang berfungsi sebagai indikator pergerakan 

harga saham yang berfungsi sebagai indikator pasar apakah sedang aktif atau tidak (Jogiyanto, 

2014). IHSG menunjukkan pergerakan rata-rata harga saham. 
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Harga Minyak Dunia 

Minyak bumi merupakan sumber energi yang terbentuk dari fosil dan jasad makhluk 

hidup dari ribuan tahun yang lalu yang terdapat di dalam lapisan bumi, bisa diperoleh dan 

digunakan dengan cara pengeboran, eksplorasi, dan hal lainnya (Koesoemadinata, 1987). 

Minyak bumi merupakan suatu komoditas yang bernilai (The U.S. Energy Information 

Administration (EIA), 2023). Harga minyak dunia dipengaruhi oleh besarnya permintaan dan 

penawaran secara global, terutama pertumbuhan ekonomi. Pertumbuhan ekonomi mendorong 

kenaikan permintaan, salah satunya transportasi. 

 

Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar 

Harga satu mata uang dalam mata uang lain menurut adalah kurs (Mishkin, 2008). 

Menurut Hanoeboen (2017), kurs sering kali digunakan sebagai indikator stabilitas 

perekonomian suatu negara, dan suatu mata uang akan terdepresiasi jika permintaan lebih 

sedikit dibanding suplai dan sebaliknya. Pemerintah dapat mengontrol dan membuat batasan 

kurs yang ada (Broz & Frieden, 2001). Di Indonesia, sempat menggunakan sistem nilai tukar 

mengambang terkendali, namun sejak 1997, Indonesia menganut sistem nilai tukar 

mengambang bebas (Masri & Hadi, 2016). Kurs USD/IDR sering menjadi indikator yang 

digunakan investor di Indonesia karena USD adalah mata uang internasional. Hal ini terjadi 

karena dulu Amerika Serikat memiliki cadangan emas terbesar di dunia, yaitu sekitar tiga per 

empat cadangan emas dunia, makanya pada Bretton Woods Agreement tahun 1944, USD 

dijadikan mata uang internasional (Amadeo, 2022). 

 

BI Rate 

Bank Indonesia sebagai bank sentral dan otoritas moneter di Indonesia berwenang untuk 

menjalankan kebijakan moneter. Salah satu yang BI lakukan adalah pengendalian suku bunga. 

Bunga adalah balas jasa dari bank kepada nasabah atas pembelian atau penjualan produk bank 

tersebut (Kasmir, 2009). BI Rate digunakan sebagai operasi pengendalian moneter, yang 

diumumkan ke masyarakat, agar masyarakat mengambil langkah mengacu pada BI Rate. Sejak 

19 Agustus 2016, suku bunga acuan BI adalah BI-7 Day Reverse Repo Rate (BI7DRR). 

Menurut publikasi oleh Bank Indonesia, BI7DRR digunakan sekarang karena dapat 

memengaruhi pasar uang, perbankan, dan sektor riil dengan cepat. BI7DRR digunakan sebagai 

acuan secara cepat yang dapat berpengaruh terhadap pasar uang, perbankan, dan sektor riil 

(Ambalau et al., 2019). 

 

Kaitan antar Variabel 

Harga Minyak Dunia terhadap IHSG 

Kenaikan harga minyak bumi dapat menjadi indikator keberhasilan ekonomi dan 

meningkatkan kesempatan-kesempatan investasi yang baik, yang akan meningkatkan return 

saham. Kenaikan harga minyak merupakan cerminan pertumbuhan ekonomi yang mendorong 

meningkatnya permintaan, termasuk pada instrumen investasi lainnya, yaitu saham. Indonesia 

juga merupakan negara pengekspor minyak juga diuntungkan dengan naiknya harga minyak 

ini. Meningkatnya keuntungan perusahaan-perusahaan tersebut meningkatkan harga saham 

yang memengaruhi indeks saham yang juga akan naik.  

Hasil penelitian yang sama dihasilkan oleh beberapa penulis lainnya, yaitu harga minyak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG oleh Mahendra et al. (2022) dan Suryanto 

(2017). Harga minyak dunia berpengaruh secara signifikan terhadap pasar modal yang juga 

digunakan sebagai indikator perekonomian suatu negara (Noor & Dutta, 2017). Hasil penelitian 

sebelumnya juga menunjukkan harga minyak sebagai salah satu sumber energi paling penting 

di dunia berpengaruh positif dan signifikan terhadap harga saham (Shabbir et al., 2020). 

Penelitian yang dilakukan di sektor pertambangan juga menunjukkan harga minyak 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap harga saham (Auliana & Tahmat, 2019). 
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Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar terhadap IHSG 

Jika kurs melemah, tidaklah hal yang menarik bagi investor (Ang, 1997). Kurs juga 

merupakan cerminan keadaan perekonomian Indonesia, jika nilai konversi menurun yang 

berarti rupiah sedang menguat, maka perekonomian Indonesia sedang menguat. Perekonomian 

Indonesia yang menguat ini akan meningkatkan daya beli masyarakat, perputaran ekonomi 

yang akan meningkatkan keuntungan perusahaan, yang akan meningkatkan nilai perusahaan 

sehingga harga saham juga naik. Penelitian oleh sebelumnya juga menyatakan hal yang sama, 

yaitu kurs berpengaruh negatif dan signifikan terhadap IHSG (Amin & Herawati, 2012). 

Penelitian sebelumnya pada masa pandemi Covid-19 juga menghasilkan hal yang sama (Devi, 

2021). 

 

BI Rate terhadap IHSG 

BI Rate yang meningkat merupakan indikator bahwa perekonomian di Indonesia 

semakin baik. Hal ini memberikan persepsi untuk meningkatkan kepercayaan diri investor 

untuk berinvestasi pada masa tersebut. Karena meningkatnya keadaan ekonomi merupakan 

meningkatnya juga laba perusahaan-perusahaan yang akan meningkatkan nilai perusahaan 

yang memengaruhi harga saham. Salah satu pilihan investasi yang diminati adalah saham. 

Makanya kenaikan suku bunga ini searah dengan kenaikan IHSG (Wismantara & Darmayanti, 

2017). Penelitian oleh Amin dan Herawati (2012) juga menyatakan BI Rate berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap IHSG. 

 

Model dan Hipotesis Penelitian 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

  

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran dan kaitan antar variabel di atas, maka hipotesis 

penelitian ini adalah di bawah ini. 

H1:  Harga minyak dunia berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG 

H2: Nilai tukar rupiah berpengaruh negatif dan signifikan terhadap IHSG 

H3: BI Rate berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan sumber data sekunder. Data sekunder merupakan data yang 

diperoleh dari olahan pengumpul data primer. Data IHSG akan mengambil data yang diperoleh 

dari situs web Bursa Efek Indonesia. Harga minyak dunia mengacu pada West Texas 

Intermediate, karena sudah digunakan sebagai standar minyak dunia sejak tahun 2007. Data 

akan diambil harga spot setiap penutupan akhir bulan dari situs web U.S. Energy Information 

Administration. Nilai tukar Rupiah dengan US Dollar diperoleh dari situs web Bank Indonesia 

setiap akhir bulan. BI Rate akan mengacu pada BI-7 Days Repo Rate diperoleh dari situs web 

Bank Indonesia. Penelitian ini menggunakan data time series. Aplikasi yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan aplikasi EViews. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan data periode tahun 2018 sampai dengan tahun 2022. 
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Data tersebut akan diuji menggunakan Ordinary Least Square. Namun jika data tidak 

lulus uji kelayakan, maka digunakan metode ARCH/GARCH lalu selanjutnya jika terindikasi 

adanya asymmetric volatility, akan menggunakan metode TARCH atau EGARCH. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Statistik Deskriptif 

Di bawah ini merupakan hasil analisis data statistik deskriptif variabel independen dan 

variabel dependen pada penelitian ini. 

 

Tabel 1 

Statistik Deskriptif 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Uji Stasioneritas dan Uji Kointegrasi  

Data akan diuji stasioneritas dan kointegrasi terlebih dahulu, hasil dari uji tersebut 

menunjukkan data stasioner pada tingkat first difference dan memiliki kointegrasi. Data 

selanjutnya akan diolah menggunakan Ordinary Least Square. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Stasioneritas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

IHSG WTI_PRICE USD_IDR BI_RATE
 Mean  6168.852  65.01134  14418.04  0.044815
 Median  6213.051  63.18500  14337.05  0.042500
 Maximum  7318.016  123.6400  16504.80  0.060000
 Minimum  3937.632  8.910000  13213.24  0.035000
 Std. Dev.  629.2567  19.84248  518.2063  0.009116
 Skewness -0.750878  0.377335  0.933266  0.420038
 Kurtosis  3.540684  3.424800  4.511943  1.723926

 Jarque-Bera  129.2913  38.06154  292.8232  118.4552
 Probability  0.000000  0.000000  0.000000  0.000000

 Sum  7513661.  79183.81  17561177  54.58500
 Sum Sq. Dev.  4.82E+08  479162.3  3.27E+08  0.101133

 Observations  1218  1218  1218  1218

Uji Stasioneritas Data Dengan Uji (ADF)

Variabel Keterangan
In a Level First Difference

t-statistik Probabilitas t-statistik Probabilitas

Y

IHSG

ADF

Test 

Critical 

Values

1% level

5% level

10% level

X1

Harga 

Minyak 

Dunia 

(WTI)

ADF

Test 

Critical 

Values

1% level

5% level

10% level

X2

Nilai 

Tukar 

USD - IDR

ADF

Test 

Critical 

Values

1% level

5% level

10% level

X3

BI 

ADF

Test 

Critical 

Values

1% level

5% level

10% level

Augmented-Dickey Fuller 

Rate

-1,526470 0,5200 -34,513670 0,0000

-3,435510 -3,435514

-2,863706 -2,863708

-2,567973 -2,567974

-1,577459 0,4939 -34,698130 0,0000

-3,435510 -3,435514

-2,863706 -2,863708

-2,567973 -2,567974

-2,197873 0,2073 -30,506410 0,0000

-3,435519 -3,435519

-2,863710 -2,863710

-2,567976 -2,567976

-1,080388 0,7254 -4,257098 0,0005

-3,435608 -3,435608

-2,863750 -2,863750

-2,567997 -2,567997
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Tabel 3 

Hasil Uji Kointegrasi 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Ordinary Least Square 

Tabel 4 

Hasil Olah Data Ordinary Least Square 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

      

Hasil olah data di atas merupakan analisis data menggunakan metode Ordinary Least 

Square, namun tidak bisa digunakan karena tidak lulus hasil uji kelayakan data. Perincian hasil 

pengujian di tabel berikut. 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Kelayakan Data Ordinary Least Square 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Karena hasil olah data OLS tidak layak digunakan, maka dilakukan metode 

ARCH/GARCH, serta TARCH dan EGARCH dengan hasil yang lulus uji di bawah ini. 

  

Uji Kointegrasi Data 

Hypothesized 
No. of CE(s) 

Eigenvalue 
Trace 

Statistic 

0,05 
Critical 
Value 

None * 0,201063 939,2593 47,85613 

At most 1 0,197015 667,1977 29,79707 

At most 2 0,165829 401,2613 15,49471 

At most 3 0,139083 181,5051 3,84147 

 

Dependent Variable: D(IHSG)
Method: Least Squares
Date: 10/09/23   Time: 22:28
Sample (adjusted): 1/02/2018 12/30/2022
Included observations: 1217 after adjustments

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 0.322399 1.725389 0.186856 0.8518
D(WTI_PRICE) 3.052817 0.915237 3.335550 0.0009
D(USD_IDR) -0.057226 0.016529 -3.462230 0.0006
D(BI_RATE) 12910.81 4194.007 3.078395 0.0021

R-squared 0.025510     Mean dependent var 0.406713
Adjusted R-squared 0.023100     S.D. dependent var 60.86978
S.E. of regression 60.16262     Akaike info criterion 11.03526
Sum squared resid 4390504.     Schwarz criterion 11.05204
Log likelihood -6710.956     Hannan-Quinn criter. 11.04158
F-statistic 10.58470     Durbin-Watson stat 2.030487
Prob(F-statistic) 0.000001

Pengujian Hasil Keterangan

Uji Normalitas Jarque Bera  806,8546 dengan probabilitas 0 Tidak Lulus

ARCH LM Test Probabilitas 0 < 5% Tidak Lulus

Uji Multikolinieritas Semua hasil di bawah 0,8 Lulus

Uji Heteroskedastisitas Obs*R-squared 0 <  5% Tidak Lulus
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Tabel 6 

Hasil Uji GARCH (1,1), TARCH (1,1), dan EGARCH (1,1) 

Variabel 
GARCH (1,1) TARCH (1,1) EGARCH (1,1) 

Koef. Prob. Koef. Prob. Koef. Prob. 

C 1,567239 0,3379 -0,033075 0,9837 -0,214355 0,8947 

X1 (WTI Price) 1,919039 0,0193 2,324309 0,0053 1,994885 0,0141 

X2 (Kurs) -0,042451 0,0071 -0,041463 0,0048 -0,040666 0,0053 

X3 (BI Rate) 10187,23 0,0057 8166,625 0,0265 7720,982 0,0322 

R^2 0,022926 0,023274 0,02399 

Adj R^2 0,205100 0,020858 0,019981 

DW Stat 2,014137 20,01673 2,01446 

AIC 10,90686 10,88786 10,89845 

SIC 10,93621 10,92141 10,932 

F (Stat) 5,192777 5,1021 4,412897 

Prob (F-Stat) 0,0004 0,0004 0,0015 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari ketiga model terpilih di atas, dipilih model TARCH (1,1) dengan hasil Akaike 

Information Criterion (AIC) dan Schwarz Information Criterion (SIC) yang terkecil, maka 

persamaan yang dipilih adalah sebagai berikut. 

𝐷𝐼𝐻𝑆𝐺𝑡 = −0,033075 + 2,324309 𝑊𝑇𝐼 𝑃𝑟𝑖𝑐𝑒𝑡 − 0,041463 𝐾𝑢𝑟𝑠 𝑈𝑆𝐷 𝐼𝐷𝑅𝑡

+ 8166,625 𝐵𝐼 𝑅𝑎𝑡𝑒𝑡 + 𝜀𝑡 

Hasil penelitian ini menggunakan uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi (R2) adalah 

sebagai berikut. 

 

Uji t Beserta Uji Hipotesis 

H1:  Harga minyak dunia berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG dengan 

probabilitas 0,53% < 5% 

H2: Nilai tukar rupiah terhadap US Dollar berpengaruh negatif dan signifikan terhadap IHSG 

dengan probabilitas 0,48% < 5% 

H3: BI Rate berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG dengan probabilitas 2,65% < 

5% 

 

Uji F 

Harga minyak dunia, nilai tukar rupiah terhadap US Dollar, dan BI Rate berpengaruh 

secara signifikan terhadap IHSG dengan probabilitas sebesar 0,04% 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pergerakan IHSG dapat dijelaskan sebesar 2,3274% pengaruh dari pergerakan harga 

minyak dunia, nilai tukar rupiah terhadap US Dollar, dan BI Rate. Dalam hal ini hasil uji 

koefisien determinasi lebih kecil dari umumnya, karena metode TARCH lebih membahas 

gejala volatilitas secara khusus 

 

Harga Minyak Dunia terhadap IHSG 

Harga Minyak Dunia yang diukur berdasarkan harga West Texas Intermediate (WTI) 

berpengaruh secara positif dan signifikan. Hal ini karena nilai probabilitas sebesar 0,0053 lebih 

kecil dibanding tingkat kepercayaan 5% dan koefisien sebesar 2,324309 bernilai positif. Hal 

ini sejalan dengan penelitian Suryanto (2017) dan Mahendra et al. (2022) menyebutkan hasil 

yang sama, yaitu harga minyak berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG. Basit (2020) 

juga menampilkan hasil penelitian yang sama, menurut Ia, harga minyak dunia yang 

berfluktuatif dapat memengaruhi keadaan pasar modal di dalam suatu negara. Kedua penelitian 

sebelumnya di atas menjelaskan bahwa pergerakan harga minyak dunia memengaruhi 

perekonomian secara keseluruhan, termasuk pada pasar modal. Kenaikan harga minyak juga 

menguntungkan bagi perusahaan yang bergerak di sektor minyak karena berarti permintaan 
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akan minyak bumi sedang tinggi. Perusahaan lain juga diuntungkan karena kenaikan harga 

minyak merupakan cerminan daya beli masyarakat yang sedang meningkat. 

 

Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar terhadap IHSG 

Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

IHSG. Hal ini karena variabel tersebut memiliki probabilitas sebesar 0,0048, nilai tersebut lebih 

kecil dibanding tingkat kepercayaan 5%, sehingga nilai tersebut signifikan. Serta tanda pada 

koefisien negatif menunjukkan arah pengaruh yang bertolak belakang, sehingga jika nilai tukar 

rupiah terhadap US Dollar meningkat (nilai Rupiah menurun) maka akan menyebabkan nilai 

IHSG menurun. Jika nilai rupiah menguat, yaitu dengan menurunnya nilai konversi Dollar ke 

Rupiah, maka disebutkan bahwa Indonesia sedang mengalami pertumbuhan ekonomi yang 

baik. Pertumbuhan ekonomi yang baik ini akan meningkatkan daya beli masyarakat, 

keuntungan perusahaan, harga saham, lalu IHSG. Pada penelitian sebelumnya, dijelaskan 

bahwa pergerakan pasar modal di Indonesia dipengaruhi oleh keadaan ekonomi di Indonesia, 

salah satunya diukur berdasarkan kurs. 

 

BI Rate terhadap IHSG 

BI Rate yang diukur berdasarkan BI 7 Days Repo Rate berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap IHSG. Hal ini karena nilai probabilitas 0,0265 yang lebih kecil dibanding tingkat 

kepercayaan 5%, dan koefisien yang positif menunjukkan reaksi satu arah. Jika BI Rate 

meningkat, akan mendorong peningkatan IHSG. Jika BI Rate menurun, maka berarti 

perekonomian di Indonesia sedang cukup lesu, sehingga investasi bukan merupakan hal yang 

menarik bagi masyarakat, mereka sedang memenuhi kebutuhannya terlebih dahulu. Lalu saat 

BI Rate meningkat di 2022, maka perekonomian memulih sehingga banyak mendorong 

masyarakat berinvestasi, salah satunya pada pasar modal, sehingga IHSG nilainya meningkat. 

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menjelaskan fenomena yang sama 

(Wismantara & Darmayanti, 2017). 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini, maka disimpulkan hasilnya berikut ini. 

Harga Minyak Dunia, yang diukur berdasarkan West Texas Intermediate, berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap IHSG. Nilai Tukar Rupiah terhadap US Dollar berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap IHSG. BI Rate yang diukur berdasarkan BI-7 Days Repo Rate 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap IHSG. Ekonomi makro yang diukur berdasarkan 

harga minyak dunia, nilai kurs, dan suku bunga berpengaruh signifikan terhadap IHSG. Pada 

penelitian selanjutnya, diharapkan bisa memasukkan variabel lainnya, seperti inflasi, harga 

emas, dan banyak variabel ekonomi makro lainnya. Periode penelitian ini cukup terbatas, yaitu 

hanya lima tahun, yaitu sebelum dan sesudah pandemi Covid-19.  
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Abstract: In 2020, DGIP received the WBK title as a form of implementing bureaucratic 

reform. The performance report of the DGIP for 2022 states that there is still output that has 

not optimally reached the target due to various factors. Organizational commitment, 

information technology, and employee development are among the component points that are 

used as an assessment in achieving the WBK predicate. The inconsistencies that exist in 

previous research are interesting for further research. This research aims to test the influence 

of organizational commitment, information technology, and employee development as 

independent variables on performance as the dependent variable and the WBK predicate as a 

moderating variable. This research uses descriptive quantitative methods with primary data 

through questionnaires tested on 120 selected respondents. The selected sample consisted of 

employees who had worked for more than 4 years. Data processing uses the SPSS version 27 

program to test validity, reliability, classical assumptions, multiple linear regression, and 

moderation. The results of this research are that organizational commitment has a significant 

effect on employee performance, technology has an insignificant effect on employee 

performance, employee development has an effect on employee performance, the WBK 

predicate as a moderating variable strengthens the variables of organizational commitment, 

information technology, and employee development on employee performance. Suggestions 

for other researchers to look for other independent variables because the R square value is 

34.8% so there is still 65.2% influenced by other variables that are not included in this research 

model. 

Keywords: Organizational Commitment, Information Technology, Employee Development, 

Integrity Zone, Employee Performance 

 

Abstrak: Pada tahun 2020, DJKI sudah mendapatkan predikat WBK sebagai wujud 

pelaksanaan reformasi birokrasi. Laporan kinerja Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

tahun 2022 disebutkan bahwa masih terdapat output yang belum secara maksimal mencapai 

target yang disebabkan oleh berbagai faktor. Komitmen organisasi, peningkatan pelayanan 

melalui teknologi informasi, dan pengembangan pegawai merupakan salah satu butir 

komponen yang menjadi penilaian dalam pencapaian predikat WBK. Inkonsistensi yang ada 

pada penelitian sebelumnya menarik untuk dilakukan penelitian lebih lanjut sehingga 

penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji pengaruh komitmen organisasi, teknologi 

informasi, dan pengembangan pegawai sebagai variabel independen terhadap kinerja sebagai 

variabel dependen serta predikat WBK sebagai variabel moderasi. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif deskriptif dengan data primer melalui kuesioner yang diujikan pada 

responden terpilih melalui metode purposive sampling sebanyak 120 (seratus dua puluh) orang 

pejabat dan pegawai. Sampel yang terpilih terdiri atas pejabat dan pegawai yang telah bekerja 

selama lebih dari 4 tahun. Pengolahan data menggunakan program SPSS versi 27 untuk 
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menguji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier berganda, dan moderasi. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen organisasi berpengaruh signifikan kepada kinerja 

pegawai, teknologi berpengaruh tidak signifikan kepada kinerja pegawai, pengembangan 

pegawai berpengaruh kepada kinerja pegawai, predikat zona integritas WBK sebagai variabel 

moderasi memperkuat variabel komitmen organisasi, teknologi informasi, dan pengembangan 

pegawai terhadap kinerja pegawai di lingkungan DJKI Kemenkumham. Saran untuk peneliti 

lain untuk mencari variabel independen lain yang diduga dapat memengaruhi kinerja pegawai 

karena nilai R-square sebesar 34,8% sehingga masih terdapat 65,2% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 

Kata Kunci: Komitmen Organisasi, Teknologi Informasi, Pengembangan Pegawai, Zona 

Integritas, Kinerja Pegawai 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Keberhasilan suatu organisasi dalam meraih tujuannya tergantung pada beberapa faktor 

penting yang menjamin kinerja dan produktivitas yang optimal. Suatu organisasi dibentuk 

untuk mencapai suatu tujuan tertentu, baik berupa meningkatkan pelayanan, memenuhi 

permintaan pasar, meningkatkan kualitas produk dan layanan, meningkatkan daya saing, atau 

meningkatkan kinerja organisasi secara keseluruhan (Kusumowardani & Suharnomo, 2016). 

Organisasi publik merupakan wadah yang dihadirkan oleh negara dan pemerintah yang secara 

luas berfungsi untuk mengelola aktivitas dan interaksi kehidupan bernegara, berbangsa, dan 

bermasyarakat dengan cara menetapkan kebijakan publik dan mencapai tujuan tersebut melalui 

pelayanan terhadap masyarakat (Rosyadi et al., 2021).  

Penyelenggaraan layanan bagi masyarakat melibatkan berbagai aspek yang sangat luas 

dalam konteks kehidupan negara. Oleh sebab itu, pemerintah memiliki peran dalam 

memberikan berbagai layanan yang diperlukan oleh masyarakat, termasuk pengaturan dan 

berbagai layanan lainnya yang bertujuan memenuhi kebutuhan masyarakat, seperti layanan 

jasa, fasilitas publik, infrastruktur, dan beragam bidang lainnya (Juwandi, 2021). Implementasi 

pelayanan publik bagi masyarakat melibatkan berbagai aspek penting dalam kehidupan 

bernegara. Oleh karena itu, tugas pemerintah adalah memberikan ragam layanan publik yang 

diperlukan oleh masyarakat, termasuk pengaturan dan berbagai layanan lainnya yang bertujuan 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam berbagai sektor, seperti layanan jasa, fasilitas umum, 

infrastruktur, dan sebagainya (Rahmadana et al., 2020). 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual, yang termasuk dalam unit eselon 1 di bawah 

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia berdasarkan Peraturan Menteri Hukum dan Hak 

Asasi Manusia Nomor 28 Tahun 2023 tentang Organisasi dan Tata Kerja, memiliki tanggung 

jawab utama dalam merumuskan dan melaksanakan kebijakan terkait kekayaan intelektual 

sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku. Sejalan dengan tanggung jawabnya, DJKI secara 

rutin menyusun Laporan Kinerja Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual (LKjIP DJKI) 

sebagai alat pertanggungjawaban atas pencapaian misi dan tujuan instansi pemerintah, serta 

sebagai upaya mewujudkan good governance. Pada LKjIP DJKI tahun 2022, disebutkan bahwa 

masih terdapat output yang belum secara maksimal mencapai target yang disebabkan oleh 

berbagai faktor. Hasil LKjIP ini yang digunakan oleh DJKI untuk menampung saran dan 

perbaikan dalam mewujudkan good governance dalam semangat reformasi birokrasi.  

Pelaksanaan reformasi birokrasi pembangunan zona integritas (ZI) sudah dilakukan 

DJKI sejak tahun 2018 dengan mencanangkan Direktorat Hak Cipta dan Desain Industri 

sebagai unit eselon II di bawah DJKI. Di tahun 2019, Direktorat Hak Cipta dan Desain Industri 

mendapatkan gelar predikat WBK yang diberikan oleh Menteri Pemberdayaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi (Menpan RB). Melihat keberhasilan yang telah dilakukan 

pada tahun 2019 tersebut, pada tahun 2020, DJKI mencanangkan diri sebagai unit eselon I 

Kementerian Hukum dan HAM dan berhasil mendapatkan gelar WBK dengan memperoleh 

hasil penilaian 79,81. Pencapaian predikat ZI WBK ini terus berlangsung sampai dengan tahun 
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2023 dengan terus meningkatkan perubahan baik secara internal maupun pelayanan kepada 

masyarakat sehingga dapat diharapkan dapat meraih gelar WBBM. 

Komitmen organisasi, peningkatan pelayanan melalui teknologi informasi, dan 

pengembangan pegawai merupakan salah satu butir komponen yang menjadi penilaian dalam 

pencapaian predikat ZI. Dalam penelitian sebelumnya dinyatakan bahwa komitmen organisasi 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM (Nugroho & Putro, 2021). 

Selain itu, teknologi informasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja SDM (Hidayah et al., 

2022) serta pengembangan pegawai yang memiliki pengaruh terhadap kinerja pegawai (Saehu, 

2018). Zona Integritas juga menghasilkan perubahan terhadap pola kerja pegawai sehingga 

mendukung peningkatan kinerja dan pelaksanaan pelayanan prima kepada masyarakat 

(Herzegovina et al., 2022). Hal yang menjadi menarik bagi peneliti bahwa terdapat hasil 

penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa komitmen organisasi mempunya pengaruh yang 

negatif dan tidak signifikan terhadap kinerja pegawai (Sumiati & Waruwu, 2022). Selain itu, 

terdapat penelitian terdahulu lainnya yang menyatakan bahwa teknologi informasi tidak 

berpengaruh terhadap kinerja individual (Jejen, 2021). 

Inkonsistensi yang ada pada penelitian sebelumnya menarik untuk dilakukan penelitian 

lebih lanjut sehingga penelitian ini memiliki tujuan untuk mengisi inkonsistensi penelitian 

sebelumnya terkait pengaruh komitmen organisasi, teknologi informasi, dan pengembangan 

pegawai sebagai variabel independen terhadap kinerja serta menguji zona integritas sebagai 

variabel moderasi untuk melihat kuat atau lemahnya pengaruh yang diberikan kepada ketiga 

variabel independen tersebut. Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Komitmen Organisasi, Teknologi Informasi, dan 

Pengembangan Pegawai terhadap Kinerja Pegawai Dimoderasi Predikat Zona Integritas 

Wilayah Bebas dari Korupsi di Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual”. 

 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja pegawai. 

2. Untuk menguji pengaruh teknologi informasi kepada kinerja pegawai. 

3. Untuk menguji pengaruh pengembangan pegawai kepada kinerja pegawai. 

4. Untuk menguji pengaruh komitmen organisasi kepada kinerja pegawai dengan predikat 

zona integritas WBK sebagai variabel mediator app. 

5. Untuk menguji pengaruh teknologi informasi kepada kinerja pegawai dengan predikat 

zona integritas WBK sebagai variabel mediator. 

6. Untuk menguji pengaruh pengembangan pegawai kepada kinerja pegawai dengan 

predikat zona integritas WBK sebagai variabel mediator. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Grand Theory 

Penelitian ini berlandaskan pada teori atribusi yang pertama kali dipaparkan oleh Fritz 

Heider. Teori ini memberikan penjelasan mengenai bagaimana cara mengidentifikasi asal usul 

perilaku seseorang yang dapat berasal dari faktor dalam dirinya sendiri maupun dari faktor di 

lingkungan eksternal (Gani et al., 2020). Faktor internal dalam teori ini menguraikan bahwa 

pendorong perilaku seseorang berada di bawah kontrol individu itu sendiri. Di sisi lain, faktor 

eksternal dari teori ini menjelaskan bahwa pemicu perilaku seseorang berada di luar individu, 

seperti lingkungan yang dapat mengarahkan individu berperilaku tertentu karena situasinya 

(Rahman & Rachman, 2021). 

 

Kinerja Pegawai 

Kinerja adalah refleksi dari pencapaian, baik dari aspek kualitas maupun kuantitas, ketika 

seseorang menjalankan tugasnya sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Kinerja ini 

mencerminkan sejauh mana keberhasilan karyawan dalam menjalankan tanggung jawab 

mereka. Semakin tinggi tingkat kinerja karyawan, semakin meningkat pula produktivitas 
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organisasi secara umum (Pramuditha et al., 2022). Kinerja merupakan hasil pencapaian yang 

berasal dari perencanaan strategis melalui serangkaian program untuk mewujudkan visi dan 

misi organisasi. Evaluasi kinerja karyawan bergantung pada standar nilai yang telah dibentuk 

oleh perusahaan. Tanpa adanya standar penilaian yang telah ditetapkan oleh organisasi, 

penilaian kinerja karyawan akan menjadi suatu tantangan (Rahmawati, 2019). 

 

Komitmen Organisasi 

Komitmen organisasional menjadi bagian penting dalam menilai perilaku SDM. Hal ini 

menandakan keterlibatan yang kuat dari individu terhadap organisasi, menunjukkan semangat 

anggota organisasi untuk bertahan, dan berupaya maksimal demi pencapaian tujuan bersama 

(Hartini et al., 2021). Komitmen yang dimiliki oleh karyawan pada perusahaan berpengaruh 

pada perilaku dan tingkah laku mereka ketika berada di lingkungan kerja. Komitmen 

organisasional mendorong karyawan untuk mempertahankan posisi mereka dan mencapai hasil 

yang diharapkan (Nugroho & Putro, 2021). 

 

Teknologi Informasi 

Seiring berjalannya waktu, pemanfaatan teknologi informasi akan mampu memberikan 

solusi terhadap permasalahan pelayanan publik saat ini. Pemanfaatan teknologi informasi 

memungkinkan peningkatan kecepatan dan transparansi dalam pelayanan, yang pada akhirnya 

membuat pelayanan publik menjadi lebih efisien dan efektif (Nasikhah, 2019). Penggunaan 

teknologi informasi dalam pelayanan publik ditunjukkan untuk meningkatkan efisiensi 

pelayanan (Sofianto, 2020). Sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh Adrizal et al. (2019), 

penggunaan teknologi memberikan dampak terhadap kepuasan, ketepatan, serta kualitas 

pelayanan. 

 

Pengembangan Pegawai 

Pengembangan karyawan adalah proses dimana karyawan, dengan dukungan pemberi 

kerja, menjalani pelatihan khusus atau mengejar kesempatan belajar untuk meningkatkan 

keterampilan mereka, dan mengembangkan pengetahuan dan keterampilan keahlian mereka. 

Tujuan pengembangan adalah untuk meningkatkan keterampilan karyawan saat ini dan 

membantu mereka mengembangkan keterampilan baru, semuanya dalam upaya mendukung 

tujuan perusahaan (Rahadi et al., 2023).  

 

Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi 

Good Corporate Governance secara singkat dapat diartikan sebagai serangkaian sistem 

yang mengatur dan mengelola perusahaan dengan tujuan meningkatkan nilai tambah bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan. Good Corporate Governance mendorong terbentuknya 

manajemen yang bersih, transparan, dan profesional (Kusmayadi et al., 2015). Reformasi 

adalah serangkaian langkah sistematis dan terpadu yang bertujuan mewujudkan tata kelola 

pemerintahan yang efektif (Ginting, 2015). Reformasi birokrasi adalah langkah strategis 

menuju tata kelola pemerintahan yang baik, sementara Zona Integritas menegaskan komitmen 

lembaga pemerintah untuk menciptakan lingkungan yang bebas dari korupsi dan mendorong 

birokrasi yang transparan serta pelayanan publik yang unggul melalui proses reformasi 

(Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia, 

2021). 

 

Komitmen Organisasi terhadap Kinerja Pegawai 

Komitmen organisasional mendorong karyawan untuk mempertahankan pekerjaannya 

dan menunjukkan hasil yang seharusnya (Nugroho & Putro, 2021). Penelitian tersebut 

menyatakan bahwa komitmen organisasi terbukti mampu mendorong karyawan untuk 

menghasilkan kinerja yang optimal. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut:  

H1: Komitmen Organisasi berpengaruh kepada Kinerja Pegawai. 
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Teknologi Informasi terhadap kepada Kinerja Pegawai 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat memungkinkan pembuatan serta 

penyebarluasan data, informasi, dan pengetahuan dengan kecepatan tinggi, menyampainya 

kepada berbagai lapisan masyarakat di berbagai penjuru dunia dalam waktu singkat. Dampak 

teknologi ini berpotensi mengubah pendekatan pemerintah di era modern terhadap pelayanan 

publik (Indrajit, 2006). Penelitian yang dilakukan oleh Hidayah et al. (2022) menunjukkan 

bahwa pemanfaatan teknologi memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

pegawai. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut:  

H2: Teknologi Informasi memiliki pengaruh positif terhadap Kinerja Karyawan. 

 

Pengembangan Pegawai terhadap Kinerja Pegawai 

Keunggulan suatu perusahaan ditentukan oleh keunggulan kompetitif karyawannya, 

bukan sumber daya alamnya. Semakin banyak perusahaan mengetahui tentang sumber daya 

manusia, semakin kuat daya saingnya (Kusuma et al., 2020). Penelitian yang dilakukan oleh 

Miftahuljannah dan Islami (2017) mendapatkan bahwa pengembangan pegawai mempunyai 

pengaruh yang kuat terhadap kinerja. Penelitian lain yang dilakukan oleh Saehu (2018) juga 

menunjukkan bahwa pengembangan karier memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kinerja pegawai. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H3: Pengembangan Pegawai memiliki pengaruh positif terhadap Kinerja Pegawai.  

 

Predikat Zona Integritas WBK memoderasi Komitmen Organisasi terhadap Kinerja 

Pegawai, Teknologi Informasi, dan Pengembangan Pegawai 

Penerapan prinsip-prinsip good governance merupakan elemen krusial dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik untuk memperbaiki kinerja pemerintahan. Prinsip-

prinsip ini diperkenalkan pemerintah untuk menciptakan kemungkinan transformasi birokrasi 

guna meningkatkan layanan publik. Reformasi birokrasi dilakukan untuk mencapai tata kelola 

pemerintahan yang lebih baik (good governance). Implementasi Zona Integritas, sebagai 

representasi miniatur reformasi birokrasi, diutamakan pada unit kerja yang langsung melayani 

masyarakat. Hasil penelitian Deviyanti dan Bintoro (2021) menunjukkan salah satu faktor yang 

mendukung pencapaian WBK/WBBM adalah peran penting kepemimpinan dan budaya 

organisasi, di mana kepala organisasi berperan sebagai teladan dalam menginspirasi perilaku 

individu agar dapat meningkatkan kinerja mereka melalui tugas dan fungsi yang mereka 

jalankan, demi pencapaian tujuan organisasi. Penelitian lain oleh Herzegovina et al. (2022) 

menunjukkan bahwa pengembangan zona integritas menciptakan perubahan dasar dalam pola 

pikir dan cara kerja pegawai yang terarah pada memberikan layanan terbaik kepada masyarakat 

melalui penerapan berbagai inovasi. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H4: Komitmen Organisasi berpengaruh kepada kinerja pegawai dengan Predikat Zona 

Integritas WBK sebagai variabel Moderator 

H5: Teknologi Informasi berpengaruh kepada kinerja pegawai dengan Predikat Zona 

Integritas WBK sebagai variabel Moderator 

H6: Pengembangan Pegawai berpengaruh kepada kinerja pegawai dengan Predikat Zona 

Integritas WBK sebagai variabel Moderator 

 

Pada Gambar 1, menunjukkan Komitmen Organisasi, Teknologi Informasi, dan 

Pengembangan Pegawai sebagai variabel independen, Predikat Zona Integritas WBK sebagai 

variabel moderasi terhadap Kinerja Pegawai sebagai variabel dependen. 
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Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan metode deskriptif dalam pendekatan kuantitatif. Sumber data 

yang digunakan melibatkan data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan melalui survei 

dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan oleh peneliti. Metode pengambilan sampel 

yang digunakan adalah non probability sampling, khususnya purposive sampling. Responden 

yang terlibat dalam penelitian ini merupakan 120 Pegawai Negeri Sipil di lingkungan DJKI 

dan individu yang telah bekerja di DJKI selama lebih dari 4 tahun. Sementara itu, data sekunder 

dalam penelitian ini dikumpulkan dari berbagai sumber literatur, seperti jurnal ilmiah, buku, 

serta peraturan perundang-undangan yang relevan untuk mendukung serta melengkapi teori-

teori yang diperlukan dalam penelitian. Alat pengujian data menggunakan program software 

Statistical Package for the Social Science (SPSS) versi 27. 

 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel 

No. Variabel Dimensi dan Indikator 
Skala 

Data 

1 

Komitmen 

Organisasi (X1) 
(Sumiati & 

Waruwu, 2022) 

Komitmen Afektif 

Ordinal 

Pegawai memberikan kepercayaan kepada sebuah tim agar dapat 

bekerja sama dalam membuat keputusan dalam menyelesaikan masalah 

dengan baik 

Pegawai memberi kepercayaan pada sesama rekan kerja. 

Komitmen Kontinyu 

Pegawai membantu satu sama lain untuk menyelesaikan pekerjaan 
organisasi 

Komitmen Normatif 

Pegawai mengerjakan pekerjaan sesuai dengan aturan yang berlaku pada 

organisasi 
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No. Variabel Dimensi dan Indikator 
Skala 

Data 

2 

Teknologi 

Informasi (X2) 

(Nasikhah, 2019) 

Efisien 

Ordinal 

 

Teknologi informasi membantu meningkatkan efisiensi kerja pegawai 

Teknologi informasi memberikan fleksibilitas dalam menyelesaikan 

tugas pekerjaan 

Sistem informasi yang terintegrasi memudahkan koordinasi antar 

anggota tim 

Efektif 

Pegawai lebih produktif dalam pekerjaan saya berkat penggunaan 

teknologi informasi 

Penggunaan teknologi informasi memungkinkan akses lebih cepat 

terhadap informasi yang diperlukan 

3 

Pengembangan 
Pegawai (X3) 

(Sumiati & 

Waruwu, 2022) 

Pengembangan Pengetahuan 

Ordinal 

Organisasi memiliki cara dalam mengembangkan pegawai 

Organisasi mendorong kegiatan pembelajaran kolaboratif di antara tim 

dan departemen, menciptakan budaya di mana pengetahuan dibagikan 

secara terbuka untuk meningkatkan kinerja bersama 

Pengembangan keterampilan 

Organisasi memfasilitasi partisipasi karyawan dalam pelatihan, 
memberikan kesempatan untuk pembelajaran praktis dan penguatan 

keterampilan spesifik 

Pegawai secara aktif berpartisipasi dalam program pelatihan dan 

pengembangan keterampilan yang disediakan oleh organisasi, 

menunjukkan komitmen untuk meningkatkan keterampilan yang 

relevan dengan tugas mereka. 

Organisasi mendorong kolaborasi antar divisi untuk pertukaran 

keterampilan, memastikan bahwa karyawan memiliki akses ke berbagai 

keahlian dan dapat mengintegrasikannya dalam tugas mereka 

4 

Kinerja Pegawai 

(Y) 

(Sumiati & 

Waruwu, 2022) 

Task Performance 

Ordinal 

Pegawai dapat mencapai standar kerja yang ditetapkan organisasi 

sehingga hasilnya memuaskan. 

Pegawai bersungguh-sungguh dalam menyelesaikan tugas. 

Contextual Performance 

Pegawai memperhatikan petunjuk yang diberikan atasan dalam 

menyelesaikan tugas. 

Instansi mengelola kinerja pegawai yang berkompetensi dengan baik. 

5 

Predikat Zona 

Integritas WBK (Z) 
(Deviyanti & 

Bintoro, 2021) 

Komponen Pengungkit 

Ordinal 

Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi telah memberikan 

dampak positif terhadap kinerja pegawai 

Saya melihat peningkatan dalam integritas kerja pegawai sejak 

diberlakukannya Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi 

Saya percaya bahwa Predikat Zona Integritas memotivasi pegawai untuk 
bekerja dengan lebih bertanggung jawab 

Komponen Hasil 

Predikat Zona Integritas telah meningkatkan akuntabilitas dalam tugas 

sehari-hari pegawai 

Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi telah 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap lembaga ini 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis terhadap variabel independen dan variabel dependen menggunakan 

program SPSS versi 27 dilakukan dengan 3 tahap, yaitu uji F secara simultan, uji T secara 

parsial, dan uji koefisien determinasi sebagai berikut. 
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Tabel 2  

Hasil Uji Validitas  

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 3  

Hasil Uji Reliabilitas  

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 4 Tabel 5 

Hasil Uji Koefisien Determinasi R-square Hasil Uji F 
 

Model Summaryb 

Model Adjusted R Square 

1 .331 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

ANOVAa 

Model F Sig. 

1 

Regression 20.648 .000b 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Sumber: Peneliti (2023) Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis secara Parsial (t-test) 
Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 

X1 3.185 .002 

X2 .719 .474 

X3 4.718 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil perhitungan Tabel 4, diketahui nilai R-Square pada variabel komitmen 

organisasi, teknologi informasi, dan pengembangan pegawai sebesar 0.348 atau sebesar 34,8% 

mempunyai nilai pengaruh terhadap variabel kinerja pegawai. Berdasarkan hal tersebut, 

sebanyak 65,2% sisanya dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain. Berdasarkan hasil uji 

F pada Tabel 5, menunjukkan bahwa F hitung sebesar 20.648 memiliki nilai lebih besar dari F 

tabel, yaitu 2.68. Selanjutnya diketahui nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000 yang berarti lebih 

kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel komitmen organisasi, teknologi 

informasi, dan pengembangan pegawai secara simultan berpengaruh terhadap kinerja pegawai. 

Berdasarkan uji hipotesis secara parsial (t-test) pada Tabel 6 bahwa komitmen organisasi 

berpengaruh kepada kinerja pegawai dengan nilai signifikansi (Sig.) variabel X1 sebesar 0,02 

lebih kecil dari 0,05. Teknologi informasi berpengaruh tidak signifikan kepada kinerja pegawai 

dengan nilai signifikansi (Sig.) variabel X2 sebesar 0,474 lebih besar dari 0,05. Pengembangan 

pegawai berpengaruh kepada kinerja pegawai dengan nilai signifikansi (Sig.) variabel X3 

sebesar 0,00 lebih kecil dari 0,05. 

 

Pembahasan 

Tabel 7 

Data Demografis Responden 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 120 orang yang merupakan pejabat/pegawai 

di lingkungan Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual dengan karakteristik laki-laki 

sebanyak 56 orang atau sebesar 47% dan perempuan sebanyak 53% dan diketahui bahwa 

jumlah responden dengan masa kerja > 4 tahun sebanyak 120 orang. Artinya secara responden 

yang dipilih telah merasakan DJKI dari sebelum mendapatkan predikat zona integritas hingga 

telah mendapatkan predikat zona integritas wilayah bebas dari korupsi. 

Berdasarkan tanggapan dari 120 orang yang mengisi kuesioner, diketahui mayoritas 

responden menjawab setuju bahwa pegawai mengerjakan pekerjaan sesuai dengan aturan yang 

berlaku pada organisasi. Pegawai membantu satu sama lain untuk menyelesaikan pekerjaan 

organisasi. Pegawai memberikan kepercayaan kepada sebuah tim agar dapat bekerja sama 

dalam membuat keputusan dalam menyelesaikan masalah dengan baik. Pegawai memberi 

kepercayaan pada sesama rekan kerja. 
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Berdasarkan tanggapan dari 120 orang yang mengisi kuesioner, diketahui mayoritas 

responden menjawab sangat setuju bahwa pegawai lebih produktif dalam pekerjaan saya berkat 

penggunaan teknologi informasi. Penggunaan teknologi informasi memungkinkan akses lebih 

cepat terhadap informasi yang diperlukan. Penggunaan teknologi informasi memungkinkan 

akses lebih cepat terhadap informasi yang diperlukan. 

Berdasarkan tanggapan dari 120 orang yang mengisi kuesioner, diketahui mayoritas 

responden menjawab setuju bahwa organisasi memiliki cara dalam mengembangkan pegawai. 

Pegawai secara aktif berpartisipasi dalam program pelatihan dan pengembangan keterampilan 

yang disediakan oleh organisasi, menunjukkan komitmen untuk meningkatkan keterampilan 

yang relevan dengan tugas mereka. Organisasi mendorong kolaborasi antar divisi untuk 

pertukaran keterampilan, memastikan bahwa karyawan memiliki akses ke berbagai keahlian 

dan dapat mengintegrasikannya dalam tugas mereka. 

Berdasarkan tanggapan dari 120 orang yang mengisi kuesioner, diketahui mayoritas 

responden menjawab setuju bahwa pegawai dapat mencapai standar kerja yang ditetapkan 

organisasi sehingga hasilnya memuaskan. Instansi mengelola kinerja pegawai yang 

berkompetensi dengan baik. Pegawai bersungguh-sungguh dalam menyelesaikan tugas. 

Pegawai memperhatikan petunjuk yang diberikan atasan dalam menyelesaikan tugas 

Berdasarkan tanggapan dari 120 orang yang mengisi kuesioner, diketahui mayoritas 

responden menjawab setuju bahwa Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi telah 

memberikan dampak positif terhadap kinerja pegawai. Pegawai melihat peningkatan dalam 

integritas kerja pegawai sejak diberlakukannya Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari 

Korupsi. Predikat Zona Integritas telah meningkatkan akuntabilitas dalam tugas sehari-hari 

pegawai. Pegawai percaya bahwa Predikat Zona Integritas memotivasi pegawai untuk bekerja 

dengan lebih bertanggung jawab. Predikat Zona Integritas Wilayah Bebas dari Korupsi telah 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap lembaga ini. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

komitmen organisasi terhadap kinerja pegawai dengan merujuk hasil uji regresi linier berganda 

bahwa didapat nilai signifikansi (Sig) sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 dengan t hitung 

sebesar 3,1850 lebih besar dari t tabel, yaitu 1,980. Hasil dari data tersebut dapat disimpulkan 

bahwa komitmen organisasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pegawai. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

teknologi informasi terhadap kinerja pegawai dengan merujuk hasil uji regresi linier berganda 

bahwa didapat nilai signifikansi (Sig) sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 dengan t hitung 

sebesar 0,719 lebih kecil dari t tabel, yaitu 1,980. Hasil dari data tersebut dapat disimpulkan 

bahwa teknologi informasi mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap kinerja 

pegawai. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

pengembangan pegawai terhadap kinerja pegawai dengan merujuk hasil uji regresi linier 

berganda bahwa didapat nilai signifikansi (Sig) sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 dengan t 

hitung sebesar 4,718 lebih besar dari t tabel, yaitu 1,980. Hasil dari data tersebut dapat 

disimpulkan bahwa pengembangan pegawai mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kinerja pegawai. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis keempat, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

predikat zona integritas WBK sebagai variabel mediator dengan melihat nilai korelasi ganda 

Adjusted R-Square regresi linier berganda atas variabel komitmen organisasi terhadap kinerja 

pegawai menunjukkan nilai sebesar 0,201 atau sebesar 20,1%. Selanjutnya, hasil nilai regresi 

linier berganda tersebut disandingkan dengan uji moderasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted 

R-Square sebesar 0,228 atau 22,8% dengan nilai signifikansi 0,025 lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa predikat zona integritas sebagai variabel 

moderasi memperkuat secara positif atas variabel komitmen organisasi sebagai variabel 

independen terhadap kinerja pegawai sebagai variabel dependen. 
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Berdasarkan hasil uji hipotesis kelima, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

predikat zona integritas WBK sebagai variabel mediator dengan melihat nilai korelasi ganda 

Adjusted R-Square regresi linier berganda atas variabel komitmen organisasi terhadap kinerja 

pegawai menunjukkan nilai sebesar 0,90 atau sebesar 9%. Selanjutnya hasil nilai regresi linier 

berganda tersebut disandingkan dengan uji moderasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted R-

Square sebesar 0,162 atau 16,2% dengan nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa predikat zona integritas sebagai variabel 

moderasi memperkuat secara positif atas variabel teknologi informasi sebagai variabel 

independen terhadap kinerja pegawai sebagai variabel dependen. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis keenam, hasil pengujian terhadap hipotesis pengaruh 

predikat zona integritas WBK sebagai variabel mediator dengan melihat nilai korelasi ganda 

Adjusted R-Square regresi linier berganda atas variabel komitmen organisasi terhadap kinerja 

pegawai menunjukkan nilai sebesar 0,262 atau sebesar 26,2%. Selanjutnya, hasil nilai regresi 

linier berganda tersebut disandingkan dengan uji moderasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted 

R-Square sebesar 0,330 atau 33% dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa predikat zona integritas sebagai variabel 

moderasi memperkuat secara positif atas variabel pengembangan pegawai sebagai variabel 

independen terhadap kinerja pegawai sebagai variabel dependen. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka dapat 

ditarik kesimpulan, yaitu: 1) Komitmen organisasi berpengaruh kepada kinerja pegawai; 2) 

Teknologi informasi berpengaruh kurang signifikan kepada kinerja pegawai; 3) Pengembangan 

pegawai berpengaruh kepada kinerja pegawai; 4) Predikat Zona Integritas WBK memoderasi 

komitmen organisasi terhadap kinerja pegawai; 5) Predikat Zona Integritas WBK memoderasi 

teknologi informasi terhadap kinerja pegawai; dan 6) Predikat Zona Integritas WBK 

memoderasi pengembangan pegawai terhadap kinerja pegawai. 

 

Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka saran yang 

dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Variabel teknologi informasi memiliki nilai signifikansi pengaruh yang rendah dalam 

kaitannya untuk mencapai kinerja pegawai. Dalam hal ini, upaya yang dapat dilakukan 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual, yaitu untuk melakukan perencanaan yang 

matang dalam melakukan pengembangan dan transformasi teknologi informasi sehingga 

dapat meningkatkan signifikansi pegawai dalam mencapai target kinerja. 

2. Saran untuk peneliti lain untuk mencari variabel independen lain yang diduga dapat 

memengaruhi kinerja pegawai karena nilai R-square yang tercantum pada Tabel 2 

memiliki nilai 34,8% sehingga masih terdapat 65,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 
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Abstract: This research aims to determine the influence of risk influence of perceived risk, 

subjective norms, perceived behavior on trust, and purchase intention on trust and purchase 

intention apartment in Jakarta. The research design adopted in this research is a quantitative 

survey approach. About 200 respondents as the subjects of this research were all consumers 

from Jakarta. Data analysis was carried out using the Partial Least Squares (PLS) method in 

SmartPLS version 3.0. The results of this research indicate that the focus should be on 

establishing and maintaining positive norms to increase consumer trust. Effective risk 

management and communication are also needed to address consumer-perceived risks. 

increasing transparency regarding safety measures or return policies. This study found that 

perceived behavior does not affect trust, subjective norms have a significant effect on trust; 

perceived risk has a significant effect on trust. In addition, perceived behavior control has a 

significant effect on purchase intention. Furthermore, the subjective norms have a significant 

effect on purchase intention and risk perception. Finally, trust cannot mediate the influence of 

risk perception on the delivery of purchase intention, and trust is unable to mediate the effect 

of risk perception on purchase intention. It is suggested that the company focus on the 

intermediate subjective norms on purchase intention. Finally, the influence of perceived 

behavioral control on purchase intention must be the main attention since it has greater effects 

on the customer purchase intention. 

Keywords: Perceived Risk, Subjective Norms, Perceived Behavior Control, Trust, Purchase 

Intention 

 

Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor risiko, seperti 

persepsi risiko, norma subjektif, persepsi perilaku percaya, dan niat membeli terhadap 

kepercayaan konsumen dalam membeli apartemen di Jakarta. Desain penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuesioner bertanya kepada konsumen secara 

kuantitatif. Sekitar 200 responden penelitian ini merupakan konsumen di Jakarta. Analisis data 

konsumen dilakukan menggunakan SmartPLS versi 3.0 dengan metode Partial Least Squares 

(PLS). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fokus perusahaan harus diberikan pada 

pembentukan dan pemeliharaan norma-norma positif untuk meningkatkan kepercayaan 

konsumen. Manajemen risiko dan komunikasi yang efektif juga diperlukan untuk mengatasi 

risiko yang dirasakan konsumen melalui peningkatan transparansi langkah-langkah 

keselamatan konsumen atau kebijakan pengembalian. Penelitian ini menemukan bahwa 

perilaku yang dirasakan tidak berdampak pada kepercayaan, norma subjektif memiliki dampak 

signifikan terhadap kepercayaan; risiko yang dirasakan memiliki dampak signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen. Selain itu, persepsi perilaku juga mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap niat beli konsumen. Selain itu, norma subjektif juga mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap niat membeli konsumen dan persepsi risiko. Terakhir, kepercayaan 

mailto:yuko.117221104@stu.untar.ac.id
mailto:miharnit@fe.untar.ac.id
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tidak dapat memediasi dampak persepsi risiko terhadap komunikasi niat membeli, kepercayaan 

juga tidak dapat memediasi dampak persepsi risiko terhadap niat membeli konsumen. 

disarankan agar perusahaan fokus pada norma subjektif perantara mengenai niat membeli 

konsumen. Terakhir, dampak kontrol perilaku yang dirasakan terhadap niat membeli harus 

menjadi fokus perusahaan karena mempunyai dampak yang lebih besar terhadap niat membeli 

apartemen.  

Kata Kunci:  Perceived Risk, Subjective Norms, Perceived Behavior Control, Trust, Purchase 

Intention 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Penelitian terkini mengenai apartemen telah mengarah pada perkembangan kehidupan 

vertikal. Dengan adanya permintaan masyarakat terhadap hunian vertikal semakin meningkat, 

terutama di kota-kota besar, makin banyak developer properti yang menawarkan produk 

apartemen baru. Selain untuk memenuhi permintaan pembeli apartemen terhadap produk, 

developer itu juga mulai mengubah konsep apartemen di kota-kota besar yang masyarakatnya 

tidak memiliki tempat tinggal (Zheng et al., 2019). Hal ini menyebabkan tumbuhnya industri 

konstruksi vertikal yang memiliki prospek yang baik. Dalam hal ini, pengembangan produk 

dan merek mulai dianggap penting yang digarap serius oleh perusahaan properti. Salah satu 

perusahaan itu ialah Apartemen Jakarta. Dengan merek, perusahaan itu fokus pada bidang 

vertikal apartemen dan persaingan antar produk dan perusahaan untuk mendapatkan pelanggan 

menjadi sangat ketat. Namun pembeli apartemen yang tinggal di kota besar memiliki sikap 

positif terhadap apartemen. Mereka bersedia membayar lebih mahal untuk produk berkualitas 

dan ingin dekat dengan tempat mereka bekerja (Liang et al., 2019).  

Riset pertumbuhan terbaru yang dirilis finance.detik.com (2023) menunjukkan bahwa 

permintaan pembeli apartemen terhadap real estate vertikal, seperti apartemen meningkat 

sebesar 12,4% dalam tiga bulan. Begitu pula dengan data pembeli apartemen pasar real estate 

Indonesia pada kuartal III tahun 2022 (Oswaldo, 2023). Berdasarkan permintaan terhadap 

apartemen baru, pasar dalam negeri diperkirakan akan terus mencapai target pemulihan pada 

awal tahun 2023 dan permintaan terhadap gedung komersial, industri, dan apartemen akan 

terus tumbuh setiap tahunnya. Ferry Salanto, direktur riset pembeli apartemen Colliers 

Indonesia Realty, mengatakan meskipun pasar kondominium dan apartemen komersial belum 

tumbuh sempurna, ia yakin minat pembeli apartemen perlahan-lahan beralih dari menyewa ke 

mencari dan membeli apartemen yang siap huni. Hal ini karena pelanggan menyukai investasi 

yang bagus. 

Karena faktor-faktor yang disebutkan di atas, banyak developer terus berjuang untuk 

mendapatkan kepercayaan dari pelanggan mereka. Perusahaan developer itu membutuhkan 

kepercayaan dari pelanggan untuk memengaruhi dan mendorong mereka memilih unit terbaik 

sesuai dengan kebutuhannya (Li et al., 2023). Dari sudut pandang produk, kepercayaan 

pelanggan terhadap produk sering kali dipandang sebagai faktor penting dalam hubungan 

pelanggan. Tanpa kepercayaan di antara pelanggan, hubungan pembeli apartemen dan 

perusahaan tidak dapat bertahan dalam jangka panjang (Wongkitrungrueng & Assarut, 2020).  

Mempelajari hal ini sangat bergantung pada proses bisnis dan strategi yang digunakan 

perusahaan developer tersebut. Hal ini dikarenakan pembeli apartemen harus 

mempertimbangkan pilihan gaya hidup yang berbeda agar tertarik membeli apartemen (Gali et 

al., 2020). Oleh karena itu, banyak perusahaan harus berusaha untuk menciptakan nilai dan 

kepercayaan, mendukung keputusan pembelian melalui pelayanan yang baik dan dukungan 

teknis, serta membeli produk yang berkualitas (Sokolova & Kefi, 2020).  

Dengan mempelajari strategi perusahaan secara teoritis, keputusan pembelian biasanya 

bergantung pada banyak faktor dari produk tersebut, termasuk persepsi risiko pembeli 

apartemen, model produk, dan perilaku pembeli apartemen. Artinya, keputusan pembelian 

apartemen pada umumnya tidak lepas dari beberapa faktor, di antaranya faktor perceived risk, 
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faktor subjective norms, dan faktor perceived behavior control. Selama ini terdapat korelasi 

antara perilaku pembeli apartemen dengan risiko yang akan dihadapi pembeli apartemen ketika 

memutuskan untuk membeli suatu unit apartemen. Hal ini berdasarkan riset pembeli apartemen 

yang dilakukan Kurniawan dan Indriani (2018). Penelitian mereka menunjukkan bahwa 

persepsi risiko memengaruhi pengambilan keputusan pembeli apartemen. Sedangkan, 

apartemen ini merupakan produk yang kompleks. Misalnya, penelitian Kusumawati dan 

Tiarawati (2022) serta Aslami et al. (2022) menunjukkan bahwa persepsi risiko tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Faktor kedua yang dinilai dalam penelitian ini 

adalah hak subjektif pelanggan. Hak subjektif ini atau norma subjektif ini mewakili pemikiran 

pembeli apartemen yang mengacu pada persepsi sosial seseorang terhadap melakukan perilaku 

yang diharapkan masyarakat (Asif et al., 2018). Riset pembeli apartemen yang dilakukan 

Romadhoni dan Guspul (2020) serta Nugraha et al. (2021) menunjukkan bahwa pola perilaku 

dari subjective norm berpengaruh terhadap keputusan pembelian pembeli apartemen. 

Sedangkan, studi produk yang dilakukan Hulu dan Christiarini (2023) menunjukkan bahwa 

struktur hukum tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Aspek penelitian ketiga yang disebutkan dalam penelitian ini adalah melihat perilaku 

pelanggan atau pengelolaan pelanggan. Kontrol perilaku yang dirasakan pembeli apartemen 

(perceived behavior control) adalah persepsi seseorang terhadap tingkat kontrol perilaku 

individu dengan cara mengevaluasi kekuatan dan kelemahan produk, hambatan dan pendorong 

produk, serta produk dan keinginan untuk membeli produk sesuai kemampuan yang 

dimilikinya. Dalam hal ini, pembeli apartemen cenderung mengambil keputusan berdasarkan 

pengalaman dan keyakinannya untuk mencapai lebih banyak tujuan dan peluang (Ruslim et al., 

2022). Riset pembeli apartemen yang dilakukan Efendi et al. (2020) serta Putra dan Nurdin 

(2018) menunjukkan banyak faktor yang memengaruhi kemauan pembeli apartemen membeli 

apartemen. Penelitian mereka menunjukkan bahwa pengendalian perilaku memengaruhi 

pengambilan keputusan pembeli apartemen. Sedangkan, penelitian mengenai produk real 

estate oleh Romadhoni dan Guspul (2020) serta Sutikno dan Anandya (2021) menunjukkan 

bahwa perilaku pelanggan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian pembeli 

apartemen.  

Berdasarkan uraian di atas, peneliti berharap dapat mempelajari dampak perilaku 

pembeli apartemen terhadap pengambilan keputusan apartemen dengan mengevaluasi metode 

persepsi perilaku yang disusun berdasarkan variabel kepercayaan, norma subjektif, persepsi 

risiko, dan niat membeli apartemen. 

 

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persepsi produk, struktur 

produk, kualitas produk, dan perilaku pembeli apartemen terhadap kepercayaan dan pembelian 

apartemen di Jakarta.  

 

Kontribusi Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoritis dengan berkontribusi pada 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran terutama harga dan 

lokasi pemasaran. Hasilnya diharapkan dapat memperkaya pemahaman terhadap penelitian 

sebelumnya. Secara praktis, penelitian ini berkontribusi bagi akademisi sebagai tambahan 

literatur dan referensi, memberikan informasi berharga untuk penelitian lanjutan terutama yang 

terkait dengan faktor perilaku konsumen dalam keputusan pembelian apartemen. Selain itu, 

hasil penelitian ini dapat menjadi dasar untuk menguji keberlakuan dan validitas Theory of 

Planned Behavior, khususnya dalam konteks pembelian properti. Bagi praktisi, penelitian ini 

dapat menjadi panduan dalam penyesuaian desain produk, meningkatkan pengalaman 

pelanggan, optimalisasi strategi pemasaran, peningkatan kualitas layanan, serta merespons 

kebutuhan konsumen dengan lebih efektif, memberikan kontribusi langsung pada para 

pengembang properti, terutama apartemen. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Purchase Intention 

Studi tentang pengambilan keputusan atau pembelian telah banyak dilakukan. Dari studi 

tersebut, purchase intention dapat didefinisikan sebagai suatu keputusan yang diambil dengan 

mengevaluasi berbagai pilihan yang dipengaruhi oleh faktor-faktor, seperti alasan pembelian, 

cara pembelian, jaminan dan garansi pembelian, dan pelanggan perusahaan untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan pembeli apartemen (Sun et al., 2019). Sedangkan, penelitian Alalwan 

(2018) mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah keputusan yang diambil pembeli 

apartemen sebelum membeli suatu produk unit real estate tersebut. Pembelian apartemen 

merupakan suatu proses yang terjadi pada berbagai tahapan proses transaksi hingga serah 

terima unit apartemen.  

 

Trust 

Riset produk yang dilakukan Sulthana dan Vasantha (2021) menunjukkan bahwa 

kepercayaan pembeli apartemen terhadap suatu produk mengacu pada kemampuan orang lain 

untuk mempercayai merek dan mempercayai bisnis. Riset konsumen dalam membeli barang 

dan jasa telah banyak dilakukan. Misalnya, menurut Chae et al. (2020), kepercayaan pelanggan 

diartikan sebagai keinginan atau kepercayaan pelanggan untuk menjalin hubungan jangka 

panjang dengan perusahaan dan memercayai pentingnya penyedia layanan dalam menjalankan 

tugas, produk, penawaran, dan keandalan penyedia layanan. Artinya, pelanggan merasakan 

banyak perusahaan berjuang untuk dapat membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan.  

 

Perceived Risk 

Penelitian tentang risiko menemukan dua kata, produk dan produk, yaitu kebutuhan 

pelanggan dan risiko pelanggan. Dalam konteks kata tersebut, persepsi pembeli apartemen 

mengacu pada respons asimilasi langsung seseorang terhadap suatu objek, produk, atau proses. 

Persepsi pembeli apartemen adalah proses memersepsikan berbagai rangsangan di sekitar kita; 

atau proses saraf dalam menerima rangsangan sensorik yang diketahui dan mempunyai makna 

mendasar; atau sering digunakan untuk menggambarkan pengendalian properti objek yang 

kompleks, seperti yang berasal dari bentuk perilaku lain. Penelitian terbaru menunjukkan 

persepsi risiko dapat dibentuk dari peristiwa internal yang tidak pasti tetapi sering kali 

dikendalikan oleh rangsangan eksternal yang memengaruhi perilaku dan perubahan (Rosillo-

Díaz et al., 2020).  

 

Subjective Norms 

Masukan dari kelompok masyarakat juga dirasa penting. Masyarakat sering kali 

memberikan saran mengenai tujuan pribadi dalam melakukan aktivitas tertentu. Produk 

pelanggan layanan pelanggan, juga dikenal sebagai pelanggan hubungan produk, dapat 

membentuk pemahaman konsumen tentang konteks dan budaya untuk memengaruhi proses 

persuasi kepada calon konsumen untuk mencapai tujuan terpadu dalam suatu kelompok. Peña-

García et al. (2020) lebih lanjut menjelaskan bahwa norma budaya merupakan produk 

pemikiran seseorang berdasarkan kepercayaan kelompok sekitarnya. Artinya, pelanggan akan 

lebih mudah menerima dan mencapai tujuan tersebut dengan bimbingan yang baik dari orang 

lain yang mereka percaya.  

 

Perceived Behavior Control 

Dalam hal ini, pelanggan dianggap sebagai orang yang berpengalaman dan menilai 

kemungkinan masalah yang mungkin timbul selama pekerjaan. Banyak perusahaan berusaha 

membangun kekuatan karakter dan struktur produk di sekitarnya. Mereka berjuang untuk 

membangun kendali persuasi kepada pembeli apartemen, serta keinginan yang kuat untuk 

menciptakan perilaku dan daya tarik kepada pembeli apartemen untuk mencapai tujuan 
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perusahaan. Sultan et al. (2020) juga menilai perilaku pembeli apartemen dalam perilaku 

manajerial sebagai upaya perusahaan membangun persepsi individu agar pelanggan dapat 

digiring untuk membeli produk apartemen. Faktanya, Ru et al. (2018) menunjukkan bahwa 

kontrol perilaku lebih penting untuk menggambarkan efikasi diri seseorang dalam melakukan 

perbuatan tertentu yang dalam hal ini agar bersedia membeli apartemen.  

 

HIPOTESIS  

Perceived Risk terhadap Trust 

Dalam banyak penelitian, kepercayaan pelanggan dianggap berpengaruh besar terhadap 

niat untuk membeli apartemen (Ventre & Kolbe, 2020). Di sisi lain, meskipun risikonya 

memang ada, pembeli apartemen cenderung terpengaruh oleh penerimaan mereka terhadap 

produk tersebut daripada melihat persepsi risiko yang ada. Artinya, risiko yang tidak dipahami 

pelanggan tidak akan memengaruhi kepercayaan pelanggan. Dalam penelitian mengenai 

pembeli apartemen yang dilakukan oleh Isip dan Lacap (2021), Winarti et al. (2023), serta 

Miftahuddin et al. (2022) menggunakan metode PLS untuk mengungkap persepsi dan 

keyakinan pengguna media sosial tentang produk apartemen di Angeles City, Filipina. Oleh 

karena itu, diajukan hipotesis berikut: 

H1: Perceived risk berpengaruh signifikan dan positif terhadap trust pada apartemen di Jakarta. 

 

Subjective Norms terhadap Trust 

Persepsi pelanggan dapat dibentuk dari subjective norms, yang dianggap penting dan 

berujung pada kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, pelanggan membutuhkan nasehat mengenai 

apa yang harus dilakukan saat melakukan pembelian. Norma subjektif muncul sebagai teori 

baru dimana pembeli apartemen dapat dibentuk dari persepsi pribadi maupun pandangan 

masyarakat untuk terhadap produk apartemen (Asif et al., 2018). Misalnya, kajian produk 

pembeli apartemen yang dilakukan Ruslim et al. (2022), Suandewi dan Maradona (2023), serta 

Wang et al. (2020) menunjukkan bahwa apartemen dengan desainnya bagus, bermanfaat akan 

cenderung layak dipercaya pelanggan. Oleh karena itu, diajukan hipotesis berikut:  

H2: Subjective norms berpengaruh signifikan dan positif terhadap trust pada apartemen di 

Jakarta. 

 

Perceived Behavior Control terhadap Trust 

Selama ini disebutkan bahwa teori pelanggan perilaku didasarkan pada upaya perusahaan 

membangun kepercayaan konsumen. Penelitian oleh Sultan et al. (2020) juga menunjukkan 

bahwa dalam pembelian real estate, pembeli apartemen menunjukkan perilaku efektif yang 

berdampak positif terhadap kepercayaan mereka. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

semakin banyak kontrol perilaku yang dimiliki pelanggan, semakin tinggi tingkat kepercayaan 

pelanggan. Jadi, tingkat perceived behavior control diduga berpengaruh terhadap kepercayaan. 

Oleh karena itu, diajukan hipotesis berikut:  

H3: Perceived behavioral control berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

pada apartemen di Jakarta.  

 

Perceived Risk terhadap Purchase Intention 

Penelitian terbaru menunjukkan perceived risk dapat didefinisikan sebagai 

ketidakpastian yang dihadapi pembeli apartemen ketika mereka tidak dapat melihat 

konsekuensi dari keputusan pembelian mereka (Ventre & Kolbe, 2020). Namun, pembeli 

apartemen juga dipengaruhi oleh persepsi risiko tanpa mempertimbangkan risikonya. 

Faktanya, riset pembeli apartemen yang dilakukan Isip dan Lacap (2021) serta Miftahuddin et 

al. (2022) menunjukkan bahwa persepsi risiko mempunyai pengaruh positif terhadap persepsi 

pembeli apartemen. Sebagian penelitian tersebut berpendapat bahwa semakin tinggi risiko 

suatu produk, maka semakin besar pula keinginan pembeli apartemen untuk memiliki 
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apartemen tersebut. Jadi, tingkat perceived risk dianggap ikut berkontribusi membentuk 

purchase intention. Oleh karena itu, hipotesis berikut diusulkan:  

H4: Perceived risk berpengaruh signifikan dan positif terhadap purchase intention pada 

apartemen di Jakarta. 

 

Subjective Norms terhadap Purchase Intention  

Riset pembeli apartemen oleh Wang et al. (2020) menunjukkan bahwa norma subjektif 

berpengaruh positif terhadap sikap pembeli apartemen. Artinya, ada perasaan bahwa semakin 

tinggi standar produk yang dibentuk dari subjective norms maka semakin tinggi pula keinginan 

membeli pembeli apartemen. Jadi, ada dugaan bahwa subjective norms dapat membentuk 

purchase intention. Oleh karena itu, hipotesis berikut diajukan:  

H5: Subjective norms berpengaruh signifikan dan positif terhadap purchase intention pada 

apartemen di Jakarta.  

 

Perceived Behavior Control terhadap Purchase Intention 

Riset pembeli apartemen oleh Wang et al. (2020) menemukan bahwa kontrol perilaku 

efektif dan berdampak positif terhadap niat membeli apartemen. Dihipotesiskan bahwa 

semakin tinggi persepsi perilaku pengendalian produk maka semakin tinggi pula niat pembeli 

apartemen untuk membeli produk tersebut. Jadi, perceived behavior control dianggap berkaitan 

erat dengan upaya membentuk purchase intention. Dengan demikian, hubungan ini diusulkan 

sebagai hipotesis baru bahwa:  

H6: Perceived behavior control berpengaruh signifikan dan positif purchase intention pada 

apartemen di Jakarta. 

 

Trust terhadap Purchase Intention  

Jika produk yang dijelaskan oleh perusahaan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 

terhadap produk tersebut, maka minat membeli produk tersebut akan menjadi bagian dari 

perilaku pelanggan. Hal ini juga didukung oleh riset pembeli apartemen yang dilakukan Wang 

et al. (2020) yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap niat beli 

pembeli apartemen. Untuk itu, masuk akal untuk berasumsi bahwa semakin tinggi kepercayaan 

seseorang terhadap suatu produk, maka semakin besar pula keinginan pelanggan untuk 

membeli produk tersebut. Jadi, dugaan mengenai hubungan tingkat kepercayaan pelanggan 

dengan tumbuhnya minat beli sangat penting dan akan diteliti sebagai hipotesis baru di bawah 

ini:  

H7: Trust berpengaruh signifikan dan positif terhadap purchase intention pada apartemen di 

Jakarta. 

 

Peran Trust Memediasi Perceived Risk terhadap Purchase Intention 

Terdapat kompleksitas dalam mengukur persepsi kualitas yang dirasakan pembeli 

apartemen ketika membeli suatu produk. Hal ini didasarkan pada keyakinan mengenai persepsi 

yang terkait dengan pembelian atau penggunaan produk tersebut. Misalnya, riset pembeli 

apartemen oleh Wicaksono (2022) yang menerapkan metode AMOS pada 349 responden yang 

membeli produk di Pakistan. Penelitian itu menemukan bahwa kepercayaan memainkan peran 

mediasi, membenarkan pengaruh pola persepsi pembeli apartemen. Jadi, terdapat dugaan 

bahwa trust dapat menghubungkan perceived risk dengan purchase intention. Oleh karena itu, 

diusulkan hipotesis baru untuk menguji hubungan tersebut.  

H8: Trust mampu memediasi pengaruh perceived risk terhadap purchase intention pada 

apartemen di Jakarta. 

 

Peran Trust Memediasi Subjective Norms terhadap Purchase Intention 

Penelitian terkini mengukur peran memediasi subjective norms dalam pembelian. 

Penelitian terbaru berusaha mengevaluasi peran kepercayaan untuk hubungan pelanggan 
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jangka panjang (Wicaksono, 2022). Riset pembeli apartemen oleh Wang et al. (2020) 

menemukan bahwa kepercayaan pembeli apartemen di Tiongkok (berdasarkan tanggapan 844 

responden) memainkan peran mediasi dalam dampak kontrol kognitif terhadap perilaku 

strategis pembelian apartemen pelanggan. Jadi, terdapat dugaan penting bahwa trust berperan 

sebagai mediator antara hubungan subjective norms dan purchase intention. Oleh karena itu, 

diusulkan hubungan berikut:  

H9: Trust mampu memediasi pengaruh subjective norms terhadap purchase intention pada 

apartemen di Jakarta. 

 

Peran Trust Memediasi Perceived Behavior Control terhadap Purchase Intention 

Meneliti peran kepercayaan dalam memediasi niat perilaku yang dirasakan telah banyak 

dilakukan peneliti lain, misalnya, penelitian mengenai pembelian dan membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan penting untuk membangun kepercayaan pelanggan 

(Wicaksono, 2022). Penelitian yang mirip juga dilakukan oleh Wang et al. (2020) menunjukkan 

bahwa kepercayaan berperan besar terhadap purchase intention. Oleh karena itu, hipotesis yang 

diajukan adalah kepercayaan pembeli apartemen terhadap persepsi risiko memediasi pengaruh 

perilaku yang dirasakan terhadap niat membeli apartemen. Dengan demikian, hipotesis berikut 

diusulkan:  

H10: Trust mampu memediasi pengaruh perceived behavior control terhadap purchase 

intention pada apartemen di Jakarta. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metodologi yang didasarkan pada survei pembeli apartemen 

dengan survei secara kuantitatif. Populasi penelitian ini terdiri dari seluruh pembeli apartemen 

produk apartemen di Jakarta. Secara teoritis, produk serta model merupakan bagian dari 

populasi yang dapat mewakili karakteristik atau keunggulan kelompok pembeli apartemen 

tersebut (Sekaran & Bougie, 2017). Sampel penelitian ini adalah pelanggan apartemen di 

Jakarta. Besar sampel yang digunakan dalam penelitian ini disesuaikan berdasarkan tujuan 

analisis produk, yang dianalisis dengan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM). 

Pengujian pembeli apartemen dikumpulkan seperti yang direkomendasikan oleh Hair et al. 

(2019) sebagai berikut: 20 x 10 = 200 responden. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 

metode Partial Least Squares (PLS) software SmartPLS versi 3. PLS merupakan solusi 

Structural Equation Modeling (SEM) yang mengungguli metode lainnya. SEM dipakai karena 

data akan diuji untuk mengamati hubungan antar variabel. 

Pengukuran variabel yang digunakan dalam penelitian ini di antaranya: 

 

Tabel 1 

Pengukuran Operasional Variabel 
Variabel Indikator Sumber 

Purchase Intention 

Pilihan produk 

Pilihan merek 

Pilihan penyalur 

Waktu pembelian 

Metode pembayaran 

Wachyuni et al. (2021) 

Trust 

Kemampuan (ability) 

Kebaikan hati (benevolence) 

Integritas (integrity) 

Svare et al. (2020) 

Perceived Risk 

Pemahaman (understanding) 
Regulasi faktor terkait kerugian (worry and loss related 

factor regulation) 

Perhatian (attention) 

Kepercayaan pada produk (trust in product) 

Predikbilitas kinerja (performance predictability) 

Aeknarajindawat 

(2020) 
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Subjective Norms 

Pengaruh orang tua/keluarga (the parents/family influence) 

Kelompok teman (the friends influence) 

Kelompok referensi (the reference group) 

Siaputra & Isaac 

(2020) 

Perceived 

Behavior Control 

Respons emosional 

Mental 

Perilaku konsumen yang mendahului 

Menentukan atau mengikuti kegiatan tersebut 

Noor et al. (2020) 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

HASIL 

Demografi responden 

Dengan menganalisis hasil kuesioner, data dari 202 responden, menunjukkan bahwa 

sebagian besar pelanggan apartemen di Jakarta adalah responden pria terhitung 49,5%. 

Kemudian, 50,5% dari seluruh responden merupakan wanita yang membeli apartemen baru. 

Dari sisi pendidikan, 73% pelanggan memiliki gelar sarjana, dan 27% pelanggan memiliki 

pendapatan bulanan Rp 10.000.000 hingga Rp 15.000.000.  

 

Tabel 2 

Construct Reliability and Validity 

Variable & Indicators 
Outer 

Loading 
CA CR AVE 

Perceived Risk     

PR1 : 

Secara keseluruhan, pemikiran untuk membeli apartemen 

menimbulkan pertimbangan atas beberapa kerugian yang dapat 

terjadi 

0.716 

0.907 0.924 0.754 
PR2 : 

Secara keseluruhan, pemikiran untuk membeli apartemen 
menimbulkan rasa ketidakpastian 

0.913 

PR3 : 
Mempertimbangkan investasi yang terlibat, membeli apartemen 

cukup berisiko 
0.924 

PR4 : 
Pemikiran tentang membeli apartemen membuat saya merasa 

cemas 
0.903 

Subjective Norms     

SN1 : Keluarga saya berpikir bahwa saya harus membeli apartemen 0.864 

0.914 0.933 0.700 SN2 : Keluarga saya ingin saya membeli apartemen 0.852 

SN3 : Keluarga saya setuju dengan saya untuk membeli apartemen 0.833 

SN4 : 
Keluarga saya menganggap membeli apartemen adalah hal 

yang bijaksana keputusan 
0.888    

SN5 : 
Saya membeli apartemen karena saya melihat teman-teman 

saya membelinya sama 
0.769    

SN6 : Teman saya merekomendasikan membeli apartemen 0.811    

Perilaku Konsumen     

PK1 : 
Saya memiliki kesempatan untuk memutuskan membeli 

apartemen 
0.790 

0.888 0.914 0.640 

PK2 : 
Saya punya cukup waktu untuk memutuskan membeli 

apartemen 
0.790 

PK3 : Saya punya cukup uang untuk membeli apartemen 0.777    

PK4 : 

Saya memiliki keterampilan yang cukup tentang apartemen 

untuk membuat keputusan sendiri jika saya ingin membeli 

apartemen 

0.795    

PK5 : 

Saya memiliki pengetahuan yang cukup tentang apartemen 

untuk membuat keputusan sendiri jika saya ingin membeli 

apartemen 

0.842    

PK6 : Saya memiliki kendali penuh atas pembelian apartemen 0.804    

Keputusan Pembelian     

KP1 : Saya ingin membeli apartemen di masa depan 0.901 

0.925 0.947 0.816 
KP2 : Saya berniat untuk sering membeli apartemen di masa depan 0.858 

KP3 : Saya berencana membeli apartemen 0.918 

KP4 : Saya akan mencoba membeli apartemen 0.935 
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Variable & Indicators 
Outer 

Loading 
CA CR AVE 

Kepercayaan     

TR1 : Saya percaya dengan developer dari apartemen yang saya beli 0.862 

0.853 0.901 0.696 
TR2 : Saya sangat mengandalkan apartemen yang saya beli. 0.704 

TR3 : 
Saya percaya bahwa developer proyek apartemen bersikap jujur 

dalam memberikan informasi 
0.894 

TR4 : Saya percaya developer dari apartemen  0.863    

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari penelitian terlihat bahwa muatan setiap item lebih besar dari 0,708 menunjukkan 

bahwa item tersebut memenuhi kebutuhan pelanggan (Tabel 2). Dari tabel itu diketahui bahwa 

α Cronbach dan reliabilitas komposit keduanya lebih besar dari 0,7, menunjukkan bahwa 

konsistensi konstruk valid dan reliabel. Ukuran AVE yang digunakan pada data pembeli 

apartemen juga digunakan untuk menilai efektivitas penelitian. Hasilnya menunjukkan bahwa 

untuk semua nilai variabel, AVE ≥ 0,50, artinya semua konstruk yang dijelaskan memiliki 

setidaknya 50% varians antara item dalam variabel yang diteliti. Jadi mereka memiliki validitas 

yang cukup untuk digunakan dalam model penelitian di sini (Hair et al., 2019).  

 

Uji Kebaikan Model (Goodness of Fit) 

Studi ini juga menemukan model yang paling tepat. Misalnya, hasil analisis yang 

didasarkan pada pengolahan data menggunakan perangkat lunak produk SmartPLS 3.0, nilai 

R-square data pelanggan untuk produk ini telah dibuktikan dari hasil uji statistik (Tabel 3).  

 

Tabel 3 

Hasil Uji R-Square 
Variable R Square R Square Adjusted 

Purchase Intention 0.697 0.691 

Trust 0.406 0.397 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari hasil uji statistik, diketahui bahwa beberapa item dan data item pada Tabel 2 terlihat 

nilai R-square variabel pembelian sebesar 0,691. Penentuan harga ini menunjukkan bahwa 

persentase niat membeli yang dijelaskan oleh persepsi risiko produk, struktur produk, niat 

berperilaku, dan kepercayaan diri adalah sebesar 69,1%.  

Penelitian goodness-of-fit ini juga dapat diwakili oleh nilai Q-square. Nilai Q-square ini 

mempunyai arti yang sama dengan koefisien determinasi (R-square) pada produk analisis 

regresi, dimana semakin tinggi Q-square produk maka semakin baik modelnya. Artinya, 

terdapat kecocokan model ini dengan teori mengenai Q-square. Untuk itu, nilai Q-square akan 

dihitung dengan rumus (1).  

𝑄2 =  1 − {(1 − 𝑅1
2) 𝑥 (1 − 𝑅1

2)} … … … … … … … … … … … … … . (1) 

𝑄2 =  1 −  {(1 − 0,6911
2) 𝑥 (1 − 0,3972

2)} 

𝑄2 =  1 −  {(1 − 0,447) 𝑥 (1 − 0,158)} 

𝑄2 =  1 −  {0,553 𝑥 0,842} 

𝑄2 =  1 −  0,466 

𝑄2 =  0,534 

Dari hasil uji statistik diketahui bahwa beberapa item dan data item pada Tabel 2 terlihat 

nilai R-square variabel pembelian sebesar 0,691. Penentuan harga ini menunjukkan bahwa 

persentase niat membeli yang dijelaskan oleh persepsi risiko produk, struktur produk, niat 

berperilaku, dan kepercayaan diri adalah sebesar 69,1%. Maka nilai R-square interval 

kepercayaan sebesar 0,397. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan dapat diciptakan 

melalui persepsi risiko produk, subjective norm/kebiasaan normatif formal produk, perilaku 

kognitif, dan narasi perceived behavior control dengan proporsi produk tersebut sebesar 39,7%. 
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Tabel 4 

T-Statistics dan P-Values 
Hipotesis Pengaruh T Statistics P Values 

H1 Perceived Behavior Control -> Trust 1.822 0.069 

H2 Subjective Norms -> Trust 3.890 0.000 

H3 Perceived Risk -> Trust 3.325 0.001 

H4 Perceived Behavior Control -> Purchase Intention 3.362 0.001 

H5 Subjective Norms -> Purchase Intention 6.328 0.000 

H6 Perceived Risk -> Purchase Intention 1.249 0.212 

H7 Trust -> Purchase Intention 2.253 0.025 

H8 Perceived Risk -> Trust -> Purchase Intention 1.699 0.090 

H9 Subjective Norms -> Trust -> Purchase Intention 1.904 0.057 

H10 Perceived Behavior Control -> Trust -> Purchase Intention 1.279 0.202 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan  

Pengaruh Perceived Behavior Control terhadap Trust 

Hasil penelitian ini menemukan bahwa T statistik perilaku emosional lebih kecil dari T 

tabel (1,822 < 1,9719), dan jumlah nilai p sebesar 0,069 atau lebih besar dari alpha 5% (0,069 

> 0,05). Hal ini menunjukkan terdapat variabel penting yang memengaruhi kepercayaan 

pembeli apartemen. Namun produk dan hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil Wang et 

al. (2020) yang berfokus pada pembeli apartemen Tiongkok. Analisis feedback pelanggan 

terhadap 844 produk menunjukkan bahwa responden menilai produk tersebut secara positif, 

berdampak positif terhadap kepercayaan pembeli apartemen. Penelitian menunjukkan bahwa 

semakin besar pengakuan terhadap praktik pelanggan produk, semakin besar pula tingkat 

kepercayaan pelanggan. 

 

Pengaruh Subjective Norms terhadap Trust 

Penelitian ini menunjukkan hasil bahwa dampak norma subjektif terhadap kepercayaan 

dalam niat pembelian apartemen, terbukti melalui uji statistik T yang menunjukkan hubungan 

yang signifikan antara norma subjektif dan kepercayaan pelanggan (T = 3,890 > T tabel = 

1,9719, P < 0,05). Temuan ini mendukung teori perencanaan perilaku pembeli apartemen dalam 

kerangka Theory of Planned Behavior. Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya oleh Ruslim et al. (2022) serta Suandewi dan Maradona (2023) terkait pembeli 

apartemen. Wang et al. (2020) juga telah mengkonfirmasi pentingnya model perilaku efektif 

dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap produk, dan temuan ini relevan dengan 

tingkat kebutuhan pelanggan yang tinggi terhadap produk, meningkatkan kepercayaan pembeli 

terhadap keandalan produk tersebut. 

 

Pengaruh Perceived Risk terhadap Trust 

Berdasarkan hasil uji persepsi diperoleh bahwa persepsi risiko mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Hasil uji statistik T pembeli apartemen lebih 

besar dibandingkan T tabel (3,325 > 1,9719). Bahkan, P-value pelanggan sebesar 0,001 atau 

kurang dari kriteria alpha 5% (0,001 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa persepsi risiko 

mempunyai dampak signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Koefisien positif pada 

kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa kepercayaan berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan. Hasil studi pembeli apartemen ini didukung oleh Isip dan Lacap (2021), Winarti et 

al. (2023), serta Miftahudin et al. (2022), yang menggunakan metode PLS untuk menilai 

persepsi risiko pengguna media sosial di Angeles City, Filipina. Temuan mereka sangat 

bermanfaat dan berdampak positif terhadap kepercayaan pembeli apartemen. Bagi pembeli 

apartemen, ini berarti semakin tinggi risiko suatu produk, semakin dapat diandalkan produk 

tersebut.  
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Pengaruh Perceived Behavior Control terhadap Purchase Intention  

Riset ini juga menyelidiki dampak perilaku yang dirasakan terhadap niat membeli 

apartemen. Dengan asumsi bahwa nilai T yang dirasakan yang mewakili sikap terhadap 

pembelian suatu unit lebih besar dari produk T tabel (3,362 > 1,9719), maka diperoleh nilai P 

sebesar 0,001 atau lebih kecil dari produk berdasarkan alpha 5% (0,001 < 0,05). Hal ini 

menunjukkan terdapat atribut yang memengaruhi perilaku konsumen. Dari sisi konsumen, 

pengalaman membeli mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kemauan membeli 

apartemen. Mengingat besarnya dampak produk terhadap pembeli apartemen, perusahaan dan 

pelaku bisnis dapat memikirkan strategi untuk lebih memahami dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung temuan Ling et al. (2021), Ruslim et al. (2022), 

Sultan et al. (2020), serta Wang et al. (2022) yang mendorong pentingnya memahami 

kebutuhan pelanggan agar membeli produk tersebut. Dari hasil penelitian ini mengenai pembeli 

apartemen menunjukkan bahwa semakin tinggi kesadaran mereka terhadap praktik hubungan 

pelanggan produk, semakin tinggi keinginan konsumen untuk membeli apartemen.  

 

Pengaruh Subjective Norms terhadap Purchase Intention 

Penelitian ini menegaskan dampak positif norma sosial terhadap niat pembelian 

apartemen, sejalan dengan teori yang menekankan keterkaitan aturan dengan kebutuhan 

pelanggan. Temuan signifikan ini diperkuat oleh angka T pelanggan yang lebih besar dari T 

tabel (6,328 > 1,9719) dengan nilai P produk sebesar 0,000 (P < 0,05). Desain yang menarik 

juga memiliki pengaruh yang kuat terhadap niat beli pembeli apartemen real estate, sejalan 

dengan penelitian sebelumnya oleh Wang et al. (2020) pada pembeli apartemen Tiongkok. 

Keseluruhan, temuan ini konsisten dengan penelitian-penelitian terdahulu oleh Giampietri et 

al. (2018), Ruslim et al. (2022), serta Ling et al. (2021), yang menunjukkan bahwa pola 

emosional dan interaksi pelanggan membicarakan model produk secara positif berhubungan 

dengan niat pembelian apartemen. Hal ini mengindikasikan peran yang signifikan dari norma 

sosial dalam meningkatkan purchase intention.  

 

Pengaruh Perceived Risk terhadap Purchase Intention 

Menyelidiki dampak persepsi risiko dalam meningkatkan pembelian juga diteliti di sini. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi risiko memengaruhi kemauan pembeli 

apartemen untuk membeli apartemen. Statistik T pembeli apartemen lebih kecil dari nilai T 

(1,249 < 1,9719), dan nilai P sebesar 0,212 atau lebih dari 5% pelanggan. Bahkan, kriteria alfa 

juga sangat besar (0,212 > 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa risiko pembeli apartemen tidak 

berpengaruh terhadap kemauannya membeli apartemen. Oleh karena itu, untuk mempelajari 

suatu produk kita perlu memahami pemikiran risiko dan tujuan pembelian dalam konteks 

perilaku pengguna. Perusahaan harus merancang produk yang membantu audiens agar 

memiliki persepsi risiko yang terkontrol. Artinya, bahwa faktor selain persepsi risiko dapat 

memainkan peran penting dalam pembentukan niat pembelian. Hasil penelitian ini sebanding 

dengan penelitian Isip dan Lacap (2021) serta Miftahuddin et al. (2022) yang menyatakan 

bahwa preferensi risiko berhubungan dengan permintaan dan niat beli pembeli apartemen. 

Ternyata semakin tinggi risiko suatu produk, maka semakin tinggi pula keinginan untuk 

membeli apartemen.  

 

Pengaruh Trust terhadap Purchase Intention 

Mempelajari dampak kepercayaan dan niat pembelian juga diteliti di sini. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa T statistik kepercayaan lebih besar dari T statistik (2,253 > 

1,9719), serta nilai produk dan P sama dengan 0,025 atau kurang dari 5% dari model alpha 

(0,025<0,05). Adanya hubungan yang signifikan antara kepercayaan pembeli apartemen 

dengan niat membeli apartemen menegaskan bahwa teori perilaku perencanaan dapat 

menjelaskan hubungan ini. Hasil penelitian ini mirip dengan penelitian yang dilakukan pada 

pengguna media sosial di Angeles City, Filipina oleh Isip dan Lacap (2021), serta Ling et al. 
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(2021) pada pembeli apartemen menggunakan metode PLS untuk menunjukkan bahwa 

kepercayaan berdampak positif terhadap niat beli pembeli apartemen. Pembeli apartemen 

cenderung mudah dipengaruhi ketika memiliki kepercayaan. Artinya, semakin besar 

kepercayaan seseorang terhadap suatu aplikasi suatu produk, maka pembeli apartemen akan 

semakin puas terhadap produk tersebut ketika membeli unit apartemen tersebut.  

 

Pengaruh Perceived Risk terhadap Purchase Intention Melalui Trust 

Studi ini juga menguji tentang dampak persepsi risiko terhadap kepercayaan pembelian. 

Penelitian ini memberikan hasil yang menunjukkan bahwa persepsi risiko memengaruhi 

kepercayaan pelanggan dalam pembelian, dengan nilai p sebesar 0,090. P-value pembeli 

apartemen sebesar 0,090 atau lebih tinggi dari kriteria alpha 5% (0,090 > 0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa persepsi risiko tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pembeli apartemen untuk membeli unit baru. Oleh karena itu,, dapat dikatakan persepsi risiko 

tidak memengaruhi kepercayaan pembelian pelanggan. Dengan kata lain, perusahaan perlu 

memperbaiki tujuan promosi dengan mengatasi persepsi risiko konsumen. Namun, hasil 

penelitian ini berhubungan negatif terhadap hasil penelitian dengan responden Angel City, 

Philippines pada pengguna media sosial (Isip & Lacap, 2021; Miftahuddin et al., 2022). 

Pendekatan yang dipakai dalam penelitian ini dengan responden pembeli apartemen 

menunjukkan bahwa kepercayaan memoderasi pengaruh risiko terhadap persepsi pembeli 

apartemen terhadap pembelian unit.  

 

Pengaruh Subjective Norms terhadap Purchase Intention Melalui Trust 

Studi tentang dampak subjective norms terhadap kepercayaan pembeli apartemen juga 

telah diuji dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai p-value dari 

model subjective norms terhadap kemauan pembeli apartemen untuk membeli unit baru 

mencapai 0,057. P-value pelanggan sebesar 0,057 atau lebih besar dari kriteria alpha 5% (0,057 

> 0,05). Kemudian, hasil uji statistik menunjukkan bahwa model tidak mempunyai dampak 

signifikan terhadap kesediaan pelanggan mengikuti opini publik. Artinya, subjective norms 

berdampak kecil dalam niat membeli apartemen karena pelanggan merasa kurang percaya diri 

atau tidak memiliki kepercayaan terhadap produk apartemen. Hasil ini sesuai dengan penelitian 

Ling et al. (2021) pada penjualan produk di Pakistan yang juga diselidiki oleh Ruslim et al. 

(2022) dari tanggapan 349 responden menyatakan kepercayaan berperan dalam memengaruhi 

struktur emosional pembeli apartemen.  

 

Pengaruh Perceived Behavior Control terhadap Purchase Intention Melalui Trust 

Studi ini juga menguji secara statistik tentang dampak persepsi visual terhadap perilaku 

pembelian berbasis kepercayaan. Hasilnya, penelitian ini menunjukkan bahwa nilai p-value 

perilaku kognitif pelanggan dalam mempercayai niat membeli apartemen sebesar 0,202. P-

value pelanggan sebesar 0,202 atau lebih besar dari 5% alpha (0,202 > 0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa perilaku pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dalam pembelian apartemen. Oleh karena itu, diketahui bahwa perilaku kontrol 

boleh dikatakan tidak memengaruhi kepercayaan pelanggan dalam membeli produk tersebut. 

Dengan kata lain, hasil penelitian ini menegaskan bahwa kepercayaan tidak dapat 

memengaruhi orang secara visual untuk mengadopsi sikap ingin membeli unit apartemen. Oleh 

karena itu, kepercayaan tidak terbukti dalam penelitian ini dapat dikaitkan dengan perubahan 

perilaku kontrol yang diamati dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan 

hasil Wang et al. (2020) dan Giampietri et al. (2018).  

 

KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan mengenai sikap emosional terhadap suatu 

produk tidak berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan. Kemudian, produk dan isi produk 

mempunyai pengaruh yang besar terhadap kepercayaan pelanggan. Persepsi risiko suatu 
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produk juga dapat memengaruhi kepercayaan pembeli apartemen. Persepsi perilaku pembeli 

apartemen juga ikut memengaruhi niat pembeli apartemen untuk membeli unit apartemen yang 

baru. Namun, detail produk memiliki dampak signifikan terhadap niat membeli apartemen dan 

risiko pembeli apartemen. Temuan tersebut juga menunjukkan bahwa kepercayaan pembeli 

apartemen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap niat membeli apartemen. 

Kepercayaan pembeli apartemen kemudian juga ikut memoderasi pengaruh risiko terhadap 

persepsi pembeli apartemen terhadap pembelian unit. Namun, kepercayaan pembeli apartemen 

terhadap kondisi pasar tidak dapat mencerminkan dampak kebijakan perusahaan terhadap 

kesediaan pembeli apartemen untuk membeli apartemen. Selain itu, kepercayaan pembeli 

apartemen terhadap merek tidak memoderasi dampak persepsi risiko terhadap niat membeli 

unit yang baru. Pada keputusan akhir, belum ditemukan hubungan akhir bahwa faktor 

kepercayaan memengaruhi niat pelanggan untuk membeli unit apartemen yang baru.  

 

SARAN 

Studi ini menyarankan agar perusahaan sebaiknya fokus pada penciptaan dan 

pemeliharaan standar kualitas untuk menjaga kepercayaan pelanggan. Persepsi risiko 

pelanggan dan komunikasi yang efektif juga diperlukan untuk mengatasi risiko yang tinggi 

melalui langkah-langkah keamanan yang diperluas atau aturan pengembalian uang sesuai 

kebijakan risiko pelanggan. Implikasi dari temuan ini adalah perusahaan developer properti 

harus fokus pada penelitian faktor-faktor lain yang memengaruhi pembelian real estate dalam 

strategi pemasaran mereka, bukan hanya mengurangi persepsi risiko pembeli apartemen. 

Namun faktor penting lain yang perlu diperhatikan bahwa hasil penelitian ini hanya sekedar 

latar belakang penelitian dan sampel, sehingga tidak dapat digeneralisasikan kepada pelanggan 

lain dengan hati-hati. Penelitian lebih lanjut terhadap pembeli apartemen produk ini disarankan 

dengan mempertimbangkan variabel lain yang mungkin memengaruhi hubungan antara 

persepsi risiko dan niat pembeli apartemen untuk membeli suatu unit baru.  
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Abstract: The purpose of this study was to determine whether consumer personality, namely 

personal innovativeness and environmental concern, is mediated by consumer perceptions in 

terms of positive utility, namely perceived monetary benefit, perceived environment, and 

perceived symbol, and negative utility, namely perceived risk and perceived fee, influence the 

intention to purchase an electric car in Indonesia. The research data used primary data with a 

questionnaire method consisting of 257 respondents, but only 238 respondents were valid. The 

results showed that consumer personality has a positive influence on the intention to purchase 

an electric car both directly and through positive and negative consumer perceptions, consumer 

personality has a positive influence on consumers’ positive perceptions, and consumers’ 

positive perceptions have a positive influence on the intention to purchase an electric car except 

perceived environment, then consumer personality has a negative effect on consumers’ 

negative perceptions and consumers’ negative perceptions have a negative effect on the 

intention to purchase an electric car. 

Keywords: Consumer Personality, Consumer Perception, Purchase Intention, Electric Vehicle 

 

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepribadian konsumen, 

yaitu inovasi pribadi dan kepedulian lingkungan yang dimediasi oleh persepsi konsumen dari 

segi utilitas positif, yaitu perceived monetary benefit, perceived environment, dan perceived 

symbol dan segi utilitas negatif, yaitu perceived risk dan perceived fee terhadap niat pembelian 

mobil listrik di Indonesia. Data penelitian menggunakan data primer dengan kuesioner yang 

terdiri dari 257 data responden, tetapi hanya 238 data responden yang valid. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepribadian konsumen berpengaruh positif terhadap niat pembelian mobil 

listrik baik secara langsung maupun melalui persepsi positif dan negatif konsumen, kepribadian 

konsumen berpengaruh positif terhadap persepsi positif konsumen, dan persepsi positif 

konsumen berpengaruh positif terhadap niat pembelian mobil listrik kecuali perceived 

environment, kemudian kepribadian konsumen berpengaruh negatif terhadap persepsi negatif 

konsumen, dan persepsi negatif konsumen berpengaruh negatif terhadap niat pembelian mobil 

listrik. 

Kata Kunci: Kepribadian Konsumen, Persepsi Konsumen, Niat Pembelian, Mobil Listrik 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Industri otomotif sangat berperan penting dalam perekonomian di Indonesia. Pencapaian 

peran kinerja industri otomotif terhadap perekonomian memperlihatkan kontribusi yang 

signifikan dimana tingkat kontribusi Pendapatan Domestik Bruto (PDB) Industri Alat 

Angkutan terhadap pada PDB Nasional pada triwulan II tahun 2022 mencapai 1,36%. 

Kontribusi tersebut berada pada peringkat ke-4 terbesar dalam industri pengolahan non-migas. 

mailto:ronald.117221092@stu.untar.ac.id
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Kendaraan bermotor di Indonesia sebagian besar menggunakan bahan bakar fosil dan 

berdampak pada masalah tingkat emisi CO2 yang tinggi. Hal ini berdampak langsung pada 

masalah lingkungan global dan habisnya sumber daya alam (Higueras-Castillo et al., 2020). 

Sebagai salah satu solusi mengurangi tingkat emisi CO2 dan polusi udara yang tinggi adalah 

inovasi teknologi dalam kendaraan bermotor, yaitu kendaraan listrik. 

Pemerintah Indonesia telah berupaya untuk mempercepat penggunaan teknologi 

kendaraan listrik dengan mengeluarkan PERPRES No. 55 Tahun 2019 tentang Percepatan 

Program Kendaraan Bermotor Listrik Berbasis Baterai (Battery Electric Vehicle) untuk 

Transportasi Jalan. Meskipun pemerintah Indonesia sudah mendukung dan mengeluarkan 

program insentif terhadap kendaraan listrik, Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia 

(Gaikindo) mengungkap penggunaan mobil listrik masih kurang dari 1 persen terhadap total 

kendaraan roda empat di Tanah Air pada Juli tahun 2022. 

Dari pemaparan di atas, terdapat sebuah paradoks: pemerintah Indonesia percaya bahwa 

kendaraan listrik mewakili tren pengembangan masa depan untuk keuntungannya dari 

penggunaan energi dan emisi rendah tetapi sebagian besar konsumen Indonesia berada dalam 

keadaan menunggu dan melihat. Untuk mengatasi paradoks ini, maka peneliti tertarik untuk 

mengetahui pengaruh niat pembelian mobil listrik di Indonesia jika dikaitkan dengan persepsi 

positif dan negatif konsumen di Indonesia serta bagaimana kepribadian konsumen 

memengaruhi niat mereka untuk membeli kendaraan listrik di Indonesia. 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan di atas, maka yang menjadi tujuan dalam penelitian ini 

adalah untuk melihat pengaruh antara kepribadian konsumen, yaitu personal innovativeness 

dan environmental concern terhadap niat pembelian mobil listrik di Indonesia. Kedua adalah 

melihat pengaruh antara kepribadian konsumen terhadap niat pembelian mobil listrik di 

Indonesia melalui persepsi positif, yaitu perceived monetary benefit dan perceived 

environment. Ketiga adalah melihat pengaruh kepribadian konsumen terhadap niat pembelian 

mobil listrik di Indonesia melalui persepsi negatif, yaitu perceived risk dan perceived fee. 

Keempat adalah melihat pengaruh perceived symbol terhadap niat pembelian mobil listrik di 

Indonesia. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Adopsi Kendaraan Listrik 

Meskipun banyak studi empiris tentang adopsi kendaraan listrik dan kelebihannya, 

tingkat adopsi kendaraan listrik masih di bawah ekspektasi. Menurut Kumar dan Alok (2020), 

preferensi pelanggan untuk kendaraan listrik bervariasi tergantung pada kombinasi keuntungan 

simbolis, lingkungan, ekonomi, dan pro-sosial. He et al. (2018) menyatakan bahwa faktor 

kepribadian konsumen, seperti personal innovativeness dan environmental concern secara 

signifikan memengaruhi niat beli konsumen pada kendaraan listrik secara langsung. 

 

Kerangka Valensi 

Menurut Goodwin (1996), kerangka valensi adalah teori pengambilan keputusan 

konsumen yang beralasan bahwa konsumen melakukan perilaku dengan harapan valensi 

maksimum dengan mempertimbangkan utilitas positif dan negatif dari perilaku secara 

bersamaan. Selanjutnya, Peter dan Tarpey (1975) membandingkan kerangka valensi dengan 

dua model pengambilan keputusan lainnya. Pertama adalah model “perceived risk”, yaitu 

bahwa konsumen memutuskan untuk bertindak berdasarkan minimalisasi utilitas negatif yang 

diharapkan dari perilaku tersebut dan kedua adalah model “perceived benefit”, yaitu bahwa 

konsumen membuat keputusan berdasarkan maksimalisasi utilitas positif yang diharapkan dari 

tindakan tersebut. Dalam kerangka valensi ini, utilitas positif dan utilitas negatif yang terkait 

dengan keputusan konsumen umumnya diukur masing-masing dengan manfaat yang dirasakan 

(perceived benefit) dan risiko (perceived risk) yang dirasakan. 
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Niat Pembelian 

Menurut Kotler dan Keller (2016, p. 198), purchase intention adalah bentuk dari perilaku 

konsumen yang memiliki kemauan untuk membeli atau memilih sebuah produk yang didasari 

oleh pengalaman, pemakaian, dan keinginannya pada suatu produk. Selanjutnya, Chetioui et 

al. (2020) menyatakan bahwa purchase intention merupakan kemungkinan atas rencana 

konsumen bahwa konsumen berencana atau bersedia untuk membeli produk atau jasa tertentu 

di masa depan. 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pengaruh Perceived Monetary Benefit terhadap Niat Pembelian 

Perceived monetary benefit adalah persepsi konsumen tentang penghematan uang dari 

penggunaan kendaraan listrik dan pengembangan kendaraan listrik masih dalam tahap awal 

maka pemerintah harus memberikan insentif, seperti subsidi dan pemotongan pajak kepada 

konsumen kendaraan listrik untuk pengembangan kendaraan listrik. Dengan kata lain, 

konsumen dapat menghemat uang dengan insentif moneter pemerintah dari pembelian 

kendaraan listrik. Barth et al. (2016) menyatakan bahwa perawatan kendaraan listrik lebih 

murah dan konsumen dapat menghemat uang untuk bensin karena kendaraan listrik 

menggunakan listrik berbiaya rendah. Sedangkan, penelitian yang dilakukan oleh Langbroek 

et al. (2016) menyatakan bahwa keputusan konsumen untuk membeli kendaraan listrik adalah 

sebagai tanggapan atas insentif yang diberikan pemerintah. 

H1: Perceived monetary benefit secara positif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Pengaruh Perceived Environment terhadap Niat Pembelian 

Perceived environment adalah persepsi konsumen tentang hasil positif dari 

mengemudikan kendaraan listrik untuk lingkungan. Lashari et al. (2021) menyatakan bahwa 

atribut lingkungan sebagai inovasi berkelanjutan merupakan faktor penting untuk mendorong 

adopsi kendaraan listrik. Kendaraan listrik berpotensi mengurangi emisi CO2 dan konsumsi 

bahan bakar dimana berdampak terhadap pengurangan pemanasan global. Penelitian Jansson 

et al. (2010) menyatakan bahwa konsumen lebih bersedia membeli kendaraan listrik karena 

manfaat lingkungan dari penggunaan kendaraan listrik tersebut. 

H2: Perceived environment secara positif memengaruhi EV purchase intention. 
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Pengaruh Perceived Symbol terhadap Niat Pembelian 

Fennis dan Pryun (2007) menyatakan bahwa konsumen termotivasi untuk dilihat dalam 

citra positif dan dapat membentuk citra positif dengan membeli sebuah produk, misalnya 

sebuah produk mobil selain untuk mobilitas, mobil dapat memiliki makna simbolis sebagai 

ekspresi diri dalam sebuah individu. Perceived symbol dalam hal ini didefinisikan pada 

persepsi konsumen tentang peningkatan citra dan status mereka ketika mengadopsi kendaraan 

listrik, yaitu citra “hijau” (green image) yang pro-lingkungan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Noppers et al. (2014) menyatakan bahwa persepsi konsumen tentang atribut simbolik 

kendaraan listrik berhubungan positif dengan keputusan adopsi kendaraan listrik. 

H3: Perceived symbol secara positif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Pengaruh Perceived Risk terhadap Niat Pembelian  

Perceived risk didefinisikan sebagai persepsi konsumen tentang ketidakpastian yang 

mungkin mereka hadapi saat mengendarai kendaraan listrik dikarenakan masih dalam tahap 

awal maka teknologi EV masih belum matang, terutama dalam teknologi baterai. Garretson 

dan Clow (1999) menyatakan bahwa semakin tinggi risiko yang dirasakan maka akan 

mengarah pada niat beli yang lebih rendah. Pada penelitian oleh Oliver dan Rosen (2010), 

menyatakan bahwa risiko yang dirasakan memiliki efek negatif pada keinginan konsumen 

dalam mengadopsi sebuah inovasi. 

H4: Perceived risk secara negatif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Pengaruh Perceived Fee terhadap Niat Pembelian 

Perceived fee didefinisikan sebagai persepsi konsumen terkait biaya yang harus 

dibayarkan untuk mengadopsi kendaraan listrik, seperti harga pembelian sebuah kendaraan 

listrik dan biaya untuk sebuah stasiun pengisian kendaraan listrik di rumah. Egbue et al. (2017) 

menjelaskan bahwa biaya yang dirasakan adalah salah satu faktor utama penolakan konsumen 

terhadap sebuah inovasi. Pada saat ini, konsumen harus memasang stasiun pengisian listrik di 

rumah dikarenakan jaringan infrastruktur pengisian listrik umum yang sedikit disediakan oleh 

pemerintah. Penelitian oleh Song (2014) menyatakan hal yang sama, yaitu perceived fee 

berdampak negatif terhadap adopsi sebuah inovasi. 

H5: Perceived fee secara negatif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Pengaruh Personal Innovativeness terhadap Niat Pembelian, Perceived Monetary Benefit, 

dan Perceived Risk 

Rogers dan Shoemaker (1971) menyatakan bahwa personal innovativeness adalah 

mengacu pada tingkat adopsi atau ide-ide baru. Konsumen dengan tingkat inovasi yang tinggi 

lebih bersedia untuk mencoba hal-hal baru dan mengadopsi ide-ide baru. Boyle dan Ruppel 

(2006) menyatakan bahwa personal innovativeness berpengaruh positif terhadap niat 

pembelian konsumen pada jaringan pembelian online. Penelitian oleh Li et al. (2021) 

menyatakan bahwa consumer innovativeness berpengaruh positif terhadap niat pembelian 

konsumen pada produk ramah lingkungan. 

H6: Personal innovativeness secara positif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Liu et al. (2015) menyatakan bahwa personal innovativeness berpengaruh positif 

terhadap manfaat ekonomi yang dirasakan. Penelitian oleh Kim et al. (2018) menyatakan 

bahwa personal innovativeness jika dimoderasi oleh bantuan kebijakan moneter pemerintah 

dapat berpengaruh positif pada adopsi kendaraan listrik. 

H7: Personal innovativeness secara positif secara positif memengaruhi perceived monetary 

benefit. 

 

Penelitian oleh Yang et al. (2012) menyatakan bahwa personal innovativeness memiliki 

pengaruh negatif terhadap risiko yang dirasakan konsumen. Hal yang sama dinyatakan oleh 
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Chauhan et al. (2019) bahwa personal innovativeness berpengaruh negatif terhadap risiko yang 

dirasakan dalam adopsi internet banking. 

H8: Personal innovativeness secara negatif memengaruhi perceived risk. 

 

Pengaruh Environmental Concern terhadap Niat Pembelian, Perceived Environment, dan 

Perceived Fee 

Dunlap dan Jones (2002, p. 485) menyatakan bahwa environmental concern adalah 

sejauh mana orang menyadari masalah lingkungan dan mendukung upaya untuk 

memecahkannya dan atau menunjukkan kesediaan untuk berkontribusi secara pribadi untuk 

solusi mereka. Penelitian oleh Ali dan Naushad (2022) menyatakan bahwa environmental 

concern berpengaruh positif terhadap adopsi kendaraan listrik. Hal yang sama dinyatakan oleh 

Schuitema et al. (2013) bahwa konsumen dengan kepedulian yang lebih kuat terhadap 

lingkungan lebih cenderung mengadopsi kendaraan listrik. 

H9: Environmental concern secara positif memengaruhi EV purchase intention. 

 

Wu et al. (2019) menyatakan bahwa environmental concern berpengaruh positif terhadap 

perceived environment. Hal yang sama juga dinyatakan oleh Greaves et al. (2013) bahwa 

individu dengan kepedulian lingkungan yang tinggi menunjukkan keinginan yang tinggi untuk 

membeli produk hijau dan berpartisipasi dalam kegiatan perlindungan lingkungan. 

H10: Environmental concern secara positif memengaruhi perceived environment. 

 

Junquera et al. (2016) menyatakan bahwa konsumen dapat memahami atribut ramah 

lingkungan pada kendaraan listrik namun memiliki tingkat sensitivitas yang lebih rendah 

terhadap harga kendaraan listrik. Penelitian yang dilakukan He et al. (2018) menyatakan bahwa 

kepedulian lingkungan secara negatif memengaruhi biaya yang dirasakan. 

H11: Environmental concern secara negatif memengaruhi perceived fee. 

 

Pengaruh Personal Innovativeness terhadap Niat Pembelian dengan mediasi Perceived 

Monetary Benefit 

Reyvina dan Tunjungsari (2022) menyatakan bahwa inovasi konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli produk baru smartphone dengan persepsi nilai sebagai 

mediasi. Penelitian yang sama dilakukan oleh Al-Jundi et al. (2019) yang menyatakan bahwa 

persepsi nilai yang dirasakan memediasi inovasi konsumen terhadap niat untuk membeli 

sebuah produk. 

H12: Perceived monetary benefit dapat memediasi personal innovativeness terhadap EV 

purchase intention. 

 

Pengaruh Perceived Environment terhadap Niat Pembelian dengan mediasi 

Environmental Concern 

Penelitian Chen dan Chang (2012) menyatakan bahwa hubungan antara niat pembelian 

produk ramah lingkungan dengan nilai yang dirasakan ramah lingkungan dimediasi oleh 

adanya kepedulian terhadap lingkungan. Hal yang sama juga dinyatakan oleh Ahmad et al. 

(2018) yang menyatakan bahwa keyakinan ramah lingkungan yang dirasakan berhubungan 

positif dengan niat pembelian produk ramah lingkungan yang dimediasi oleh kepedulian ramah 

lingkungan. 

H13: Perceived environment dapat memediasi environmental concern terhadap EV purchase 

intention. 

 

Pengaruh Personal Innovativeness terhadap Niat Pembelian dengan mediasi Perceived 

Risk 

Penelitian Namahoot dan Jantasri (2023) menyatakan bahwa ekspektasi upaya inovasi 

mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap niat perilaku menggunakan sistem pembayaran 
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non tunai yang dimediasi oleh persepsi risiko. Hal yang sama juga dinyatakan oleh 

Hanafizadeh et al. (2014) yang menyatakan bahwa inovasi seseorang untuk mengadopsi sistem 

bank digital mempunyai pengaruh negatif signifikan yang dimediasi oleh persepsi risiko. 

H14: Perceived risk dapat memediasi personal innovativeness terhadap EV purchase intention. 

 

Pengaruh Environmental Concern terhadap Niat Pembelian dengan mediasi Perceived 

Fee 

Penelitian Jiang dan Kim (2015) menyatakan bahwa environmental concern mempunyai 

dampak yang besar terhadap proses pengambilan keputusan pelanggan jika dimediasi oleh 

persepsi biaya. Hal yang sama juga dinyatakan oleh Lu et al. (2022) yang menyatakan bahwa 

environmental concern mempunyai pengaruh negatif terhadap niat pembelian pakaian ramah 

lingkungan jika dimediasi oleh persepsi risiko finansial. 

H15: Perceived fee dapat memediasi environmental concern terhadap EV purchase intention. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode cross-sectional, yaitu 

metode pengumpulan datanya berupa jawaban atas pertanyaan penelitian yang didapat dari 

sampel dan pengambilan data hanya dilakukan sekali saja (Malhotra, 2015) dengan 

menggunakan pemodelan struktural Partial Least Square (PLS-SEM) yang dilaksanakan pada 

periode September 2023 – Oktober 2023. 

Populasi penelitian ini adalah seluruh masyarakat di Indonesia sementara sampel yang 

digunakan adalah masyarakat yang mengetahui teknologi mobil listrik. Metode pemilihan 

sampel yang digunakan adalah metode non probability dengan teknik convenience sampling, 

yaitu pengumpulan informasi dari anggota populasi yang dapat secara mudah ditemui oleh 

peneliti (Sekaran & Bougie, 2016) dengan ukuran sampel sebanyak 257 responden (57 

responden dari Google Form dan 200 responden dari platform survei online Populix), dengan 

data sebanyak 238 yang valid yang mengetahui teknologi mobil listrik. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Deskripsi Objek Penelitian 

Penelitian ini melibatkan 257 responden untuk menjawab kuesioner penelitian dan hanya 

238 responden yang valid dan dapat digunakan sebagai data untuk penelitian. Mayoritas 

responden merupakan wanita (154 responden atau sebanyak 64,7%) dengan rentang usia 21-

31 tahun (127 responden atau sebanyak 53,4%), tingkat pendidikan S1 (113 responden atau 

sebanyak 47,5%) dengan pekerjaan sebagai karyawan swasta (101 responden atau sebanyak 

42,4%) serta berpenghasilan tiap bulan dengan rentang Rp 7.000.001 – Rp 10.000.000 (139 

responden atau sebanyak 58,4%). 

 

Analisis Outer Model 

Analisis outer model dalam penelitian ini terdiri dari uji validitas konvergen, uji validitas 

diskriminan, dan uji reliabilitas. Uji validitas konvergen dapat dilihat dari nilai outer loadings 

dan nilai Average Variance Extracted (AVE). Nilai loading factor dari seluruh indikator pada 

variabel EV Purchase Intention, Environmental Concern, Perceived Environment, Perceived 

Risk, Perceived Fee, dan Perceived Monetary Benefit memiliki nilai di atas 0,7 kecuali dua 

indikator, yaitu pertama adalah indikator PS1 dari variabel Perceived Symbol yang memiliki 

nilai 0,088 dan kedua adalah indikator PI4 dari variabel Personal Innovativeness yang memiliki 

nilai 0,004. Oleh karenanya, indikator PS1 dan PI4 selanjutnya tidak disertakan pada 

pemrosesan data. Setelah indikator PS1 pada variabel Perceived Symbol dan indikator PI4 pada 

variabel Personal Innovativeness tidak digunakan untuk pengolahan selanjutnya, maka didapat 

hasil loading factor sebagai berikut: 

Berdasarkan nilai loading factor pada Gambar 2 di bawah, semua indikator dinyatakan 

valid sebab memiliki nilai loading factor lebih besar dari 0,7. 
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Tabel 1 

Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

EV Purchase Intention 0.799 

Environmental Concern 0.770 

Perceived Environment 0.809 

Perceived Fee 0.835 

Perceived Monetary Benefit 0.768 

Perceived Risk 0.667 

Perceived Symbol 0.769 

Personal Innovativeness 0.746 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil nilai Average Variance Extracted (AVE) yang disajikan dalam Tabel 

1 di atas, menunjukkan bahwa nilai AVE pada setiap variabel dalam penelitian ini berada di 

atas 0.5 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel dalam penelitian ini valid. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Cross Loading 

 Environ. 

Concern 

EV Purchase 

Intention 

Perceived 

Environ. 

Perceived 

Fee 

Personal 

Innov. 

Perceived 

Monetary 

Benefit 

Perceived 

Risk 

Perceived 

Symbol 

EC1 0.853 0.267 0.173 -0.182 0.298 0.156 -0.132 0.166 

EC2 0.879 0.278 0.170 -0.214 0.237 0.206 -0.142 0.181 

EC3 0.900 0.401 0.213 -0.210 0.288 0.260 -0.157 0.267 

EPI1 0.288 0.831 0.472 -0.221 0.420 0.602 -0.192 0.522 

EPI2 0.409 0.941 0.426 -0.250 0.586 0.585 -0.330 0.632 

EPI3 0.285 0.907 0.381 -0.228 0.596 0.598 -0.326 0.629 

PE1 0.175 0.483 0.894 -0.039 0.339 0.609 -0.077 0.454 

PE2 0.182 0.417 0.888 0.019 0.274 0.490 -0.072 0.361 

PE3 0.206 0.414 0.924 0.046 0.270 0.551 -0.033 0.397 

PE4 0.224 0.403 0.904 -0.060 0.286 0.564 -0.043 0.358 

PE5 0.175 0.404 0.887 -0.031 0.253 0.605 -0.047 0.368 

PF1 -0.206 -0.249 -0.068 0.916 -0.132 -0.143 0.363 -0.016 

PF2 -0.217 -0.228 0.042 0.911 -0.135 -0.132 0.438 -0.022 

PI1 0.257 0.520 0.254 -0.140 0.860 0.321 -0.298 0.383 

PI2 0.243 0.495 0.301 -0.121 0.874 0.377 -0.238 0.322 

PI3 0.308 0.544 0.269 -0.118 0.856 0.407 -0.202 0.496 

PMB1 0.212 0.541 0.628 -0.180 0.359 0.866 -0.166 0.518 

PMB2 0.252 0.578 0.514 -0.096 0.334 0.877 -0.189 0.560 

PMB3 0.178 0.621 0.516 -0.123 0.424 0.887 -0.112 0.550 

PR1 -0.103 -0.244 -0.074 0.278 -0.265 -0.192 0.820 -0.089 

PR2 -0.126 -0.273 -0.050 0.398 -0.267 -0.124 0.889 -0.073 

PR3 -0.185 -0.272 -0.022 0.405 -0.153 -0.111 0.734 -0.039 

PS2 0.260 0.615 0.436 -0.034 0.388 0.604 -0.060 0.858 

PS3 0.226 0.614 0.402 -0.056 0.455 0.571 -0.090 0.900 

PS4 0.133 0.517 0.287 0.046 0.378 0.437 -0.068 0.872 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa nilai cross loadings dari setiap indikator variabel itu 

sendiri memiliki nilai yang lebih besar jika dibandingkan dengan indikator variabel lainnya. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator variabel dalam penelitian ini telah 

memenuhi syarat dari analisis validitas yang diukur berdasarkan nilai cross loadings. 

Hasil dari uji analisis Fornell-Larcker criterion juga menunjukkan bahwa nilai akar 

kuadrat AVE pada setiap variabel lebih besar dari nilai koefisien determinasi (R2) variabel 

tersebut dengan variabel lainnya sehingga variabel penelitian ini memenuhi kriteria Fornell-

Larcker Criterion. 
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Tabel 3 

Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 
 EPI EC PE PF PMB PR PS PI 

EV Purchase Intention         

Environmental Concern 0,414        

Perceived Environment 0,525 0,236       

Perceived Fee 0,312 0,278 0,069      

Perceived Monetary Benefit 0,771 0,279 0,704 0,183     

Perceived Risk 0,394 0,210 0,071 0,571 0,222    

Perceived Symbol 0,768 0,268 0,476 0,062 0,721 0,105   

Personal Innovativeness 0,701 0,370 0,358 0,179 0,505 0,357 0,550  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Selain itu, hasil kalkulasi pada uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) pada model 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3, dimana diketahui bahwa semua nilai pengukuran 

HTMT lebih kecil dari 0,9 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel telah memenuhi 

kriteria validitas melalui uji HTMT. 

 

Gambar 2 

Hasil Analisis Validitas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Selanjutnya dalam penelitian ini, dilakukan uji reliabilitas yang diukur dengan melihat 

nilai dari composite reliability dan Cronbach’s alpha yang ditunjukkan pada Tabel 4. 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

EV Purchase Intention 0.873 0.923 

Environmental Concern 0.852 0.909 

Perceived Environment 0.941 0.955 
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Perceived Fee 0.802 0.910 

Perceived Monetary Benefit 0.850 0.909 

Perceived Risk 0.748 0.857 

Perceived Symbol 0.850 0.909 

Personal Innovativeness 0.830 0.898 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4 di atas, seluruh variabel dapat dinyatakan bersifat reliabel karena 

memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih dari 0,6 (Hair et al., 2019) dan composite reliability lebih 

dari 0,7 (Garson, 2016). 

 

Analisis Inner Model 

Analisis inner model dilakukan untuk mengukur pengaruh antar variabel dan terdiri dari 

tiga pengujian, yaitu pengujian R-Square (R2), f-Square (f2), dan path coefficient. 

Pengujian R-Square bertujuan untuk mengetahui kemampuan variabel independen 

terhadap variabel dependen, kriteria R2 terdiri dari tiga klasifikasi, yaitu: nilai R2 0.67, 0.33, 

dan 0.19 sebagai kuat, sedang (moderate), dan lemah (weak). Berdasarkan Gambar 2, nilai R2 

variabel EV Purchase Intention sebesar 0,667 atau 66,7% yang berarti apabila terjadi 

perubahan pada variabel Personal Innovativeness, Environmental Concern, Perceived 

Monetary Benefit, Perceived Environment, Perceived Symbol, Perceived Risk, dan Perceived 

Fee secara bersama-sama maka variabel EV Purchase Intention juga mengalami perubahan 

sebesar 66,7% dan sisanya sebesar 33,3% dipengaruhi oleh variabel yang lain dan termasuk 

kategori moderat. Sedangkan, nilai R2 variabel Perceived Environment adalah 0,043 atau 4,3% 

yang berarti apabila terjadi perubahan pada variabel Environmental Concern maka variabel 

Perceived Environment juga akan mengalami perubahan sebesar 4,3% dan sisanya sebesar 

95,7% dipengaruhi oleh variabel yang lain dan termasuk dalam kategori lemah. Nilai R2 

variabel Perceived Fee adalah 0,053 atau 5,3% yang berarti apabila terjadi perubahan pada 

variabel Environmental Concern maka variabel Perceived Fee juga akan mengalami perubahan 

sebesar 5,3% dan sisanya sebesar 94,7% dipengaruhi oleh variabel yang lain dan termasuk 

dalam kategori lemah. Nilai R2 variabel Perceived Monetary Benefit adalah 0,182 atau 18,2% 

yang berarti apabila terjadi perubahan pada variabel Personal Innovativeness maka variabel 

Perceived Monetary Benefit juga akan mengalami perubahan sebesar 18,2% dan sisanya 

sebesar 81,8% dipengaruhi oleh variabel yang lain dan termasuk kategori lemah. Sementara 

itu, nilai R2 variabel Perceived Risk adalah 0,081 atau 8,1% yang berarti apabila terjadi 

perubahan pada variabel Personal Innovativeness maka variabel Perceived Risk juga akan 

mengalami perubahan sebesar 8,1% dan sisanya sebesar 91,9% dipengaruhi oleh variabel yang 

lain dan termasuk dalam kategori lemah. 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Effect Size (f2) 

Variabel 

EV 

Purchase 

Intention 

Perceived 

Environ. 

Perceived 

Fee 

Perceived 

Monetary 

Benefit 

Perceived 

Risk 

Environmental Concern 0.022 0.048 0.056   

Perceived Environment 0.007     

Perceived Fee 0.027     

Perceived Monetary 

Benefit 
0.083     

Perceived Risk 0.029     

Perceived Symbol 0.189     

Personal Innovativeness 0.116   0.223 0.088 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan hasil pengujian effect size pada Tabel 5, hubungan antara personal 

innovativeness, environmental concern, perceived monetary benefit, perceived environment, 

perceived risk, dan perceived fee memiliki pengaruh kecil dengan nilai di bawah 0,15. 

Sedangkan perceived symbol memiliki pengaruh sedang (moderate) dengan nilai 0,189 (di 

bawah 0,35) terhadap EV purchase intention pada level struktural. Hubungan antara personal 

innovativeness memiliki pengaruh sedang (moderate) terhadap perceived monetary benefit 

dengan nilai 0,223 (di bawah 0,35). Sedangkan hubungan antara personal innovativeness 

terhadap perceived risk, hubungan environmental concern terhadap perceived environment, 

dan hubungan antara environmental concern terhadap perceived fee memiliki pengaruh kecil 

dengan semua nilainya di bawah 0,15. 

 

Tabel 6 

Hasil Path Coefficient dan Pengujian Hipotesis 

No. Hubungan Variabel 
Path 

Coefficient 
t-Statistic p-values Kesimpulan 

H1 
Perceived Monetary Benefit -> EV 

Purchase Intention 
0,254 (positif) 3,824 0,001 Didukung 

H2 
Perceived Environment -> EV 

Purchase Intention 
0,063 (positif) 1,120 0,266 

Tidak 

Didukung 

H3 
Perceived Symbol -> EV Purchase 

Intention 
0,338 (positif) 6,260 0,000 Didukung 

H4 
Perceived Risk -> EV Purchase 

Intention 

-0,113 

(negatif) 
2,505 0,012 Didukung 

H5 
Perceived Fee -> EV Purchase 

Intention 

-0,109 

(negatif) 
2,634 0,008 Didukung 

H6 
Personal Innovativeness -> EV 

Purchase Intention 
0,239 (positif) 4,796 0,000 Didukung 

H7 
Personal Innovativeness -> 

Perceived Monetary Benefit 
0,427 (positif) 8,057 0,000 Didukung 

H8 
Personal Innovativeness -> 

Perceived Risk 

-0,284 

(negatif) 
4,340 0,000 Didukung 

H9 
Environmental Concern -> EV 

Purchase Intention 
0,094 (positif) 2,403 0,016 Didukung 

H10 
Environmental Concern -> 

Perceived Environment 
0,214 (positif) 3,39 0,001 Didukung 

H11 
Environmental Concern -> 

Perceived Fee 

-0,231 

(negatif) 
3,818 0,000 Didukung 

H12 
Personal Innovativeness -> 
Perceived Monetary Benefit -> EV 

Purchase Intention 

0,108 (positif) 3,566 0,000 Didukung 

H13 

Environmental Concern -> 

Perceived Environment -> EV 

Purchase Intention 

0,013 (positif) 0,967 0,334 
Tidak 

Didukung 

H14 

Personal Innovativeness -> 

Perceived Risk -> EV Purchase 

Intention 

0,032 (positif) 1,964 0,049 Didukung 

H15 

Environmental Concern -> 

Perceived Fee -> EV Purchase 

Intention 

0,025 (positif) 2,061 0,039 Didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pengujian Hipotesis 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 6 di atas antara nilai path coefficient, t-

statistics, dan p-value dapat disimpulkan bahwa: 

Perceived Monetary Benefit berpengaruh positif dan signifikan terhadap EV Purchase 

Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H1 adalah 0,254 dengan nilai t-

statistics untuk H1 sebesar 3,824 dan nilai p-value untuk H1 sebesar 0,000. Hal ini sesuai 



PENGARUH CONSUMER PERCEPTION DAN CONSUMER PERSONALITY TERHADAP PURCHASE I... 

79 

 

dengan hasil penelitian dari Barth et al. (2016) dan Langbroek et al. (2016). Secara umum, 

dengan adanya bantuan subsidi dan pemotongan pajak dari pemerintah akan sangat mendorong 

konsumen untuk membeli mobil listrik di Indonesia secara positif karena harga mobil listrik 

yang masih relatif tinggi dibandingkan mobil konvensional. Salah satu contoh penerapannya 

adalah subsidi berupa potongan PPN sebesar 10% yang ditanggung oleh pemerintah dan 1% 

ditanggung oleh konsumen pembeli mobil listrik di Indonesia yang tertuang dalam Peraturan 

Menteri Keuangan No. 38 Tahun 2023. Subsidi lainnya dalam bentuk keringanan pajak 

tahunan mobil listrik yang hanya sebesar 10% dari tarif normal yang ada yang tertuang dalam 

Peraturan Menteri Dalam Negeri No. 1 Tahun 2021. 

Perceived Environment tidak berpengaruh signifikan terhadap EV Purchase Intention. 

Hasil penelitian tersebut ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H2 adalah 0,063 dengan 

nilai t-statistics untuk H2 sebesar 1,120 dan nilai p-value untuk H2 sebesar 0,266. Hal ini 

bertolak belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Lashari et al. (2021) yang 

menyatakan bahwa Perceived Environment memiliki hubungan yang signifikan terhadap EV 

Purchase Intention. Tidak ditemukannya pengaruh Perceived Environment terhadap EV 

Purchase Intention mungkin disebabkan karena saat ini konsumen berpikir bahwa dengan 

membeli sebuah kendaraan listrik tidak dapat mengurangi efek perubahan iklim dan 

melestarikan lingkungan secara signifikan ditambah dengan jumlah populasi kendaraan listrik 

yang masih sedikit dibandingkan dengan kendaraan konvensional di Indonesia.  

Perceived Symbol berpengaruh positif dan signifikan terhadap EV Purchase Intention. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H3 adalah 0,338 dengan nilai t-statistics 

untuk H3 sebesar 6,260 dan nilai p-value untuk H3 sebesar 0,000. Hal ini sesuai dengan hasil 

penelitian dari Fennis dan Pryun (2007) serta Noppers et al. (2014). Konsumen termotivasi 

untuk dapat membentuk citra positif dan meningkatkan status mereka dengan membeli sebuah 

mobil listrik, yaitu citra “hijau” (green image) yang pro terhadap lingkungan. 

Perceived Risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap EV Purchase Intention. Hal 

ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H4 adalah -0,113 dengan nilai t-statistics untuk 

H4 sebesar 2,505 dan nilai p-value untuk H4 sebesar 0,012. Hal ini sesuai dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Garretson dan Clow (1999) serta Oliver dan Rosen (2010). 

Konsumen saat ini masih dalam persepsi ketidakpastian dalam mengendarai mobil listrik 

dikarenakan masih sedikitnya jumlah mobil listrik yang beredar di Indonesia terutama dalam 

teknologi baterai dan sisi keamanan dalam mengendarai mobil listrik. 

Perceived Fee berpengaruh negatif dan signifikan terhadap EV Purchase Intention. Hal 

ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H5 adalah -0,109 dengan nilai t-statistics untuk 

H5 sebesar 2,634 dan nilai p-value untuk H5 sebesar 0,008. Hal ini sesuai dengan hasil 

penelitian dari Song (2014) dan Egbue et al. (2017). Konsumen berpikir bahwa saat ini untuk 

harga pembelian mobil listrik sangat mahal dibandingkan mobil konvensional ditambah harus 

membuat stasiun pengisian kendaraan listrik di rumah dikarenakan jaringan infrastruktur 

pengisian listrik yang sedikit disediakan oleh pemerintah.  

Perceived Innovativeness berpengaruh positif dan signifikan terhadap EV Purchase 

Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H6 adalah 0,239 dengan nilai t-

statistics untuk H6 sebesar 4,796 dan nilai p-value untuk H6 sebesar 0,000. Hal ini sesuai 

dengan hasil penelitian dari Boyle dan Ruppel (2006) serta Li et al. (2021). Konsumen dengan 

tingkat inovasi yang tinggi lebih bersedia untuk mencoba hal baru dalam hal ini adalah mobil 

listrik karena menarik perhatian dan memenuhi rasa ingin tahu psikologis konsumen tersebut. 

Personal Innovativeness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Monetary Benefit. Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H7 adalah 0,427 dengan 

nilai t-statistics untuk H7 sebesar 8,057 dan nilai p-value untuk H7 sebesar 0,000. Hal ini sesuai 

dengan hasil penelitian dari Liu et al. (2015) dan Kim et al. (2018). Konsumen dengan tingkat 

inovasi pribadi yang tinggi dapat dengan mudah membayangkan manfaat moneter dari 

pembelian sebuah mobil listrik, misalnya mereka mengetahui bahwa pajak tahunan mobil 

listrik jauh lebih murah dibandingkan dengan mobil konvensional. 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 8/ No. 1/Januari-2024: 69-83 

80 

 

Perceived Innovativeness berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Perceived Risk. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H8 adalah -0,284 dengan nilai t-statistics 

untuk H8 sebesar 4,340 dan nilai p-value untuk H8 sebesar 0,000. Hal ini sesuai dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Yang et al. (2012) dan Chauhan et al. (2019). Konsumen dengan 

tingkat inovasi yang tinggi juga memiliki kekhawatiran risiko terhadap sebuah teknologi baru 

mobil listrik, seperti teknologi baterai dan daya jelajah mobil listrik. 

Environmental Concern berpengaruh positif dan signifikan terhadap EV Purchase 

Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H9 adalah 0,094 dengan nilai t-

statistics untuk H9 sebesar 2,403 dan nilai p-value untuk H9 sebesar 0,016. Hal ini sesuai 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Schuitema et al. (2013) dan juga Ali dan Naushad 

(2022). Konsumen menyadari bahwa masalah lingkungan adalah masalah yang penting 

terutama polusi udara dan salah satu upaya berkontribusi secara pribadi adalah dengan membeli 

mobil listrik yang ramah lingkungan. 

Environmental Concern berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Environment. Hal ini ditunjukkan oleh path coefficient untuk H10 adalah 0,214 dengan nilai t-

statistics untuk H10 sebesar 3,390 dan nilai p-value untuk H10 sebesar 0,001. Hal ini sesuai 

dengan hasil penelitian dari Greaves et al. (2013) dan Wu et al. (2019). Konsumen yang 

memiliki kepedulian tinggi menunjukkan keinginan yang tinggi untuk membeli produk yang 

ramah lingkungan dan berpartisipasi dalam hal ini dengan membeli mobil listrik. 

Environmental Concern berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Perceived Fee. Hal 

ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient untuk H11 adalah -0,231 dengan nilai t-statistics untuk 

H11 sebesar dan nilai p-value untuk H11 sebesar 0,000. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Junquera et al. (2016) dan He et al. (2018). Konsumen mengetahui bahwa 

mobil listrik memiliki pengaruh terhadap lingkungan dibandingkan dengan mobil 

konvensional akan tetapi mobil listrik memiliki harga yang tinggi. 

Perceived Monetary Benefit memediasi parsial signifikan Personal Innovativeness 

terhadap EV Purchase Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t-statistics untuk H12 sebesar 

3,566 dan nilai p-value untuk H12 sebesar 0,000. Pengaruh hubungan langsung antara Personal 

Innovativeness terhadap EV Purchase Intention adalah signifikan (H6) sedangkan pengaruh 

hubungan tidak langsung dengan variabel mediator Perceived Monetary Benefit adalah 

signifikan maka jenis mediasi adalah mediasi parsial. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 

dari Al-Jundi et al. (2019) serta Reyvina dan Tunjungsari (2022). 

Perceived Environment tidak dapat memediasi Environmental Concern terhadap EV 

Purchase Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t-statistics untuk H13 sebesar 0,967 dan nilai 

p-value untuk H13 sebesar 0,334. Hal ini bertolak belakang dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Chen dan Chang (2012) serta Ahmad et al. (2018). Tidak ditemukannya 

pengaruh variabel mediasi Perceived Environment antara Perceived Environment terhadap EV 

Purchase Intention mungkin disebabkan saat ini konsumen berpikir bahwa persepsi lingkungan 

yang ramah dirasakan dahulu lalu akan tumbuh kepedulian terhadap lingkungan tanpa membeli 

kendaraan listrik karena ada solusi yang lebih murah dan memadai dibandingkan dengan 

membeli mobil listrik. 

Perceived Risk memediasi parsial signifikan Personal Innovativeness terhadap EV 

Purchase Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t-statistics untuk H14 sebesar 1,964 dan nilai 

p-value untuk H14 sebesar 0,049. Pengaruh hubungan langsung antara Personal Innovativeness 

terhadap EV Purchase Intention adalah signifikan (H6) sedangkan pengaruh hubungan tidak 

langsung dengan variabel mediator Perceived Risk adalah signifikan maka jenis mediasi adalah 

mediasi parsial. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hanafizadeh et al. 

(2014) serta Namahoot dan Jantasri (2023). 

Perceived Fee memediasi parsial signifikan Environmental Concern terhadap EV 

Purchase Intention. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t-statistics untuk H15 sebesar 2,061 dan nilai 

p-value untuk H15 sebesar 0,039. Pengaruh hubungan langsung antara Environmental Concern 

terhadap EV Purchase Intention adalah signifikan (H9) sedangkan pengaruh hubungan tidak 
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langsung dengan variabel mediator Perceived Fee adalah signifikan maka jenis mediasi adalah 

mediasi parsial. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jiang dan Kim 

(2015) serta Lu et al. (2022). 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini meneliti penggabungan dampak pengaruh antara kepribadian konsumen 

dan persepsi konsumen (positif dan negatif) terhadap penentu niat pembelian mobil listrik. 

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dijelaskan, maka diperoleh kesimpulan bahwa 

kepribadian konsumen, yaitu personal innovativeness dan environmental concern berpengaruh 

signifikan terhadap niat pembelian mobil listrik di Indonesia. Sedangkan, hanya persepsi 

positif konsumen (perceived monetary benefit) saja yang memediasi kepribadian konsumen 

terhadap niat pembelian mobil listrik sedangkan persepsi positif lainnya, yaitu perceived 

environment tidak memediasi niat pembelian mobil listrik. Lalu persepsi negatif konsumen, 

yaitu perceived risk dan perceived fee memediasi kepribadian konsumen terhadap niat 

pembelian mobil listrik. Sementara perceived symbol berpengaruh signifikan terhadap niat 

pembelian mobil listrik di Indonesia. Penelitian ini juga memiliki keterbatasan seperti 

menggabungkan semua tipe mobil listrik (tipe murni dan hybrid) dan semua tingkat merek 

mobil listrik sehingga mungkin ada perbedaan hasil antara tipe dan tingkat merek mobil listrik. 

Peneliti menyarankan pemerintah dapat menerapkan atau menambah kebijakan yang tepat 

dalam hal perceived monetary benefit terhadap konsumen untuk mempercepat penggunaan 

teknologi mobil listrik di Indonesia. 
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Abstract: The smartphone industry in Indonesia shows a weak market until the 1st quarter of 

2023. Every company is trying to increase consumer purchasing intentions by paying attention 

to various aspects. This research aims to determine the influence of aesthetics, brand 

awareness, and perceived value on smartphone consumers' purchase intentions. The sample 

used in this research was 179 smartphone consumers in Jakarta. The sampling technique used 

was purposive sampling with the criteria of smartphone users in Jakarta. The data collection 

technique used was distributing questionnaires. The analysis method used in this research is 

PLS-SEM. The results of this research indicate that brand awareness and perceived emotional 

value have a significant influence on purchase intention. Meanwhile, aesthetics, perceived 

social value, and perceived functional value do not have a significant influence on purchase 

intentions. Brand awareness is the main cause of increasing purchase intentions in the 

smartphone industry. Brand awareness of a particular smartphone will enable someone to want 

to buy it. A smartphone brand that can have emotional value for users can cause consumers to 

have purchase intentions. 

Keywords: Aesthetics, Brand Awareness, Perceived Value, Purchase Intention 

 

Abstrak: Industri smartphone di Indonesia menunjukkan pasar yang lemah hingga kuartal 1 

tahun 2023. Setiap perusahaan berusaha untuk meningkatkan niat pembelian konsumen dengan 

memperhatikan berbagai aspek. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh 

estetika, kesadaran merek, dan persepsi nilai terhadap niat pembelian konsumen smartphone. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 179 konsumen smartphone di Jakarta. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan, yaitu purposive sampling dengan kriteria 

pengguna smartphone di Jakarta. Teknik pengambilan data yang digunakan, yaitu penyebaran 

kuesioner. Metode analisis yang dilakukan penelitian ini, yaitu PLS-SEM. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kesadaran merek dan persepsi nilai emosi memiliki pengaruh yang positif 

terhadap niat pembelian. Sedangkan estetika, persepsi nilai sosial, dan persepsi nilai fungsi 

tidak memiliki pengaruh terhadap niat pembelian. Kesadaran merek menjadi penyebab utama 

dalam meningkatkan niat pembelian di industri smartphone. Kesadaran merek akan 

smartphone tertentu, akan memungkinkan seseorang untuk mau membeli. Suatu merek 

smartphone yang dapat memiliki nilai emosi pada pengguna dapat menyebabkan konsumen 

memiliki niat pembelian.  

Kata Kunci: Estetika, Kesadaran Merek, Persepsi Nilai, Niat Pembelian 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pasar smartphone menunjukkan kontribusi performance yang rendah akibat terjadinya 

pandemi Covid-19. Pasar juga menunjukkan bahwa pemimpin pasar industri saat ini dipimpin 

oleh Samsung dan Apple (Annur, 2023). Indonesia yang merupakan pasar terbesar bagi industri 
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smartphone mengalami persaingan yang sangat ketat. Hal ini dapat terlihat berdasarkan 

banyaknya pilihan merek smartphone bagi konsumen, seperti Samsung, Apple, Oppo, Vivo, 

Xiaomi, Realme, dan berbagai merek lainnya. Pada kuartal 3 (Q3) tahun 2023, IDC 

menunjukkan pasar terbesar di dunia smartphone adalah Samsung (19,7%), Apple (17,7%), 

Xiaomi (13,7%), Oppo (8,9%), dan Transsion (8,6%). Data ini berbeda dengan kondisi pasar 

di Indonesia. Pada kuartal 1 (Q1) tahun 2023, dominasi pasar smartphone dikuasai oleh Oppo 

dengan market share sebesar 22,9%. Sedangkan pada posisi kedua, yaitu Samsung (18,2%), 

Vivo (17,3%), Realme (13%), dan Xiaomi (11,8%). Fenomena ini yang membuat pentingnya 

upaya peningkatan niat pembelian bagi industri smartphone di Indonesia. 

Niat pembelian konsumen adalah perilaku seseorang di mana konsumen memikirkan 

produk tertentu dan apa yang terlintas dalam pikiran mereka serta apa yang akan dipikirkan 

atau dilakukan konsumen ketika mereka membeli merek produk yang sama (Rai et al., 2023). 

Banyak variabel yang dapat memengaruhi seseorang untuk memiliki niat pembelian. Beberapa 

variabel yang dapat memengaruhi, yaitu estetika (Shi et al., 2021), persepsi nilai (Gan & Wang, 

2017), dan kesadaran merek (Ramkumar & Liang, 2020). Prinsip estetika sering digunakan di 

sektor informasi seseorang, komunikasi, hiburan, dan produk teknologi (Toufani et al., 2017), 

sehingga estetika bisa menjadi faktor utama dalam pembuatan model-model terbaru pada 

smartphone untuk menjadi daya tarik seseorang untuk membeli produk tersebut. Produsen 

smartphones membuat segmen-segmen pada model produk mereka. Sehingga kesadaran merek 

seseorang dalam mempunyai menjadi penting pada barang/jasa yang digunakan guna 

menaikkan citra penggunanya. Persepsi nilai seseorang dalam niat pembelian sebuah produk 

dapat berbeda-beda sehingga dapat dilakukan penelitian yang dapat mendekatkan nilai-nilai 

yang dapat memengaruhi niat pembelian terhadap sebuah produk. Penelitian Toufani et al. 

(2017) membahas bahwa nilai persepsi dapat diwakilkan dengan nilai fungsi, nilai sosial, dan 

nilai emosional. Kepemilikan smartphone di Jakarta pada kalangan tertentu, seperti business 

owner, branch manager, dan influencer di media sosial memiliki lebih dari satu smartphone. 

Alasan mereka memiliki lebih dari satu smartphone adalah untuk membedakan business 

purpose dan daily life.  

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa kesadaran merek dan nilai estetika 

dapat memengaruhi niat pembelian seseorang. Perbedaan dengan beberapa penelitian 

terdahulu, seperti yang dilakukan oleh Toufani et al. (2017), yaitu penelitian ini menambahkan 

variabel prediktor, yaitu kesadaran merek terhadap niat pembelian. Belum ada penelitian 

terdahulu yang menggunakan model yang sama dengan penelitian ini. Berdasarkan 

permasalahan yang telah dipaparkan, maka penelitian ini berfokus pada meningkatkan niat 

pembelian konsumen smartphone di Jakarta. Hal ini dikarenakan wilayah tersebut menjadi 

target pasar perusahaan-perusahaan smartphone.  

 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh estetika, kesadaran merek, dan persepsi 

nilai (nilai emosi, nilai sosial, dan nilai fungsi) terhadap niat pembelian. Selain itu, penelitian 

ini juga menguji pengaruh estetika terhadap kesadaran merek dan persepsi nilai (nilai emosi, 

nilai sosial, dan nilai fungsi).  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Theory of Planned Behavior 

Theory of Planned Behavior merupakan teori tindakan yang beralasan menjelaskan apa 

yang Cohen pada 1992, gambaran sebagai sebagian besar variasi dalam perilaku. Pada tahun 

1988, Ajzen mengembangkan teori tersebut bahwa perilaku yang relatif sederhana, dimana 

keberhasilan kinerja suatu perilaku hanya memerlukan perumusan niat. Teori tindakan 

beralasan menyiratkan bahwa perilaku semata-mata bergantung pada agen pribadi, dan kendali 

atas perilaku relatif tidak penting. Theory of Planned Behavior memperluas teori tindakan 

beralasan dengan memasukkan kontrol perilaku yang dirasakan sebagai penentu niat dan 
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perilaku (Gross, 2017). Pada teori ini menunjukkan bahwa niat pembelian dapat disebabkan 

beberapa variabel kontrol perilaku dan kepercayaan berdasarkan nilai.  

 

Estetika 

Prinsip estetika sering digunakan di sektor informasi seseorang, komunikasi, hiburan, 

dan produk teknologi (Toufani et al., 2017). Estetika dapat memberikan nilai positif dengan 

memperlihatkan kualitas tinggi dari produk Peng et al. (2017). Toufani et al. (2017) mengukur 

estetika dengan dimensi, yaitu warna, bentuk, sentuhan, dan desain. Warna diukur dengan 

indikator, yaitu objek yang dapat terlihat melalui warna yang dipilih, warna produk dapat 

menarik pembeli dan meningkatkan penjualan, respons estetika terhadap suatu stimulus 

dipengaruhi oleh warna, kualitas produk ditentukan dari warnanya. Bentuk diukur dengan 

indikator, yaitu rasio sisi produk atau bentuk persegi panjang dapat memengaruhi niat 

pembelian dan preferensi terkait dengan permintaan pasar, bentuk produk dapat menjadi 

keunggulan pembeda saat konsisten dengan tren sosial dan budaya. Sentuhan dengan indikator, 

yaitu dengan adanya sentuhan dapat menambah informasi ada keputusan pembelian, sentuhan 

dapat memengaruhi keputusan pembelian pelanggan bahkan ketika tidak ada deskripsi terkait 

tentang suatu produk. Desain dengan indikator, yaitu desain sebuah produk adalah keunggulan 

kompetitif dan menjadi faktor keberhasilan di pasar, desain, dan estetika saling berkaitan 

karena bentuk fisik termasuk dari komponen produk estetika. 

 

Persepsi Nilai 

Persepsi nilai adalah persepsi seseorang terhadap kegunaan sebuah produk atau layanan 

jasa yang diterima dan apa yang diberikan (Toufani et al., 2017). Untuk menilai persepsi nilai 

membutuhkan pendekatan multi-dimensi (Sheth et al., 1991). Persepsi nilai konsumen dibagi 

menjadi empat sub-nilai: nilai fungsi, nilai sosial, nilai emosi, dan monetary value. Toufani et 

al. (2017) menyatakan bahwa persepsi nilai diukur dengan dimensi nilai fungsi, nilai sosial, 

dan nilai emosi. Nilai fungsi dengan indikator, yaitu konsistensi kualitas yang baik, ketahanan 

produk, dapat diandalkan, fungsi yang baik, kemudahan penggunaan, dan kegunaan. Nilai 

sosial dengan indikator, yaitu memberikan persetujuan sosial dari orang lain, membuat saya 

merasa diterima oleh orang lain, memperbaiki cara pandang seseorang, memberi kesan yang 

baik kepada orang lain, banyak orang yang saya kenal membeli produk ini. Nilai emosi dengan 

indikator, yaitu memberi saya perasaan senang, menyenangkan, membuat saya gembira, 

merasa santai saat menggunakan, senang rasanya memiliki produk dengan, desain unggul, 

desain yang indah membuat dunia kita menjadi tempat tinggal yang lebih baik.  

 

Kesadaran Merek 

Menurut Kotler et al. (2019), kesadaran merek merupakan kemampuan konsumen untuk 

mengenali dan mengidentifikasi merek dalam benak mereka. Keller dan Swaminathan (2020) 

mengatakan kesadaran merek merupakan kekuatan ingatan terhadap merek di memori 

konsumen yang dapat diukur sebagai kemampuan konsumen mengidentifikasi merek pada 

kondisi yang berbeda. Martins et al. (2019) menyatakan bahwa kesadaran merek diukur dengan 

indikator, yaitu merek smartphone terkenal, mengenali merek smartphone di antara merek 

pesaing, karakteristik merek smartphone, dan kemampuan mengingat logo merek smartphone.  

 

Niat Pembelian 

Niat pembelian menunjukkan kemungkinan bahwa konsumen akan merencanakan atau 

bersedia untuk membeli produk atau layanan tertentu di masa depan (Wu et al., 2011). 

Sedangkan, niat pembelian dapat diramalkan melalui kebiasaan konsumen yang bergantung 

pada faktor-faktor pengukuran dalam kondisi yang berbeda-beda (Ariffin et al., 2018). Toufani 

et al. (2017) menyatakan bahwa niat pembelian diukur dengan indikator, yaitu kemungkinan 

membeli smartphone, membeli smartphone, peluang membeli smartphone, dan kemungkinan 

besar membeli smartphone.  
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Pengaruh Estetika terhadap Niat Pembelian 

Penelitian yang dilakukan Hankho dan Cokki (2020) menunjukkan bahwa estetika 

memiliki pengaruh positif terhadap niat pembelian. Penelitian ini hanya dilakukan terhadap 

merek smartphone iPhone. Penelitian ini juga dilakukan pada mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Tarumanagara yang menggunakan iPhone. Penelitian yang dilakukan 

oleh Shukla et al. (2022) menunjukkan hubungan estetika terhadap niat pembelian berpengaruh 

positif. Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H1: Estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian. 

 

Pengaruh Kesadaran Merek terhadap Niat Pembelian 

Penelitian Martins et al. (2019) menunjukkan bahwa kesadaran merek berpengaruh 

positif terhadap niat pembelian, dalam penelitian ini membahas bagaimana iklan smartphone 

memengaruhi niat pembelian. Sedangkan, penelitian Khan et al. (2017) juga menunjukkan 

bahwa kesadaran merek berpengaruh positif terhadap niat pembelian. Berdasarkan paparan di 

atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H2: Kesadaran merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian. 

 

Pengaruh Nilai Fungsi terhadap Niat Pembelian 

Penelitian yang dilakukan oleh Anggreiawan dan Fadli (2022) telah membuktikan bahwa 

adanya pengaruh persepsi nilai fungsi terhadap niat pembelian pada makanan organik. 

Penelitian yang dilakukan Febrianto dan Artanti (2019) tentang pengaruh nilai fungsional 

terhadap niat pembelian virtual item kustomisasi hero pada pemain Defense of the Ancient 2 

(Dota 2). Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H3: Nilai fungsi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian. 

 

Pengaruh Nilai Sosial terhadap Niat Pembelian 

Penelitian Febrianto dan Artanti (2019) menguji pengaruh nilai sosial terhadap niat 

pembelian pada pemain game Dota 2. Penelitian ini menggunakan regresi berganda dan hasil 

menunjukkan bahwa nilai sosial memiliki pengaruh positif dan signifikan. Penelitian Alfarisi 

et al. (2022) tentang nilai sosial terhadap niat beli barang virtual game online. Berdasarkan 

paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H4: Nilai sosial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian. 

 

Pengaruh Nilai Emosi terhadap Niat Pembelian 

Penelitian Utami (2020) tentang nilai emosional terhadap niat beli produk flash sale. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif nilai emosional terhadap niat 

beli. Penelitian yang dilakukan oleh Wijayanti dan Budiarti (2023) menguji pengaruh nilai 

emosional terhadap minat pembelian secara daring. Hasil menunjukkan bahwa nilai emosional 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap niat pembelian secara online. Berdasarkan 

paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H5: Nilai emosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian. 

 

Pengaruh Estetika terhadap Kesadaran Merek 

Penelitian yang dilakukan oleh Alcaraz et al. (2022) melakukan penelitian tentang 

estetika Instagram terhadap niat pembelian. Penelitian ini dilakukan terhadap 385 responden 

di Manila. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan estetika terhadap niat 

pembelian konsumen Namun penelitian Muzellec dan Lambkin (2006) menunjukkan 

keterkaitan estetika terhadap brand equity. Pada brand equity yang diteliti termasuk kesadaran 

merek yang diuji. Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai 

berikut:  

H6: Estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kesadaran merek. 
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Pengaruh Estetika terhadap Nilai Fungsi 

Penelitian Chaouali et al. (2020) menunjukkan hubungan estetika terhadap nilai fungsi 

berpengaruh positif. Penelitian yang dilakukan oleh Devlin dan Firdausy (2020) yang 

menunjukkan bahwa estetika memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap nilai 

fungsi pengguna smartphone Xiaomi di Jakarta Barat. Penelitian lainnya yang dilakukan oleh 

Talukdar dan Yu (2020) menunjukkan hubungan mediasi nilai fungsi untuk material dan niat 

pembelian berpengaruh positif. Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah 

sebagai berikut: 

H7: Estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap nilai fungsi. 

 

Pengaruh Estetika terhadap Nilai Sosial 

Penelitian yang dilakukan oleh Chaouali et al. (2020) menunjukkan hubungan estetika 

terhadap nilai sosial berpengaruh positif. Sehingga hasil penelitian ini menunjukkan estetika 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap nilai sosial. Penelitian yang dilakukan oleh 

Gan dan Wang (2017) menunjukkan hubungan estetika secara positif terhadap nilai sosial. 

Penelitian yang dilakukan oleh Toufani et al. (2017) menguji pengaruh estetika terhadap nilai 

sosial. Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:  

H8: Estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap nilai sosial. 

 

Pengaruh Estetika terhadap Nilai Emosi 

Penelitian Chaouali et al. (2020) menunjukkan hubungan estetika terhadap nilai emosi 

berpengaruh positif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa estetika memiliki pengaruh 

terhadap nilai emosi. Penelitian yang dilakukan oleh Toufani et al. (2017) juga menguji 

pengaruh estetika terhadap nilai emosi. Berdasarkan paparan di atas, maka hipotesis penelitian 

adalah sebagai berikut:  

H9: Estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap nilai emosi. 

 

Berdasarkan beberapa studi-studi yang relevan, maka berikut model penelitian ini:  

Gambar 1 

Model Penelitian  

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori 

dengan menggunakan dimensi waktu cross sectional time. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan survei menggunakan kuesioner. Setelah kuesioner diperoleh 

kemudian data ditabulasi. Selanjutnya metode analisis yang dilakukan adalah PLS-SEM. Pada 

PLS-SEM, dilakukan pengujian outer model (validitas dan reliabilitas data) dan pengujian 

inner model (pengujian VIF dan hipotesis).  
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Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini, yaitu seluruh pengguna smartphone di Jakarta. Dalam 

penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel non-

probabilitas di mana setiap sampel diambil dengan pertimbangan dan kriteria tertentu. Kriteria 

yang digunakan, yaitu mereka yang memiliki smartphone dan berdomisili di Daerah Khusus 

Jakarta (DKJ). Jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu pada Hair et al. (2014) sebaiknya 

ukuran sampel harus berjumlah 100 atau lebih yang sudah menjadi aturan umum, jumlah 

sampel minimal adalah setidaknya 5 kali dan akan lebih diterima apabila jumlah sampel 

maksimal sepuluh kali dari jumlah variabel yang akan diteliti. Sehingga dalam penelitian ini 

sampel yang diperoleh sebanyak 179 responden. 

 

Operasionalisasi Variabel 

Variabel dalam penelitian ini ada tiga, yaitu variabel independen, variabel mediasi/ 

intervening, dan variabel dependen. Skala yang digunakan adalah skala Likert dari 1 (sangat 

tidak setuju) sampai 5 (sangat setuju) untuk setiap measurement yang dibuat untuk penelitian 

ini. Operasionalisasi variabel yang akan dijelaskan di bawah ini.  

 

Tabel 1 

Operasionalisasi Variabel 
Variabel Dimensi Indikator Kode Sumber 

Estetika 

Warna 

Smartphone harus hadir dalam berbagai warna. W1 

Toufani et 

al. (2017) 

Warna dari smartphone penting bagi saya. W2 

Saya harus bisa memilih warna dari smartphone. W3 

Warna dari smartphone saya harus sesuai dengan keinginan saya. W5 

Desain 

Desain dari smartphone saya harus unik (bentuk, ukuran dan 

berat). 
D1 

Desain dari smartphone saya sangat berarti bagi saya. D2 

Desain dari smartphone saya harus menjadi perhatian orang 
lain. 

D3 

Sentuhan 

Perasaan saat menyentuh smartphone saya sangat penting 

bagi saya. 
S1 

Tekstur smartphone saya sangat berarti bagi saya. S2 

Rasa permukaan smartphone saya, seperti kehalusannya, 

sangat penting bagi saya. 
S3 

Sensasi yang diberikan oleh smartphone saya, seperti 

kesejukan saat disentuh, sangat penting bagi saya. 
S4 

Bentuk 

Saya suka bentuk (persegi, oval, tepi halus) dari smartphone 

saya. 
B1 

Bentuk smartphone harus enak dilihat. B2 

Bentuk suatu smartphone sangat penting bagi saya. B4 

Persepsi 

Nilai 

Nilai 

Fungsi 

Saya ingin smartphone yang dapat diandalkan. NF2 

Toufani et 

al. (2017) 

Saya ingin smartphone mempunyai banyak fungsi, seperti 

kamera, lampu senter, memutar lagu. 
NF3 

Saya ingin smartphone yang mudah digunakan. NF4 

Saya ingin smartphone yang mempunyai spek yang tinggi. NF5 

Saya ingin smartphone yang tahan akan kerusakan atau daya 

tahan baterai (terhadap pengantian spare part). 
NF6 

Nilai 

Sosial 

Saya ingin smartphone saya disetujui oleh keluarga, teman, 

atau rekan kerja. 
NS1 

Saya ingin smartphone saya terima oleh keluarga, teman, 

atau rekan kerja. 
NS2 

Saya ingin dipandang lebih baik oleh keluarga, teman, atau 

rekan kerja. 
NS3 

Saya berusaha untuk membuat keluarga, teman, atau rekan 

kerja terkesan atas pembelian smartphone saya. 
NS4 

Saya berusaha membeli smartphone yang bisa 
mengekspresikan diri saya. 

NS6 
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Nilai 

Emosi 

Saya merasa bersemangat ketika memiliki smartphone yang 

saya inginkan. 
NE1 

Saya merasa tenang saat menggunakan smartphone yang 

saya inginkan. 
NE2 

Saya merasa baik bahwa smartphone saya lebih unggul dari 

smartphone lain. 
NE4 

Saya merasa hidup saya lebih baik sejak saya membeli 

smartphone saya. 
NE5 

Niat 

Pembelian 

Ada kemungkinan saya akan membeli smartphone yang diinginkan jika 

tersedia. 
NP1 

Toufani et 

al. (2017) 

Saya mungkin membeli smartphone yang diinginkan jika tersedia. NP2 

Kemungkinan besar saya akan membeli smartphone yang diinginkan jika 

tersedia. 
NP3 

Saya pasti akan membeli smartphone yang diinginkan jika tersedia. NP4 

Kesadaran 

Merek 

Merek smartphone saya terkenal. KM1 

Martins et 

al. (2019) 

Saya dapat mengenali merek smartphone saya di antara merek pesaingnya. KM2 

Karakteristik merek smartphone saya mudah dikenali. KM3 

Saya mudah mengingat simbol atau logo merek smartphone saya. KM4 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Metode Analisis 

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan PLS-SEM. Alat 

bantu yang digunakan dalam mengolah PLS-SEM penelitian ini, yaitu SmartPLS. Metode 

analisis data pada penulisan ini melakukan serangkaian pengolahan data dari hasil penelitian 

untuk mendapatkan kesimpulan. Dalam PLS-SEM merupakan teknis analisa data dalam suatu 

penelitian dengan melakukan pengolahan data untuk mengetahui hubungan antara yang dapat 

diamati, yaitu variabel manifes atau indikator dengan variabel yang tidak dapat diamati atau 

variabel laten. Dalam PLS-SEM analisis terbagi menjadi dua hubungan, yaitu keterkaitan 

hubungan antara manifes dan laten untuk mengetahui hubungan yang disebut outer model dan 

perwakilan hubungan variabel laten, yaitu inner model. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Karakteristik Responden 

Berdasarkan jenis kelamin, responden dalam penelitian ini dibagi menjadi 2 kategori 

yaitu Pria dan Wanita. Berikut merupakan karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Pria 73 40.78% 

Wanita 106 59.22% 

Total 179 100% 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 2, maka dapat dikatakan bahwa mayoritas responden dalam penelitian 

ini, yaitu berjenis kelamin wanita sebanyak 106 responden atau 59,22%. Sedangkan untuk 

responden berjenis kelamin pria sebanyak 73 responden atau 40,78%. Berdasarkan jenis 

kelamin, maka dapat disimpulkan bahwa wanita merupakan mayoritas dari pasar merek 

smartphone. Tentu wanita akan lebih konsumtif dan memiliki niat pembelian smartphone 

dengan mempertimbangkan banyak aspek, sehingga mereka akan lebih konsumtif 

dibandingkan pria. Selanjutnya berdasarkan umur, responden dalam penelitian ini dibagi 

menjadi 3 kategori, yaitu 18-25 tahun, 26-30 tahun, dan >30 tahun. Berikut merupakan 

karakteristik responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Umur Jumlah Persentase 

18 - 25 Tahun 107 59.78% 

26 - 30 Tahun 40 22.35% 

> 30 Tahun 32 17.88% 

Total 179 100% 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 3, maka dapat dikatakan bahwa mayoritas responden dalam penelitian 

ini, yaitu berusia 18-25 tahun sebanyak 107 responden atau 59,78%. Sedangkan untuk 

responden berusia 26-30 tahun sebanyak 40 responden atau 22,35%, dan yang berusia >30 

tahun sebanyak 32 atau 17.88%. Berdasarkan usia, maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden masih direntang usia 18-25 tahun. Kategori ini merupakan mereka masih cenderung 

menjadi mahasiswa ataupun sudah bekerja (fresh graduate atau baru bekerja minimal 3 tahun 

dari mereka lulus kuliah).  

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berikut merupakan pengujian validitas outer loading dalam penelitian ini:  

 

Tabel 4 

Pengujian Validitas (Outer Loading) 
Variabel Kode Outer loading Cut Off Value Kesimpulan 

Estetika 

W1 0.766 

≥ 0,600 

Valid 

W2 0.909 Valid 

W3 0.904 Valid 

W5 0.849 Valid 

D1 0.897 Valid 

D2 0.850 Valid 

D3 0.815 Valid 

S1 0.811 Valid 

S2 0.852 Valid 

S3 0.865 Valid 

S4 0.860 Valid 

B1 0.812 Valid 

B2 0.871 Valid 

B4 0.883 Valid 

Kesadaran merek 

KM1 0.782 

≥ 0,600 

Valid 

KM2 0.849 Valid 

KM3 0.850 Valid 

KM4 0.810 Valid 

Persepsi nilai 

NF2 0.825 

≥ 0,600 

Valid 

NF3 0.891 Valid 

NF4 0.803 Valid 

NF5 0.802 Valid 

NF6 0.811 Valid 

NS1 0.861 Valid 

NS2 0.843 Valid 

NS3 0.877 Valid 

NS4 0.875 Valid 

NS6 0.666 Valid 

NE1 0.828 Valid 

NE2 0.884 Valid 

NE4 0.885 Valid 

NE5 0.716 Valid 

Niat Pembelian 

NP1 0.847 

≥ 0,600 

Valid 

NP2 0.925 Valid 

NP3 0.891 Valid 

NP4 0.770 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan Tabel 4, maka keseluruhan indikator telah diuji dengan dasar outer loading 

harus di atas (≥ 0,600) sehingga dikatakan valid. Berdasarkan pengujian outer loading maka 

seluruh indikator yang digunakan dalam mengukur variabel penelitian telah dinyatakan valid. 

Sehingga selanjutnya dilakukan pengujian uji reliabilitas sebagai berikut: 

 

Tabel 5 

Pengujian Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability Cut off value Kesimpulan 

Bentuk 0.818 0.892 

≥ 0,700 

Reliabel 

Desain 0.817 0.891 Reliabel 

Estetika 0.898 0.914 Reliabel 

Kesadaran Merek 0.844 0.894 Reliabel 

Niat Pembelian 0.882 0.919 Reliabel 

Nilai Emosi 0.848 0.899 Reliabel 

Nilai Fungsi 0.886 0.916 Reliabel 

Nilai Sosial 0.883 0.916 Reliabel 

Sentuhan 0.869 0.911 Reliabel 

Warna 0.881 0.918 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 6, dilakukan pengujian reliabilitas data, sehingga dalam penelitian ini 

menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Nilai Cronbach’s Alpha dan 

Composite Reliability harus di atas (≥ 0,700) maka dinyatakan reliabel. Berdasarkan nilai 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability seluruh variabel telah memiliki nilai di atas 0,700 

sehingga dinyatakan reliabel. Selanjutnya dilakukan pengujian validitas diskriminan 

menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio / HTMT, dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 6 

Uji Validitas Diskriminan (Heterotrait-Monotrait Ratio/HTMT) 
 B D E KM NP NE NF NS S W 

B           

D 0.515          

E 0.936 0.864         

KM 0.548 0.221 0.452        

NP 0.508 0.353 0.501 0.550       

NE 0.699 0.364 0.643 0.633 0.637      

NF 0.445 0.256 0.348 0.588 0.352 0.593     

NS 0.320 0.593 0.525 0.187 0.394 0.431 0.240    

S 0.647 0.469 0.844 0.232 0.244 0.372 0.179 0.398   

W 0.642 0.620 0.882 0.438 0.492 0.604 0.258 0.370 0.345  

B: Bentuk; D: Desain; E: Estetika; KM: Kesadaran Merek; NP: Niat Pembelian; NE: Nilai Emosi; NF: Nilai 

Fungsi; NS: Nilai Sosial; S: Sentuhan; W: Warna. 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 6, nilai Heterotrait-Monotrait Ratio/HTMT harus kurang dari 0.9 

sehingga dikatakan valid. Pada pengujian validitas diskriminan dengan HTMT, maka seluruh 

variabel yang digunakan dinyatakan valid, karena tidak ada satu pun nilai yang di atas 0.9.  

 

Uji Hipotesis 

Berikut merupakan pengujian hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini: 
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Tabel 7 

Pengujian Hipotesis 
Hipotesis Hipotesis PC Sig. f2 Kesimpulan 

H1 
Estetika memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap niat pembelian. 
0.094 0.315 0.008 

Tidak 

Didukung 

H2 
Kesadaran merek memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap niat pembelian 
0.252 0.001 0.063 Didukung 

H3 
Nilai fungsi memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap niat pembelian 
0.05 0.552 0.002 

Tidak 

Didukung 

H4 
Nilai sosial memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap niat pembelian 
0.167 0.062 0.031 

Tidak 

Didukung 

H5 
Nilai emosi memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap niat pembelian 
0.278 0.023 0.054 Didukung 

H6 
Estetika memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap kesadaran merek 
0.424 0.000 0.219 Didukung 

H7 
Estetika memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap nilai fungsi 
0.224 0.022 0.053 Didukung 

H8 
Estetika memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap nilai sosial 
0.462 0.000 0.271 Didukung 

H9 
Estetika memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap nilai emosi 

0.586 0.000 0.523 Didukung 

PC: Path coefficient; f2: Effect size 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 7, uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa estetika memiliki 

pengaruh yang positif terhadap niat pembelian, tidak signifikan dan memiliki efek tidak berarti. 

Nilai p-value sebesar 0.315 yang artinya lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis 1 ditolak. Uji hipotesis dua menunjukkan bahwa kesadaran merek memiliki 

pengaruh yang positif terhadap niat pembelian, signifikan, dan memiliki efek yang kecil. Nilai 

p-value sebesar 0.001 yang artinya lebih kecil dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 2 diterima. Pada uji hipotesis tiga menunjukkan bahwa perceived value berdasarkan 

nilai fungsi memiliki pengaruh yang positif terhadap niat pembelian, tidak signifikan. Nilai p-

value sebesar 0.552 yang artinya lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 3 ditolak.  

Pada uji hipotesis empat menunjukkan bahwa nilai sosial memiliki pengaruh yang positif 

terhadap niat pembelian, tidak signifikan, dan memiliki efek yang kecil. Nilai p-value sebesar 

0.062 yang artinya lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4 ditolak. 

Pada uji hipotesis lima menunjukkan bahwa niat emosi memiliki pengaruh yang positif 

terhadap niat pembelian, signifikan, dan memiliki efek yang kecil. Nilai p-value sebesar 0.023 

yang artinya lebih kecil dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 5 diterima. Pada 

uji hipotesis enam menunjukkan bahwa estetika terhadap kesadaran merek memiliki pengaruh 

yang positif, signifikan dan efek yang sedang. Nilai p-value sebesar 0.000 yang artinya lebih 

kecil dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 6 diterima.  

Pada uji hipotesis tujuh menunjukkan bahwa estetika terhadap perceived value 

berdasarkan nilai fungsi memiliki pengaruh yang bersifat positif, signifikan, dan memiliki efek 

yang besar. Nilai p-value sebesar 0.022 yang artinya lebih kecil dari 0.05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 7 diterima. Pada uji hipotesis delapan menunjukkan bahwa 

estetika terhadap perceived value berdasarkan nilai sosial memiliki pengaruh yang positif, 

signifikan, dan efek yang sedang. Nilai p-value sebesar 0.000 yang artinya lebih kecil dari 0.05, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 8 diterima. Pada uji hipotesis sembilan 

menunjukkan bahwa estetika terhadap perceived value berdasarkan nilai emosi memiliki 

pengaruh yang positif, signifikan, dan efek yang besar. Nilai p-value sebesar 0.000 yang artinya 

lebih kecil dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 9 diterima.  
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Pembahasan 

Pada pengujian hipotesis pertama (H1) menyatakan bahwa estetika memiliki pengaruh 

yang positif, tidak signifikan terhadap niat pembelian smartphone. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Hankho dan Cokki (2020), yang menunjukkan bahwa 

estetika tidak berpengaruh terhadap niat pembelian iPhone. Namun hasil penelitian ini tidak 

sejalan jika dibandingkan dengan penelitian Devlin dan Firdausy (2020). Hal inilah yang 

membuat dugaan bahwa terjadinya perbedaan hasil. Sehingga dapat dikatakan apabila suatu 

merek smartphone secara estetika tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat 

pembelian konsumen. Meskipun pengaruhnya positif namun hasil menunjukkan pengaruh 

yang sangat kecil sehingga estetika bukanlah faktor penting bagi konsumen dalam memiliki 

niat pembelian smartphone. 

Pada pengujian hipotesis kedua (H2) menyatakan bahwa kesadaran merek memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian smartphone. Penelitian yang 

dilakukan oleh Sunjaya dan Erdiansyah (2019) juga menunjukkan hasil yang sejalan bahwa 

kesadaran merek memiliki pengaruh positif yang rendah dan signifikan terhadap minat 

pembelian. Penelitian ini dilakukan pada industri makanan namun memiliki hasil yang sama 

dengan industri smartphone. Azizah et al. (2021) juga menunjukkan hasil yang sejalan bahwa 

kesadaran merek dapat berpengaruh terhadap minat pembelian secara signifikan dan positif. 

Sehingga kesadaran merek menjadi faktor penting yang membuat konsumen memiliki niat 

pembelian smartphone di Indonesia. Hasil penelitian juga menunjukkan pengaruh yang positif, 

sehingga apabila kesadaran merek meningkat maka akan meningkatkan niat pembelian 

konsumen terhadap merek smartphone tersebut. 

Pada pengujian hipotesis tiga (H3) menyatakan bahwa persepsi nilai berdasarkan nilai 

fungsi memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap niat pembelian 

konsumen smartphone. Penelitian ini menyatakan bahwa nilai fungsi pada penelitian tersebut 

belum tentu menyebabkan konsumen tertarik untuk melakukan pembelian. Namun nilai sosial 

dan nilai emosi yang dapat menarik minat beli konsumen. Penelitian yang dilakukan 

Anggreiawan dan Fadli (2022) juga menunjukkan bahwa persepsi nilai berdasarkan nilai fungsi 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat pembelian pada makanan organik. Hasil 

juga menunjukkan bahwa meskipun tidak memiliki pengaruh yang signifikan, tetapi nilai 

fungsi memiliki pengaruh positif yang sangat rendah terhadap niat pembelian.  

Pada pengujian hipotesis empat (H4) menyatakan bahwa persepsi nilai berdasarkan nilai 

sosial memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap niat pembelian 

smartphone. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Anggreiawan dan Fadli (2022), yang 

menunjukkan hasil yang sejalan dengan penelitian ini bahwa nilai sosial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap niat pembelian pada makanan organik. Hasil ini menunjukkan bahwa 

konsumen tidak terlalu memedulikan persepsi nilai sosial akan memiliki merek smartphone 

tertentu dalam meningkatkan niat pembelian mereka. 

Pada pengujian hipotesis lima (H5) menyatakan bahwa nilai emosi memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian smartphone. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Watanabe et al. (2020) yang menunjukkan bahwa nilai 

emosi memiliki pengaruh signifikan terhadap niat pembelian pada makanan organik pada 

konsumen Brazil. Hasil ini juga menunjukkan apabila persepsi nilai emosi meningkat maka 

niat pembelian akan smartphone juga akan meningkat. 

Pada pengujian hipotesis enam (H6) menyatakan bahwa estetika memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kesadaran merek. Penelitian yang dilakukan oleh Muzellec dan 

Lambkin (2006) menunjukkan bahwa dengan adanya estetika akan membuat terjadinya brand 

equity. Brand equity berkaitan dengan top of mind atau kesadaran merek pertama kali di benak 

konsumen. Selama penelusuran jurnal atau studi terdahulu, belum ada yang menguji estetika 

terhadap kesadaran merek secara langsung. Sehingga dalam upaya peningkatan kesadaran 

konsumen, maka merek smartphone di Indonesia harus meningkatkan estetika produk. 
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Pada pengujian hipotesis tujuh (H7) menyatakan bahwa estetika memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap nilai fungsi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Devlin dan Firdausy (2020) yang menunjukkan bahwa estetika memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap nilai fungsi pengguna smartphone Xiaomi di 

Jakarta Barat. Shi et al. (2021) juga menunjukkan pengaruh estetika terhadap persepsi nilai 

(yang diukur dengan nilai fungsi) terkait dengan produk desain. Sehingga dalam penelitian ini 

memberikan kontribusi bahwa estetika dapat memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap nilai fungsi pada smartphone.  

Pada pengujian hipotesis delapan (H8) menyatakan bahwa estetika memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap nilai sosial. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Devlin dan Firdausy (2020) yang menunjukkan bahwa estetika memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap nilai sosial pengguna smartphone Xiaomi di 

Jakarta Barat. Sehingga dalam penelitian ini memberikan kontribusi bahwa estetika dapat 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap nilai sosial pada smartphone.  

Pada pengujian hipotesis sembilan (H9) menyatakan bahwa estetika memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap nilai emosi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Kiani et al. 

(2019) yang menunjukkan bahwa faktor estetika memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap persepsi nilai konsumen. Sehingga dapat dikatakan bahwa estetika dapat memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap nilai emosi yang diperoleh ketika menggunakan 

smartphone.  

 

KESIMPULAN  

Kesimpulan dari penelitian ini, yaitu estetika tidak memiliki pengaruh positif terhadap 

niat pembelian konsumen smartphone di Jakarta. Kesadaran merek memiliki pengaruh positif 

terhadap niat pembelian konsumen smartphone di Jakarta. Nilai fungsi tidak memiliki 

pengaruh positif terhadap niat pembelian konsumen smartphone di Jakarta. Nilai sosial tidak 

memiliki pengaruh positif terhadap niat pembelian konsumen smartphone di Jakarta. Nilai 

emosi memiliki pengaruh positif terhadap niat pembelian konsumen smartphone di Jakarta. 

Estetika memiliki pengaruh positif terhadap kesadaran merek konsumen smartphone di 

Jakarta. Estetika memiliki pengaruh positif terhadap persepsi nilai fungsi konsumen 

smartphone di Jakarta. Estetika memiliki pengaruh positif terhadap persepsi nilai sosial 

konsumen smartphone di Jakarta. Estetika memiliki pengaruh positif terhadap persepsi nilai 

emosi konsumen smartphone di Jakarta.  

Penelitian ini memiliki keterbatasan, yaitu pemilihan variabel prediktor terhadap niat 

pembelian hanya dibatasi oleh estetika, persepsi nilai (nilai fungsi, nilai sosial, dan nilai emosi), 

dan kesadaran merek. Penelitian ini menunjukkan beberapa variabel prediktor tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan, seperti estetika, nilai fungsi, dan nilai sosial terhadap niat pembelian 

smartphone. Penelitian ini juga hanya dilakukan pada industri smartphone, sehingga tidak 

dapat menggeneralisasi kepada seluruh industri. Masih banyak variabel-variabel prediktor 

yang diduga dapat berpengaruh terhadap niat pembelian di industri smartphone. 

Saran teoritis dalam penelitian selanjutnya dapat menguji kembali model penelitian 

dengan industri yang berbeda. Hal ini supaya dapat memperkaya hasil penelitian dengan 

penggunaan model yang sama pada industri yang berbeda. Penelitian selanjutnya juga 

disarankan dapat menambahkan variabel lain, seperti perceived ease of use dan brand trust. 

Para peneliti selanjutnya juga dapat lebih spesifik menguji mereknya untuk mendapatkan hasil 

yang maksimal bagi merek yang diteliti.  

Saran bagi perusahaan-perusahaan smartphone untuk dapat meningkatkan niat 

pembelian konsumen, maka perusahaan harus fokus pada nilai emosi. Sehingga para 

perusahaan harus dapat berfokus pada upaya peningkatan persepsi nilai berdasarkan nilai 

emosi. Nilai emosi yang dapat ditingkatkan oleh perusahaan-perusahaan smartphone, yaitu 

dengan adanya upaya membuat konsumen menjadi senang dan santai dalam membeli 

smartphone. Selain nilai emosi, untuk meningkatkan niat pembelian konsumen smartphone, 
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perusahaan harus dapat meningkatkan kesadaran merek. Kesadaran merek memiliki pengaruh 

yang positif terhadap niat pembelian. Kesadaran merek dapat ditingkatkan dengan cara 

melakukan iklan terutama di era media sosial. Penelitian ini menunjukkan bahwa estetika tidak 

memiliki pengaruh langsung terhadap niat pembelian konsumen smartphone, sehingga 

perusahaan-perusahaan harus sadar bahwa secara langsung bentuk, warna, sentuhan, dan 

desain tidak secara langsung berdampak terhadap niat pembelian konsumen smartphone. Nilai 

fungsi dan nilai sosial juga tidak memiliki niat pembelian konsumen smartphone sehingga 

penting bagi perusahaan-perusahaan smartphone tidak hanya berfokus pada fungsi produk dan 

persepsi nilai sosial (dari keluarga, rekan, dan teman).  
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Abstract: This study aims to analyze the level of satisfaction of chronic kidney disease (CKD) 

patients with hemodialysis services at RSUD RAA Soewondo Pati as well as the quality of 

hemodialysis services themselves, and determine the relation between the level of satisfaction 

of CKD patients and the quality of hemodialysis services provided. The form of research used 

was quantitative descriptive with a cross-sectional study design, with a total research sample 

of 90 CKD patients undergoing hemodialysis at RAA Soewondo Pati Regional Hospital. Data 

analysis was carried out using the Partial Least Square - Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) method. The data in this research was analyzed in three stages, namely: outer model 

analysis, inner model analysis, and hypothesis testing. The results obtained from data analysis 

found that there was a positive influence from the indicators of physical evidence, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy on the satisfaction of CKD patients undergoing 

hemodialysis at RAA Soewondo Pati Regional Hospital with the hope of improving service 

performance in the future, as an effort and contribution to improving the quality of life of CKD 

patients. 

Keywords: Patient Satisfaction, Service Quality, Hemodialysis, Chronic Kidney Disease 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien penyakit ginjal 

kronis (PGK) terhadap pelayanan hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati serta kualitas 

pelayanan hemodialisis itu sendiri, dan mengetahui hubungan antara tingkat kepuasan pasien 

PGK dengan kualitas pelayanan hemodialisis yang disediakan. Bentuk penelitian yang 

digunakan, yaitu deskriptif kuantitatif dengan desain studi cross-sectional, dengan jumlah 

sampel penelitian sebanyak 90 pasien PGK yang menjalani hemodialisis di RSUD RAA 

Soewondo Pati. Analisis data dilakukan dengan metode Partial Least Square-Structural 

Equation Modelling (PLS-SEM). Data dalam penelitian ini dianalisis dalam tiga tahapan, yaitu: 

analisis outer model, analisis inner model, serta pengujian hipotesis. Hasil yang didapatkan dari 

analisis data, yaitu ditemukan bahwa terdapat pengaruh positif dari indikator tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pasien PGK yang 

menjalani hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati dengan harapan agar dapat 

meningkatkan kinerja pelayanan di masa yang akan datang, sebagai salah satu upaya dan 

kontribusi dalam memperbaiki kualitas hidup para pasien PGK tersebut. 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan, Hemodialisis, Penyakit Ginjal Kronis 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Kesehatan telah menjadi salah satu kebutuhan utama bagi masyarakat. Tuntutan 

masyarakat atas kualitas kesehatan semakin lama menunjukkan peningkatan yang setara 

dengan taraf kehidupan masyarakat. Melihat hal tersebut, secara tidak langsung para penyedia 

layanan kesehatan dituntut untuk menyediakan pelayanan jasa yang lebih baik (Menteri 
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Kesehatan Republik Indonesia, 2004). Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan kesehatan. Penegasan yang dibuat oleh Batbaatar et al. (2017) berpendapat bahwa 

terdapat hubungan yang kuat dan menguntungkan antara ukuran kualitas layanan kesehatan 

dan kepuasan pasien. Lankarani et al. (2016) juga mengemukakan sudut pandang serupa, yang 

menyatakan bahwa kepuasan pasien berfungsi sebagai metrik untuk menilai kualitas dan 

kemanjuran layanan kesehatan. Tingkat kepuasan pasien sebagai konsumen pelayanan 

kesehatan dari suatu rumah sakit berdampak langsung terhadap kepercayaan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan. Hal ini, pada gilirannya, meningkatkan kredibilitas rumah sakit yang 

memberikan layanan kesehatan secara keseluruhan. Penelitian tersebut dilakukan oleh Kalaja 

et al. (2016) mengemukakan bahwa terdapat korelasi antara intervensi ini dan peningkatan 

perilaku positif pasien. Misalnya, pasien menunjukkan keengganan untuk direlokasi ke fasilitas 

kesehatan alternatif dan malah memilih untuk memanfaatkan pelayanan yang ada untuk 

kebutuhan pasien sehingga terjadi dampak positif yang cukup besar dalam hal ini.  

Indonesia memiliki prevalensi penderita gagal ginjal yang relatif tinggi, seperti yang 

ditunjukkan oleh temuan (Rosmila et al., 2020). Menurut data yang diperoleh PERNEFRI 

(Persatuan Nefrologi Indonesia) pada tahun 2018, terdapat pertumbuhan tahunan yang 

konsisten sebesar 133% dalam jumlah individu yang didiagnosis gagal ginjal kronis sejak tahun 

2007. Tercatat jumlah kasus baru penyakit ginjal kronis di Indonesia berjumlah 66.433 pasien 

pada tahun 2018 (Indonesian Renal Registry, 2018). Menurut sumber anonim pada tahun 2014, 

angka kejadian gagal ginjal kronis di Indonesia diperkirakan sebesar 6,2% dan memengaruhi 

sekitar 104.000 orang dalam populasi Indonesia (Menteri Kesehatan Republik Indonesia, 

2004). 

Istilah “hemodialisis” berasal dari kata Yunani “hemo”, yang berarti darah, dan prosedur 

“dialisis”, yang melibatkan penyaringan darah untuk menghilangkan zat limbah dengan 

menggunakan peralatan khusus. Hemodialisis merupakan modalitas terapi utama yang 

digunakan dalam pengelolaan individu yang menderita Penyakit Ginjal Kronis (PGK). 

Hemodialisis adalah intervensi medis penting yang diperlukan untuk mempertahankan hidup 

dan meningkatkan kualitas hidup individu yang menunggu donor ginjal yang sesuai. Kegagalan 

menjalani hemodialisis pada pasien penyakit ginjal kronik (PGK) dapat mengakibatkan 

kematian dalam jangka waktu yang sangat singkat, sering kali berkisar antara beberapa hari 

hingga beberapa bulan. Permintaan terhadap layanan Hemodialisis di pelayanan kesehatan 

semakin meningkat seiring dengan bertambahnya populasi pasien gagal ginjal di Indonesia 

(Rosiana et al., 2019).  

RSUD RAA Soewondo Pati merupakan rumah sakit milik pemerintah Kabupaten Pati, 

Jawa Tengah yang sudah beroperasi sejak tahun 1932. RSUD RAA Soewondo Pati merupakan 

Rumah Sakit Umum Kelas B Pendidikan. Ruang Hemodialisis RSUD RAA Soewondo Pati 

dilayani oleh empat orang dokter spesialis penyakit dalam serta para tenaga ahli yang sudah 

dilatih khusus untuk melayani hemodialisis. Sekarang ini, dengan kurun waktu enam hari kerja 

tiap minggunya Ruang Hemodialisis RSUD RAA Soewondo Pati memberikan layanan 

hemodialisis dengan rerata 35 pasien PGK tiap harinya dan 230 pasien tiap bulan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Nurhidayati dan Taroeno (2017) menunjukkan jumlah 

rerata pasien PGK yang menjalani hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati pada bulan 

Desember tahun 2016 adalah sebanyak 39 orang per harinya. Berdasarkan dari data rekam 

medis RSUD RAA Soewondo Pati, dalam kurun waktu lima tahun terakhir jumlah pasien PGK 

yang menjalani hemodialisis mengalami kenaikan yang cukup signifikan. Hal ini diduga 

mengindikasikan adanya peningkatan jumlah insidensi pasien PGK serta peningkatan kualitas 

pelayanan hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati yang berkaitan erat dengan kepuasan 

para pasien PGK sebagai pemakai layanan kesehatan. Walaupun terdapat peningkatan jumlah 

pengguna layanan hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati, masih banyak keluhan atau 

komplain yang diberikan terkait dengan pelayanan hemodialisis. Keluhan yang paling banyak 

disampaikan, yaitu mengenai response time atau waktu menunggu yang lama serta sikap 

perawat yang kurang ramah. Menanggapi hal tersebut, penelitian mengenai sejauh mana 
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tingkat kepuasan pasien PGK terhadap pelayanan hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati 

perlu dilakukan karena diharapkan dapat meningkatkan kinerja pelayanan di masa yang akan 

datang, sebagai salah satu upaya dan kontribusi dalam memperbaiki kualitas hidup para pasien 

PGK tersebut. Berdasarkan dari uraian tersebut di atas, maka peneliti memilih judul “Analisis 

Tingkat Kepuasan Pasien Penyakit Ginjal Kronis terhadap Pelayanan Hemodialisis di RSUD 

RAA Soewondo Pati”. 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari pokok masalah dalam penelitian ini, tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien PGK terhadap pelayanan 

hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati serta kualitas pelayanan hemodialisis itu sendiri. 

Selain itu, temuan yang juga ingin didapatkan, yaitu mengenai bagaimana hubungan antara 

tingkat kepuasan pasien PGK dengan kualitas pelayanan hemodialisis di RSUD RAA 

Soewondo Pati. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan bahagia ataupun kekecewaan dimana hal 

ini keluar dari dalam diri seseorang ketika ia memberikan perbandingan terhadap proses/kinerja 

berdasarkan yang dirasakan, atau hasil dari suatu produk atau jasa dan harapan-harapan (Kotler 

& Keller, 2016). Istilah “kepuasan” memiliki makna asal “satis”, yaitu keadaan yang memiliki 

standar yang baik, dan “facio”, yaitu tindakan atau perbuatan. Kepuasan secara ringkas 

dicirikan sebagai perbuatan dalam memberikan ataupun menyampaikan perasaan (Tjiptono & 

Chandra, 2017). Kepuasan pasien sebagai konsumen atau pengguna dari jasa pelayanan 

kesehatan bergantung pada kualitas dari pelayanan itu sendiri.  

Kepuasan pasien merupakan penilaian subjektif pasien terhadap kinerja dari pelayanan 

kesehatan yang diperolehnya setelah dibandingkan dengan harapan atau ekspektasinya. Pasien 

akan merasa puas jika pelayanan kesehatan yang diperolehnya sesuai atau melebihi harapan 

atau ekspektasinya, dan sebaliknya pasien akan merasa tidak puas atau kecewa jika pelayanan 

kesehatan yang diperolehnya tidak sesuai atau kurang dari harapan atau ekspektasinya.  

Putri dan Kartika (2017) mengemukakan kepuasan konsumen ditentukan dari persepsi 

atas performa sebuah produk atau jasa dalam memenuhi harapan atau ekspektasi mereka. 

Terdapat empat faktor yang menjadi dorongan bagi kepuasan pasien, antara lain kualitas 

produk atau jasa, harga produk atau jasa, kemudahan dalam memperoleh produk atau jasa, dan 

keterlibatan emosi. Kotler dan Keller (2016) mengemukakan bahwa terdapat beberapa cara 

untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen, antara lain menggunakan sistem keluhan dan 

saran, ghost-shopping, lost customer analysis, serta survei kepuasan pelanggan. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan keinginan dan kebutuhan dari 

konsumen atau pengguna layanan. Wyckof dalam Tjiptono dan Chandra (2017) menyebutkan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan serta pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Terdapat dua faktor 

utama yang memengaruhi kualitas sebuah pelayanan, antara lain expected service (jasa yang 

diharapkan) dan perceived service (jasa yang diterima). Apabila antara expected service dengan 

perceived service saling bersesuaian, maka kualitas sebuah pelayanan dapat dipersepsikan baik 

atau memuaskan. Jika perceived service ternyata dirasakan lebih baik daripada expected 

service, maka kualitas sebuah pelayanan dapat dipersepsikan ideal atau sangat memuaskan. 

Sebaliknya, Jika perceived service ternyata dirasakan lebih rendah daripada expected service, 

maka kualitas sebuah pelayanan dapat dipersepsikan buruk. Oleh karena itu, baik buruknya 

atau memuaskan tidaknya kualitas pelayanan bergantung pada kemampuan penyedia layanan 
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dalam memenuhi harapan atau ekspektasi konsumennya secara konsisten (Parasuraman et al., 

1985).  

Parasuraman et al. (1985) dalam Tjiptono dan Chandra (2017) menyampaikan bahwa 

terdapat sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas suatu pelayanan, yakni antara lain 

Reliability, Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, Communication, Credibility, 

Security, Understanding, dan Tangibles. Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan, 

Parasuraman et al. (1985) dalam Tjiptono dan Chandra (2017) serta Fitzsimmons dan 

Fitzsimmons (1994) mengemukakan jika 10 faktor utama menentukan kualitas suatu pelayanan 

dirangkum menjadi lima faktor saja. Kelima faktor tersebut terdiri dari tiga faktor dari yang 

sebelumnya (Tangibles, Reliability, dan Responsiveness) serta penambahan dua faktor baru 

(Assurance dan Empathy). Parasuraman et al. (1985) mengemukakan bahwa cara untuk 

mengukur kualitas sebuah pelayanan, yaitu dengan melakukan observasi terhadap indikator-

indikator pada kelima faktor utama yang menentukan kualitas suatu pelayanan.  

 

Penyakit Ginjal Kronis 

Penyakit Ginjal Kronis (PGK) atau sering disebut juga dengan istilah Gagal Ginjal 

Kronis merupakan suatu proses abnormal yang mengakibatkan penurunan fungsi ginjal 

permanen dan progresif dimana kemampuan tubuh gagal untuk mempertahankan metabolisme 

dan keseimbangan cairan dan elektrolit sehingga menyebabkan kondisi uremia (Siregar, 2020). 

PGK terjadi setelah berbagai penyebab yang merusak bagian nefron ginjal. Sebagian besar 

merupakan penyakit parenkim ginjal difus dan bilateral (Zul’Irfan et al., 2019). Contoh 

penyebab dari PGK yaitu antara lain: hipertensi (tekanan darah tinggi); penyakit metabolik 

misalnya, seperti diabetes melitus (kencing manis), gout (asam urat), dan hiperparatiroidisme; 

batu saluran kencing; penyalahgunaan obat analgesik (anti nyeri); serta gaya hidup yang buruk, 

seperti minum alkohol, obesitas atau begadang. 

Istilah “hemodialisis” berasal dari gabungan dua kata: “hemo”, yang mengacu pada 

darah, dan “dialysis”, yang berarti proses pembuangan produk limbah dari darah melalui 

penyaringan. Selama hemodialisis, darah dan cairan dialisis dikeluarkan dari tubuh, sehingga 

memudahkan pembuangan zat limbah. Hemodialisis berfungsi sebagai modalitas terapi bagi 

individu dengan penyakit ginjal kronis (PGK). Hemodialisis adalah intervensi penting bagi 

individu dengan penyakit ginjal kronis (PGK) karena berfungsi untuk mempertahankan hidup 

dan meningkatkan kesejahteraan secara keseluruhan sambil menunggu donor ginjal yang 

sesuai. Kegagalan menjalani hemodialisis secara efisien dapat mengakibatkan kematian pasien 

dalam hitungan hari atau bulan (Rosiana et al., 2019).  

Menurut Rosmila et al. (2020), Indonesia memiliki prevalensi gagal ginjal yang relatif 

tinggi. Berdasarkan statistik yang diberikan oleh Persatuan Nefrologi Indonesia (PERNEFRI) 

pada tahun 2014, terlihat bahwa terdapat tingkat pertumbuhan tahunan yang konsisten sebesar 

122% dalam jumlah pasien sejak tahun 2007. Pada tahun yang sama, jumlah total pasien gagal 

ginjal yang baru didiagnosis. Kasus di Indonesia berjumlah 17.193 pasien, dimana 11.689 di 

antaranya teridentifikasi sebagai pasien aktif. Terdapat pertumbuhan tahunan yang konsisten 

sebesar 133% dalam jumlah individu yang didiagnosis gagal ginjal kronis sejak tahun 2007. 

Tercatat jumlah kasus baru penyakit ginjal kronis di Indonesia berjumlah 66.433 pasien pada 

tahun 2018 (Indonesian Renal Registry, 2018). Selain itu, penting untuk mempertimbangkan 

mereka yang menderita gagal ginjal akibat komplikasi yang timbul dari penyakit penyerta atau 

kondisi medis lainnya.  

 

Hubungan antar Variabel  

Hubungan Tangibles dengan Kepuasan Pasien 

Tangibles atau bukti fisik merupakan bentuk yang dapat dilihat, dicium, atau diraba 

(dapat dirasakan oleh alat indera) sehingga menjadi salah satu alat ukur dari sebuah pelayanan. 

Semakin baik persepsi pasien dengan bukti fisik dari sebuah pelayanan, maka tingkat 

kepuasannya pun akan semakin tinggi; begitu pula sebaliknya (Ali, 2019). 
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Hubungan Reliability dengan Kepuasan Pasien 

Reliability atau keandalan merupakan bentuk pemenuhan pelayanan yang efisien dan 

memuaskan sehingga menjadi salah satu alat ukur dari sebuah pelayanan. Semakin efisien dan 

memuaskan sebuah pelayanan, maka tingkat kepuasan pasien pun akan semakin tinggi; begitu 

pula sebaliknya (Tantarto et al., 2020). 

 

Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Pasien 

Responsiveness atau ketanggapan merupakan bentuk kecepatan atau tanggapnya 

pelayanan yang diberikan, sehingga menjadi salah satu alat ukur dari sebuah pelayanan. 

Semakin cepat atau tanggap pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pasien pun akan 

semakin tinggi; begitu pula sebaliknya (Rahim et al., 2021). 

 

Hubungan Assurance dengan Kepuasan Pasien 

Assurance atau jaminan merupakan bentuk profesionalitas sebuah pelayanan (termasuk 

dalam hal menumbuhkan perasaan percaya dari pasien), sehingga juga menjadi salah satu alat 

ukur dari sebuah pelayanan. Semakin profesional pelayanan yang diberikan, maka tingkat 

kepuasan pasien pun akan semakin tinggi; begitu pula sebaliknya (Sharma & Jain, 2021). 

 

Hubungan Empathy dengan Kepuasan Pasien 

Empathy merupakan bentuk pemahaman sebuah pelayanan terhadap kebutuhan atau 

keinginan pasien, sehingga juga menjadi salah satu alat ukur dari sebuah pelayanan. Semakin 

terpenuhinya kebutuhan atau keinginan pasien dalam sebuah pelayanan, maka tingkat 

kepuasannya pun akan semakin tinggi; begitu pula sebaliknya (Fernandes & Nurvita, 2022). 

 

Gambar 1  

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

Keterangan: 

X: Kualitas pelayanan, di mana X dijabarkan menjadi kelima indikator penentu kualitas 

pelayanan yang terdiri dari X1 – X5 

Y: Kepuasan pasien 

H: Hipotesis penelitian, di mana H dijabarkan menjadi lima hipotesis dalam penelitian ini 

(H1 – H5) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Bentuk penelitian yang digunakan, yaitu asosiatif kausal dengan desain studi cross-

sectional, dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 90 pasien PGK yang menjalani 

hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati. Kriteria inklusi yang telah ditetapkan dalam 

penelitian meliputi responden merupakan pasien PGK yang menjalani hemodialisis, 

merupakan pasien rawat jalan, sudah menjalani hemodialisis lebih dari tiga bulan, serta 

kooperatif, aktif berpartisipasi, dan bekerja sama selama kegiatan penelitian berlangsung. 
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Sedangkan untuk kriteria eksklusif meliputi pasien PGK yang menolak sebagai responden 

dengan alasan tertentu, serta pasien dengan penurunan kesadaran. 

Data yang dikumpulkan merupakan data primer dan sekunder. Data primer didapatkan 

dari hasil pengisian kuesioner oleh pasien PGK, sedangkan data sekunder didapatkan dari 

rekam medis pasien PGK. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan alat bantu atau instrumen berupa kuesioner yang akan disebarkan secara 

langsung kepada responden. Kuesioner yang akan diisi oleh responden memuat sejumlah daftar 

pertanyaan beserta dengan pilihan jawaban, sehingga akan memudahkan responden untuk 

memberikan jawaban atas penilaian mereka. Daftar pertanyaan yang termuat di dalam 

kuesioner disesuaikan dengan indikator yang akan menjadi tolok pengukuran dari penelitian. 

Terdapat dua variabel di antaranya variabel independen, yaitu lima indikator kualitas pelayanan 

hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati (disimbolkan dengan X, dari X1 sampai dengan 

X5), dengan variabel dependen berupa tingkat kepuasan pasien PGK (disimbolkan dengan Y). 

Skala pengukuran yang digunakan untuk seluruh variabel penelitian adalah skala interval. 

Analisis data dilakukan dengan metode Partial Least Square-Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM). Metode ini merupakan teknik analisis statistik multivariat yang 

digunakan untuk melakukan analisis regresi, dengan tujuan menguji hubungan antara indikator 

dan konstruk, serta hubungan antar konstruk yang berbeda. Data dalam penelitian ini dianalisis 

dalam tiga tahapan, yaitu analisis outer model, analisis inner model, serta pengujian hipotesis.  

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Sampel dalam penelitian ini adalah 90 pasien penyakit ginjal kronis (PGK) rawat jalan 

yang menjalani hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati. Didapatkan persentase responden 

laki-laki sebanyak 41,1%, sedangkan perempuan sebanyak 58,9%. Karakteristik responden 

berdasarkan usia, yaitu responden yang berusia lebih dari 50 tahun sebanyak 56,7%, usia 40-

50 tahun sebanyak 25,6%, usia 34-40 tahun sebanyak 8,9%, serta sisanya, yaitu kelompok usia 

18-25 tahun dan 26-33 tahun. Berdasarkan dari pekerjaan, mayoritas responden bermata 

pencaharian sebagai wiraswasta (37,8%), sebagian bekerja sebagai karyawan atau pegawai 

swasta (21,1%), sebagian kecil masih belum bekerja atau masih berstatus sebagai pelajar 

(16,7%), dan sisanya bekerja di bidang lainnya.  

Analisis outer model memuat analisis validitas dan reliabilitas, di mana analisis validitas 

terdiri dari dua aspek, yaitu convergent validity dan discriminant validity.  

 

Tabel 1 

Hasil Uji Outer Loadings 
Indikator Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy Kepuasan Pasien Keterangan 

TAN_1 0,827      Valid 

TAN_2 0,862      Valid 

TAN_3 0,799      Valid 

TAN_4 0,802      Valid 

TAN_5 0,814      Valid 

REL_1  0,894     Valid 

REL_2  0,826     Valid 

REL_3  0,836     Valid 

REL_4  0,823     Valid 

REL_5  0,849     Valid 

RES_1   0,820    Valid 

RES_2   0,826    Valid 

RES_3   0,790    Valid 

RES_4   0,876    Valid 

RES_5   0,804    Valid 

ASR_1    0,857   Valid 

ASR_2    0,860   Valid 

ASR_3    0,863   Valid 

ASR_4    0,781   Valid 

ASR_5    0,748   Valid 
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EMP_1     0,892  Valid 

EMP_2     0,844  Valid 

EMP_3     0,860  Valid 

EMP_4     0,867  Valid 

EMP_5     0,883  Valid 

KP_1      0,774 Valid 

KP_2      0,860 Valid 

KP_3      0,742 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 2 

Hasil Uji AVE 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Tangibles 0,674 

Reliability 0,716 

Responsiveness 0,679 

Assurance 0,678 

Empathy 0,756 

Kepuasan Pasien 0,630 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Indikator dan variabel dapat dianggap valid jika nilai outer loadings dan AVE-nya 

melebihi ambang batas 0,5. Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 1, dapat 

dinyatakan bahwa semua indikator dan variabel memenuhi kriteria convergent validity karena 

semuanya memiliki nilai loading factor dan AVE yang lebih besar dari 0,5. Selanjutnya untuk 

melakukan analisis discriminant validity, perlu dilihat nilai cross loading dan HTMT (Hair et 

al., 2014). 

 

Tabel 3 

Hasil Nilai HTMT 
 Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy Kepuasan Pasien 

Tangibles       

Reliability 0,296      

Responsiveness 0,585 0,532     

Assurance 0,536 0,505 0,628    

Empathy 0,618 0,541 0,647 0,643   

Kepuasan Pasien 0,820 0,681 0,854 0,848 0,815  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil uji HTMT yang telah dilakukan, karena nilai HTMT berada di bawah 

0,90, maka dapat disimpulkan bahwa semua data dapat dianggap valid, dan dapat melanjutkan 

ke tahap analisis reliabilitas data (Gold et al., 2001). 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Reliabilitas pada Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability Keterangan 

Tangibles 0,879 0,912 

Reliabel 

Reliability 0,901 0,926 

Responsiveness 0,882 0,913 

Assurance 0,880 0,913 

Empathy 0,919 0,939 

Kepuasan Pasien 0,706 0,835 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan olah data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa semua variabel 

memiliki nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability yang melebihi 0,6. Oleh karena itu, 

semua variabel dapat dianggap reliabel, dan dapat melanjutkan ke analisis inner model data. 

Analisis inner model terdiri atas enam kategori, yaitu analisis koefisien determinasi (R2), 

analisis predictive relevance (Q2), analisis effect size (f2), analisis Goodness of Fit (GoF), 

analisis path coefficients, dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil pengolahan data, hasil R2 

menunjukkan bahwa sebesar 70,9% dari variabel dependen (Kepuasan Pasien) dalam 

penelitian ini dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen yang digunakan dalam 

analisis (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy). Sementara itu sisanya, 

yaitu 29,1%, dijelaskan oleh variabel-variabel yang di luar model statistik ini, dan mungkin 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam analisis ini. Variabel Kepuasan 

Pasien memenuhi kriteria predictive relevance karena menghasilkan Q-Square > 0, yaitu 

sebesar 0,406 pada variabel Kepuasan Pasien.  

 

Tabel 5 

Hasil Analisis Effect Size 
Variabel Kepuasan Pasien 

Tangibles 0,170 

Reliability 0,061 

Responsiveness 0,101 

Assurance 0,117 

Empathy 0,039 

Kepuasan Pasien  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel yang memiliki pengaruh yang rendah terhadap Kepuasan Pasien adalah 

empathy dan assurance dengan hasil 0,061 dan 0,039. Kemudian variabel independen yang 

memiliki nilai sedang, yaitu tangibles, reliability, dan responsiveness dengan nilai 0,170; 0,101 

dan 0,117. Hasil perhitungan juga menunjukkan bahwa nilai GoF yang diperoleh adalah 

sebesar 0,699, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel dependen memiliki tingkat 

kesesuaian yang baik dalam memprediksi model penelitian ini dan dapat digolongkan dalam 

kategori besar. 

 

Tabel 6 

Hasil Analisis Path Coefficients dan Pengujian Hipotesis 
Hipotesis Original Sample p-values t-statistics Keterangan 

H1: Tangibles → Kepuasan Pasien 0,283 0,004 2,866 Positif Signifikan 

H2: Reliability → Kepuasan Pasien 0,162 0,031 2,157 Positif Signifikan 

H3: Responsiveness → Kepuasan Pasien 0,237 0,014 2,475 Positif Signifikan 

H4: Assurance → Kepuasan Pasien 0,247 0,026 2,229 Positif Signifikan 

H5: Empathy → Kepuasan Pasien 0,154 0,030 2,172 Positif Signifikan 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Gambar 2  

Hasil Analisis Bootstrapping 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh pada hipotesis H1 diperoleh nilai 

signifikansi (p-value) sebesar 0,004, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan 

sebesar 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa terdapat korelasi positif yang signifikan antara 

tangibles terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

tangibles dikaitkan dengan peningkatan kepuasan pasien yang lebih besar. Berdasarkan temuan 

penyelidikan ini, maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 1 tidak ditolak. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan Ali et al. (2021) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh tangibles terhadap 

kepuasan pasien. Hasil penelitian ini didukung juga oleh penelitian Fu et al. (2018) yang 

mengemukakan bahwa tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, serta akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Temuan penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ristiani (2017) yang menyatakan bahwa secara parsial kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. Hasil ini pun 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wahab (2017) yang menyatakan bahwa secara 

parsial tangibles berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh pada hipotesis H2 diperoleh nilai 

signifikan (p-value) sebesar 0,031, lebih kecil dari ambang batas konvensional sebesar 0,05. 

Temuan ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara reliability 

terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa ketika reliability meningkat, kepuasan 

pasien juga meningkat. Berdasarkan temuan penyelidikan ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

Hipotesis 2 tidak ditolak. Hal ini sejalan dengan Tantarto et al. (2020) yang hasilnya 

menunjukkan adanya pengaruh tangibles terhadap kepuasan pasien. Selain itu, hal ini didukung 

juga oleh penelitian Fu et al. (2018) yang mengemukakan bahwa reliability berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Temuan pada penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ofela dan 

Agustin (2016) yang menyatakan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh tidak 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal serupa juga didapat dari penelitian yang telah 

dilakukan oleh Martha dan Jordan (2022) serta pada penelitian Iskandar dan Februadi (2021) 

yang menyimpulkan reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh pada hipotesis H3 diperoleh nilai 

signifikansi (p-value) sebesar 0,014, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan 

sebesar 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa terdapat dampak positif yang signifikan dari 

responsiveness terhadap kepuasan pasien, dengan semakin tinggi tingkat responsiveness maka 

kepuasan pasien akan semakin meningkat. Berdasarkan temuan penyelidikan ini, maka dapat 

disimpulkan bahwa Hipotesis 3 tidak ditolak. Hasil penelitian ini menunjukkan kesamaan 

antara kedua peneliti sebelumnya, yaitu Rahim et al. (2021) dan Boadi et al. (2019) di mana 

penelitian menunjukkan adanya pengaruh responsiveness. Selain itu, hal ini didukung juga oleh 

penelitian Fu et al. (2018) yang mengemukakan bahwa responsiveness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil 

tersebut juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi (2016) dan Ristiani (2017) 

yang menyatakan bahwa secara parsial responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh pada hipotesis H4 diperoleh nilai 

signifikansi (p-value) sebesar 0,026, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan 

sebesar 0,05. Temuan menunjukkan bahwa assurance memiliki dampak penting dan 

bermanfaat terhadap kepuasan pasien, dengan hubungan searah. Secara khusus, seiring dengan 

meningkatnya tingkat assurance, maka akan terjadi pula peningkatan pada kepuasan pasien. 

Berdasarkan temuan penyelidikan ini, dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 4 tidak ditolak dan 

hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu, yaitu Sharma dan Jain (2021) serta Mahmud 

(2022), yang mengungkapkan kepercayaan pasien terhadap kompetensi dan etika staf medis 

sangat berpengaruh, karena hal ini menciptakan rasa nyaman dan kepuasan terhadap perawatan 

yang mereka terima. Selain itu, hal ini didukung juga oleh penelitian Fu et al. (2018) yang 

mengemukakan bahwa assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, serta akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh pada hipotesis H5 diperoleh nilai 

signifikansi (p-value) sebesar 0,030, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan 

sebesar 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang penting antara 

empathy terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa tingkat empathy yang lebih 

tinggi dikaitkan dengan tingkat kepuasan pasien yang lebih besar. Jadi, berdasarkan temuan 

penyelidikan ini, dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 5 tidak ditolak. Hal ini selaras dengan 

penelitian sebelumnya, yaitu Fernandes dan Nurvita (2022) yang menyatakan dalam hasil 

penelitiannya bahwa empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Selain itu, hal ini 

didukung juga oleh penelitian Fu et al. (2018) yang mengemukakan bahwa empathy 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Temuan tersebut juga berbanding lurus dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Wahab (2017) yang menyatakan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil tersebut juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Dewi (2016) yang menyatakan bahwa secara parsial empathy berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Keseluruhan hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dari seluruh indikator kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien PGK yang menjalani 

hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati yang menggambarkan hubungan antara tingkat 

kepuasan pasien PGK dengan kualitas pelayanan hemodialisis di RSUD RAA Soewondo Pati. 

Terdapat beberapa keterbatasan dalam pelaksanaan penelitian ini di antaranya, yaitu 

keterbatasan dalam jumlah dan variasi sampel penelitian serta lingkup penelitian yang hanya 

dilakukan di RSUD RAA Soewondo Pati. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya agar dapat 

melakukan penelitian yang lebih luas dan bervariasi baik dalam jumlah sampel maupun lingkup 

penelitian. 
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Abstract: This study aims to examine the effect of brand image, electronic service quality, and 

trust on purchase intention on the Uniqlo App. This study also tests the mediating role of trust 

in the relationship between brand image and purchase intention. This study uses a survey 

method with convenience sampling on 350 respondents of Uniqlo App users in Indonesia. Data 

were analyzed using Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The 

results show that brand image, electronic service quality, and trust have a positive and 

significant effect on purchase intention. Trust can also mediate the relationship between brand 

image and purchase intention as well as between electronic service quality and purchase 

intention. This study provides theoretical and empirical contributions to online marketing, 

especially shopping applications such as Uniqlo App. 

Keywords: Brand Image, E-Service Quality, Trust, Purchase Intention, Uniqlo App 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, kualitas layanan 

elektronik, dan kepercayaan terhadap niat beli pada Uniqlo App. Penelitian ini juga menguji 

peran mediasi kepercayaan dalam hubungan antara citra merek dan niat beli. Penelitian ini 

menggunakan metode survei dengan convenience sampling terhadap 350 responden pengguna 

Uniqlo App di Indonesia. Data dianalisis dengan menggunakan Partial Least Square-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek, kualitas 

layanan elektronik, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. 

Kepercayaan juga dapat memediasi hubungan antara citra merek dan niat beli serta antara 

kualitas layanan elektronik dan niat beli. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dan 

empiris bagi pemasaran online, khususnya aplikasi perbelanjaan seperti Uniqlo App. 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan Elektronik, Kepercayaan, Niat Beli, Uniqlo App 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia semakin berkembang 

telah membawa perubahan besar dalam dunia bisnis, khususnya dalam bidang pemasaran. Hal 

ini menjadikan persaingan bisnis semakin kompetitif. Saat ini, bentuk pemasaran yang 

berkembang pesat adalah pemasaran online. Di era teknologi yang semakin canggih, berbelanja 

melalui internet memiliki kepentingan yang tinggi untuk meningkatkan perdagangan di seluruh 

dunia. Perseroan memanfaatkan fasilitas teknologi internet untuk memudahkan interaksi, 

transaksi, dan komunikasi dengan konsumen. Terjadi pergeseran perilaku konsumen yang tidak 

lagi berniat untuk mengunjungi toko dan lebih memilih untuk mendapatkan keuntungan dari 

teknologi yaitu melalui fitur online dari retail tersebut (Eneizan et al., 2020). 

Pemasaran online memiliki banyak keunggulan, seperti kemudahan akses, efisiensi 

biaya, jangkauan pasar yang luas, dan interaktivitas dengan pelanggan. Pemasaran online juga 
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memberikan kemudahan kepada konsumen untuk berbelanja dengan duduk di rumah atau di 

tempat lain kapan saja. Contoh teknologi internet yang sedang berkembang pesat saat ini adalah 

e-commerce (Surtinah, 2022). Pertumbuhan bisnis e-commerce di Indonesia mencapai US$ 12 

milyar pada tahun 2018 (Anandan et al., 2018). Menurut survei Data Reportal, 62,6 persen dari 

pengguna internet Indonesia berusia 16 hingga 64 tahun telah membeli produk atau layanan 

secara online, naik 3,3 persen dari tahun sebelumnya. Ini berarti sekitar 169 juta orang 

Indonesia telah berbelanja melalui e-commerce pada tahun 2022, dengan asumsi populasi 

Indonesia adalah 270 juta. 

Salah satu industri yang memanfaatkan pemasaran online adalah industri fashion. 

Industri fashion memanfaatkan pemasaran online sebagai strategi efektif dalam menghadapi 

persaingan yang dinamis. Dalam upaya mengikuti tren dan selera konsumen, pemanfaatan 

aplikasi online sebagai platform penjualan dan pemasaran produk fashion menjadi penting. 

Aplikasi online, sebagai bentuk e-commerce, mempermudah konsumen dalam bertransaksi 

secara digital dengan keunggulan kemudahan penggunaan, akses cepat, personalisasi, dan 

notifikasi. Kelebihan lainnya meliputi peningkatan loyalitas konsumen melalui fasilitas, seperti 

diskon, kupon, cashback, program loyalitas, dan berbagai layanan tambahan. 

Uniqlo Co., Ltd. (Kabushiki-gaisha yunikuro) adalah perusahaan Jepang dalam bidang 

perencanaan produk, produksi, dan distribusi pakaian kasual. Uniqlo menerapkan model bisnis 

SPA (Specialty store retailer of Private label Apparel), untuk mengelola seluruh tahap bisnis 

secara mandiri, mulai dari desain hingga penjualan eceran. Semua tahap dalam bisnis dikelola 

sendiri oleh perusahaan ini, mulai dari desain, produksi, sampai penjualan secara eceran. 

Aplikasi online Uniqlo diluncurkan di Indonesia pada 2019, menawarkan fitur menarik, seperti 

katalog produk lengkap, informasi stok di toko-toko terdekat, program loyalitas Uniqlo 

Member ID, promo eksklusif, layanan click and collect, dan lainnya. 

Layanan konsumen digital Populix merilis hasil survei “Indonesia in 2022: Looking at 

Fashion Trends & Economy Revival” dengan 1.013 responden, terdiri dari 500 pria dan 513 

wanita usia 18-55 tahun. Survei ini mengidentifikasi 10 merek fashion paling populer di 

Indonesia, di mana Adidas menjadi favorit utama dengan 40% responden. H&M berada di 

posisi kedua dengan 39%, diikuti oleh Converse di posisi ketiga dengan 34%. Uniqlo dan Nike 

menempati peringkat berikutnya dengan masing-masing 31% dan 30%. Berdasarkan data 

similar web Top Shopping Apps Ranking Juni 2023, Uniqlo ID (Uniqlo App) berada di 

peringkat 15 untuk toko, mengikuti parameter dari Google Playstore dan Apple, termasuk 

unduhan, ulasan, uninstall, dan pengalaman pengguna. Meskipun demikian, Uniqlo App 

menempati urutan ke 24 untuk penggunaan aplikasi, mencerminkan seberapa sering pengguna 

mengaksesnya. 

Tingginya pertumbuhan e-commerce di Indonesia salah satunya karena didukung oleh 

kemudahan konsumen mendapatkan akses informasi tentang produk yang akan dibelinya. 

Informasi tersebut digunakan konsumen untuk melakukan evaluasi produk yang akan dibeli 

(Jundrio & Keni, 2020). Hal ini sejalan dengan pendapat Athapaththu dan Kulathunga (2018) 

bahwa dalam melakukan evaluasi produk, konsumen menggunakan pengetahuan, pengalaman, 

dan informasi eksternal. Pada saat inilah, proses niat beli dimulai. Niat beli menjadi penting 

untuk diteliti karena tahap inilah yang akan menentukan jadi atau tidaknya seorang konsumen 

membuat keputusan untuk membeli produk yang diminatinya. Terdapat banyak faktor yang 

memengaruhi niat beli. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Yonita dan Budiono (2020), 

menyatakan bahwa brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. 

Selanjutnya Nasir dan Harti (2017) menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat beli. 

Penelitian Lien et al. (2015) menyebutkan bahwa ketika konsumen ingin melakukan 

pembelian online, citra merek perusahaan menjadi perhatian utama. Mayoritas perusahaan 

yang bergerak pada bidang ini menggunakan strategi dalam membangun citra merek agar dapat 

melekat dengan konsumen (Oscar & Keni, 2019). Citra merek mencerminkan persepsi 

konsumen terhadap suatu merek berdasarkan atribut yang melekat pada merek tersebut, yang 
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membedakannya dari merek sejenis atau pesaing. Kunci keberhasilan dalam lingkungan e-

commerce yang kompetitif adalah fokus pada strategi layanan. Memberikan pengalaman 

layanan unggul kepada pelanggan menjadi kunci untuk mendorong pembelian, pembelian 

berulang, dan loyalitas. Untuk mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, 

diperlukan kualitas layanan yang tinggi, yang sering kali mengarah pada niat perilaku yang 

menguntungkan (Brady & Robertson, 2001). 

Kepercayaan konsumen merupakan salah satu fitur utama dari hubungan pembeli dan 

penjual (Wu et al., 2010). Kepercayaan merupakan keyakinan atau harapan konsumen bahwa 

suatu aplikasi online akan bertindak sesuai dengan janji atau harapan konsumen. Kepercayaan 

dapat memengaruhi niat beli konsumen dengan cara mengurangi persepsi risiko dan 

ketidakpastian yang mungkin timbul saat melakukan transaksi online. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan pelanggan toko online maka akan semakin menguntungkan bagi toko online 

tersebut, dengan demikian dapat meningkatkan niat pembelian ulang pelanggan (Wijaya & 

Astuti, 2018). 

Dalam pencapaian Uniqlo di industri e-commerce Indonesia, timbul masalah di tengah 

persaingan ketat antar perusahaan untuk menjadi yang terbaik dalam segi toko dan penggunaan. 

Walaupun Uniqlo memiliki peringkat toko tinggi, namun terdapat ketidaksesuaian yang 

mencolok dalam tingkat penggunaan platformnya. Permasalahan ini menjadi fokus utama yang 

harus diatasi Uniqlo agar dapat meningkatkan performa dan daya saingnya. 

Faktor utama yang dapat memberikan pengaruh atas niat beli konsumen adalah citra 

merek. Citra merek dapat memengaruhi niat beli konsumen dengan cara membentuk sikap 

positif terhadap merek tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh Arista dan Astuti (2011) serta 

Ramadhan dan Santosa (2017) menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap niat beli. Namun, hasil penelitian Ko et al. (2011) menunjukkan temuan yang berbeda 

yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap niat beli. 

Ketidaksesuaian temuan ini menyoroti kebutuhan untuk penelitian lebih lanjut guna memahami 

faktor-faktor yang menyebabkan perbedaan hasil penelitian tersebut. 

Tak hanya citra merek, penelitian Norhermaya dan Soesanto (2016) menyatakan bahwa 

kepercayaan konsumen memengaruhi niat beli konsumen. Chiu et al. (2009) juga mendukung 

pendapat tersebut, yang menyatakan bahwa kepercayaan berhubungan positif dengan niat 

pembelian online. Meski demikian, masih terdapat ketidakjelasan mengenai bagaimana 

interaksi antara citra merek dan kepercayaan konsumen berperan dalam konteks e-commerce 

Uniqlo di Indonesia. 

Dengan melihat potensi e-commerce di industri fashion, peneliti bermaksud untuk 

mengkaji peran citra merek dan kepercayaan konsumen dalam memengaruhi niat beli 

konsumen di Uniqlo App, dengan tujuan akhir meningkatkan penggunaan platform tersebut. 

 

Tujuan Penelitian 

1. Menguji pengaruh dari citra merek terhadap kepercayaan Uniqlo App. 

2. Menguji pengaruh dari kualitas layanan elektronik terhadap kepercayaan Uniqlo App. 

3. Menguji pengaruh dari citra merek terhadap niat beli Uniqlo App. 

4. Menguji pengaruh dari kualitas layanan elektronik terhadap niat beli Uniqlo App. 

5. Menguji pengaruh dari kepercayaan terhadap niat beli Uniqlo App. 

6. Menguji pengaruh kepercayaan dalam memediasi hubungan antara citra merek dan niat 

beli Uniqlo App. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Citra Merek 

Citra merek merupakan bentuk, gambar, nama, kata, huruf, angka, susunan warna, serta 

kombinasi dari unsur-unsur yang memiliki daya pembeda serta dapat digunakan dalam 

kegiatan perdagangan barang maupun jasa (Alfiah et al., 2023). Menurut Kotler dan Keller 

(2016), citra merek adalah persepsi konsumen terhadap suatu merek sebagai cerminan dari 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 8/ No. 1/Januari-2024: 110-123 

113 

 

asosiasi-asosiasi yang ada pada benak konsumen. Citra merek juga berkaitan dengan sikap 

berupaya keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Selain itu, citra merek yang kuat 

mendukung pembeli untuk mewujudkan persyaratan merek dan membedakan merek dari para 

pesaing (Dam & Dam, 2021). Citra merek merupakan persepsi yang relatif konsisten pada 

jangka panjang, sehingga tidak mudah bagi perusahaan dalam membentuk citra, dan sekali citra 

itu terbentuk akan sulit untuk mengubahnya. Citra yang akan dibentuk harus jelas dan memiliki 

keunggulan merek dibandingkan dengan merek lain. 

 

Kualitas Layanan Elektronik 

Kualitas layanan elektronik didefinisikan sebagai memperluas kemampuan situs untuk 

memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan pendistribusian secara efektif dan efisien (Wilis 

& Nurwulandari, 2020). Menurut Bressolles dan Durrieu (2011), kualitas layanan elektronik 

berbeda dengan sistem layanan tradisional. Pada perspektif layanan, e-commerce sendiri adalah 

suatu alat bantu yang bisa memenuhi keinginan perusahaan, konsumen, dan manajemen untuk 

lebih mengefisienkan biaya layanan ketika meningkatkan kualitas barang dan meningkatkan 

kecepatan layanan pengiriman.  

 

Kepercayaan 

Kepercayaan adalah kesediaan pelanggan untuk menerima kelemahan dalam transaksi-

transaksi daring berdasarkan ekspektasi positif mereka mengenai perilaku toko online di masa 

depan. Kepercayaan mencerminkan pengetahuan dan penilaian konsumen (Wiguna & 

Dirgantara, 2023). Menurut Lien et al. (2015), kepercayaan adalah salah satu ciri utama pada 

correlations penjualan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk membangun hubungan 

yang dapat dipercaya dengan pelanggan mereka.  

 

Niat Beli 

Athapaththu dan Kulathunga (2018) menyatakan bahwa niat beli adalah kesediaan 

konsumen untuk membeli produk atau layanan tertentu. Niat beli dianggap sebagai gabungan 

dari perhatian konsumen dan kesempatan untuk membeli barang. Beberapa penelitian 

sebelumnya mengakui bahwa niat beli berkaitan erat dengan sikap dan preferensi terhadap 

merek atau produk (Dam & Dam, 2021). Niat beli menunjukkan bahwa konsumen akan 

mengikuti kognitif kebutuhan, mencari informasi dari lingkungan eksternal, mengevaluasi 

opsi, keputusan pembelian, serta pasca pembelian (Naderi et al., 2016). 

 

Kaitan Citra Merek terhadap Kepercayaan 

Sayekti et al. (2019) menunjukkan hasil bahwa citra merek memiliki dampak positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan. Penelitian yang dilakukan oleh Susilawati dan Wufron (2017) 

menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. 

Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut:  

H1: Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan. 

 

Kaitan Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepercayaan 

Kualitas layanan merupakan ukuran penilaian terhadap servis perusahaan, menentukan 

sejauh mana layanan memenuhi ekspektasi pelanggan (Bernarto et al., 2019). Ketika suatu 

perusahaan baik itu penyedia layanan e-commerce atau jasa mampu memberikan layanan yang 

baik dan optimal kepada pelanggannya, maka akan timbul perasaan puas pada pelanggan. Bila 

hal ini terus terjadi, maka pelanggan akan menaruh kepercayaannya terhadap perusahaan 

tersebut. Penelitian Nurhadi dan Azis (2018) menegaskan adanya pengaruh positif kualitas 

layanan elektronik terhadap kepercayaan pelanggan. Sehingga, didapatkan hipotesis dari 

hubungan tersebut: 

H2: Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan. 
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Kaitan Citra Merek terhadap Niat Beli 

Jika perusahaan dapat membentuk citra merek yang kuat, maka konsumen tidak akan ragu 

untuk melakukan pembelian pada perusahaan tersebut (Yu et al., 2013). Oleh karena itu, 

pemasar harus kreatif dan memperhatikan sikap pelanggan serta keinginan mereka. Penelitian 

Farzin dan Fattahi (2018) menunjukkan adanya pengaruh positif antara citra merek dengan niat 

beli. Pembentukan citra merek yang positif dapat memengaruhi keputusan pembelian 

konsumen, sejalan dengan penelitian Jalilvand dan Samiei (2012) yang menyatakan bahwa 

citra merek memengaruhi niat beli. Hasil penelitian Yonita dan Budiono (2020) juga 

menegaskan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif terhadap niat beli. Sehingga, 

didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H3: Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap niat beli.  

 

Kaitan Kualitas Layanan Elektronik terhadap Niat Beli 

Kualitas layanan elektronik yang baik pada layanan digital dapat meningkatkan niat beli 

pengguna. Ini mencakup kemampuan situs untuk efektif dan efisien memfasilitasi kegiatan 

belanja online, pembelian, dan distribusi. Pelanggan lebih memilih bertransaksi melalui 

platform yang menyediakan fasilitas sistem dan jaringan internet yang memadai, serta 

menjamin kerahasiaan data pelanggan. Maulana dan Kurniawati (2014) serta Nasir dan Harti 

(2017) mengatakan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat beli. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H4: Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif terhadap niat beli. 

 

Kaitan Kepercayaan terhadap Niat Beli 

Kepercayaan adalah variabel yang sering diuji dan pada umunya akan muncul 

berdasarkan suatu proses. Kepercayaan dapat diciptakan karena adanya pengenalan akan suatu 

hal baik produk maupun yang lainnya (Sudirman et al., 2020). Seperti yang dihipotesiskan 

sebelumnya, tanggung jawab sosial memengaruhi sikap umum konsumen, tetapi juga 

kepercayaan mereka terhadap perusahaan yang memegang janji tanggung jawab sosial mereka 

yang berhubungan positif dengan niat beli (Neumann et al., 2021). Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Suh et al. (2015) mengemukakan bahwa kepercayaan konsumen dapat 

memengaruhi niat beli konsumen secara positif. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan 

tersebut: 

H5: Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap niat beli. 

 

Kepercayaan memediasi Citra Merek dengan Niat Beli 

Kepercayaan diperlukan ketika timbul niat beli konsumen terhadap produk (Lien et al., 

2015). Penelitian yang dilakukan oleh Indraswari dan Pramudana (2014) menyatakan bahwa 

semakin banyak kepercayaan yang dimiliki, maka akan menimbulkan niat beli yang semakin 

besar pula. Penelitian lain yang dilakukan oleh Citra dan Santoso (2016) menyatakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan mampu memediasi citra merek terhadap niat 

beli. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H6: Kepercayaan dapat memediasi hubungan antara citra merek dan niat beli. 

 

Kepercayaan memediasi Kualitas Layanan Elektronik dengan Niat Beli 

Peran kepercayaan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli, secara 

nyata ditemukan pada penelitian Nurlina (2018) dan Hana (2019). Kualitas layanan yang baik 

akan memengaruhi peningkatan kepercayaan dan selanjutnya akan meningkatkan minat beli 

konsumen pada suatu bisnis online. Artinya, niat beli konsumen pada sebuah bisnis online akan 

semakin tinggi saat konsumen memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi, yang dibangun 

melalui peningkatan kualitas layanan. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H7: Kepercayaan dapat memediasi hubungan antara kualitas layanan elektronik dan niat beli. 
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Pada Gambar 1, menunjukkan kepercayaan sebagai variabel mediasi, citra merek, dan 

kepercayaan sebagai variabel independen terhadap niat beli. 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan laporan deskriptif sederhana untuk menguraikan area yang 

diteliti secara rinci (Sekaran & Bougie, 2016). Objek penelitian adalah pengguna Uniqlo App 

dengan data primer diperoleh melalui kuesioner. Sampel penelitian ini menggunakan metode 

purposive sampling dengan tujuan untuk mendapatkan pengguna Uniqlo App yang aktif dan 

beragam. Kriteria yang digunakan adalah pengguna berusia minimal 17 tahun dan 

menggunakan aplikasi minimal dua kali dalam sebulan. Sampel penelitian berjumlah 350 

orang. Menurut data yang dikumpulkan, responden didominasi oleh rentang usia 26-30 tahun 

dibandingkan dengan usia lainnya. terdapat 93 orang (26,57%) dengan rentang usia 17-25 

tahun, 121 orang (34,57%) dengan rentang usia 26-30 tahun, 77 orang (22%) dengan rentang 

usia 31-40 tahun, 24 orang (6,86%) dengan rentang usia 41-50 tahun, dan 35 orang (10%) 

dengan rentang usia lebih dari 50 tahun. 

Analisis data menggunakan Partial Least Squares-Structural Equation Modelling (PLS-

SEM) dengan SmartPLS, melibatkan outer model untuk validitas dan reliabilitas, serta inner 

model untuk analisis data. Pengukuran variabel menggunakan skala Likert dengan tingkat 

preferensi jawaban dari sangat tidak setuju (1) sampai dengan sangat setuju (5). Indikator 

pengukuran variabel ditampilkan melalui Tabel 1. 

 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel 
Variabel Indikator Kode Sumber 

Citra Merek (CM) 

Uniqlo App memberikan layanan unik yang bermanfaat CM1 

Agmeka et al. 

(2019); 

Wilis & 

Nurwulandari 
(2020) 

Uniqlo App menawarkan produk dan layanan yang 

benar-benar relevan dengan kebutuhan saya 
CM2 

Uniqlo App terlihat lebih baik dibandingkan dengan 

aplikasi e-commerce lainnya 
CM3 

Saya dapat mengenali dan membedakan Uniqlo App 

dari aplikasi lain yang menyediakan layanan serupa 
CM4 

Kualitas Layanan 

Elektronik (KLE) 

Saya menyukai tampilan dan desain aplikasi KLE1 Blut (2016); 

H. H. Chang et al. 
(2009); 

Wilis & 

Nurwulandari 

(2020) 

Saya dapat menemukan informasi yang dibutuhkan 

dengan cepat pada aplikasi 
KLE2 

Aplikasi dapat berfungsi dengan baik dan dapat di 

akses tanpa masalah 
KLE3 

Saya merasa aman bertransaksi pada Uniqlo App KLE4 

Kepercayaan (K) 

Informasi yang diberikan pada aplikasi lengkap K1 Ananda et al. 

(2020); 

Chang et al. (2012); 
Aplikasi menyediakan ulasan produk dari 

pelanggan sebelumnya 
K2 
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Keamanan dan kualitas aplikasi dapat dipercaya K3 Hu et al. (2019); 

Kitsios et al. (2021) Aplikasi secara konsisten menyediakan informasi 

yang jujur dan akurat 
K4 

Aplikasi dapat dipercaya K5 

Niat Beli (NB) 

Produk yang dijual pada aplikasi sangat sesuai 

dengan kebutuhan saya sebagai pelanggan 
NB1 

Hu et al. (2019); 

Roy et al. (2017) 

Aplikasi ini menjadi alternatif pilihan ketika ingin 

berbelanja online 
NB2 

Saya kemungkinan besar akan membeli produk 

pada aplikasi ini 
NB3 

Saya kemungkinan besar akan mengunjungi 

aplikasi ini jika saat melakukan pembelian online 
NB4 

Saya berniat untuk terus membeli produk secara 

online pada aplikasi ini 
NB5 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Statistik 

Tabel 2 

Hasil Analisis Validitas Konvergen 
Variabel / Dimensi Average Variance Extracted 

Citra Merek 0.627 

Kualitas Layanan Elektronik 0.607 

Kepercayaan 0.650 
Niat Beli 0.695 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil yang diperoleh dari Average Variance Extracted (AVE) pada Tabel 2 menunjukkan 

semua variabel yang diteliti lolos uji validitas konvergen dengan nilai di atas 0.50 (>0.50). 

 

Tabel 3 

Hasil Analisis Validitas Diskriminan 
Variabel Citra Merek Kepercayaan Kualitas Layanan Elektronik Niat Beli 

Citra Merek     

Kepercayaan 0.703    

Kualitas Layanan Elektronik 0.845 0.886   

Niat Beli 0.762 0.695 0.739  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil HTMT pada tabel 3 kurang dari 0.9 (<0.9). Hal ini menunjukkan bahwa setiap 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi syarat berdasarkan analisis 

validitas diskriminan yang dilihat dari nilai HTMT. 

Kemudian seperti yang ditunjukkan pada Tabel 4 dan 5, semua indikator pada penelitian 

lolos uji reliabilitas dengan nilai loading factor ≥ 0.720 dan lolos uji reliabilitas konsistensi 

internal (composite reliability) karena semua variabel yang diteliti memiliki nilai di atas 0.7 

(>0.7). 

 

Tabel 4 

Hasil Analisis Reliabilitas Indikator 
Citra Merek Kepercayaan Kualitas Layanan Elektronik Niat Beli 

CMI 0.847 K1 0.803 KLE1 0.780 NB1 0.724 

CM2 0.842 K2 0.746 KLE2 0.794 NB2 0.807 

CM3 0.744 K3 0.844 KLE3 0.775 NB3 0.905 

CM4 0.728 K4 0.803 KLE4 0.767 NB4 0.852 

  K5 0.829   NB5 0.868 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 5 

Hasil Analisis Konsistensi Internal 
Variabel Composite Reliability 

Citra Merek 0.870 

Kepercayaan 0.902 

Kualitas Layanan Elektronik 0.861 

Niat Beli 0.919 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Untuk hasil uji outer model, hasilnya valid dan dapat diterima, untuk hasil uji inner 

model, hasilnya tidak terdapat multikolinearitas antar variabel bebas lainnya. Berdasarkan hasil 

analisis R-square, variabel eksogen mampu menjelaskan variabel endogen dengan cukup baik. 

Hasil analisis Q-square memberikan hasil bahwa variabel sikap penggunaan, persepsi 

kegunaan, persepsi kemudahan, dan niat perilaku dapat memprediksi model dengan baik. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa masing-masing variabel berpengaruh 

positif secara statistik dan signifikan terhadap variabel lainnya. Semua hipotesis didukung. 

 

Tabel 6 

Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Pernyataan Hipotesis 
Koefisien 

Jalur 

p-

value 
Hasil 

H1 Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan 0.172 0.005 Didukung 

H2 
Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif terhadap 

kepercayaan 
0.623 0.000 Didukung 

H3 Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap niat beli 0.380 0.000 Didukung 

H4 
Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif terhadap 
niat beli 

0.172 0.018 Didukung 

H5 Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap niat beli. 0.264 0.000 Didukung 

H6 Kepercayaan memediasi hubungan citra merek dengan niat beli. 0.045 0.023 Didukung 

H7 
Kepercayaan memediasi hubungan kualitas layanan elektronik 

dengan niat beli 
0.164 0.000 Didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Penelitian ini melibatkan 350 responden, khususnya pengguna Uniqlo App dari seluruh 

wilayah Indonesia. Mayoritas berasal dari Jabodetabek (164 orang atau 46,86%). Sebanyak 

201 responden (57,43%) adalah perempuan, sementara 149 responden (42,57%) adalah laki-

laki. Rentang usia 17-25 tahun mendominasi dengan 121 orang (34,57%). Dari data domisili, 

jenis kelamin, dan usia responden, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pengisi kuesioner 

adalah orang yang sudah cukup dewasa dengan pengalaman yang mumpuni untuk memahami 

dan menjawab dengan baik. 

Dari tanggapan 350 responden, mayoritas setuju dengan pernyataan mengenai citra 

merek Uniqlo App. Responden merasa aplikasi ini menyajikan produk dan layanan yang 

relevan dengan kebutuhan mereka, dapat mengenali dan memenuhi kebutuhan pelanggan, 

memberikan pengalaman yang lebih baik, serta menonjol dalam memberikan solusi yang unik. 

Responden juga menganggap Uniqlo App dapat dibedakan dari aplikasi serupa, menawarkan 

tampilan yang lebih baik dibandingkan dengan aplikasi e-commerce lainnya. 

Mayoritas responden juga setuju mengenai kualitas layanan elektronik. Responden 

merasa dapat menemukan informasi yang dibutuhkan dengan cepat pada aplikasi, seperti 

mencari informasi secara efisien, tidak ada hambatan dalam proses pencarian, pencarian yang 

cepat, dan kemudahan pengguna. Responden juga merasa Uniqlo App dapat berfungsi dengan 

baik dan dapat diakses tanpa ada masalah.  

Dalam aspek kepercayaan, mayoritas responden setuju bahwa informasi yang diberikan 

Uniqlo App lengkap dan mudah difungsikan. Keamanan dan kualitas Uniqlo App dianggap 



FESYEN DIGITAL: STUDI TENTANG DAMPAK CITRA MEREK, KUALITAS LAYANAN ELEKTRONI... 

118 

 

tinggi, memberikan keyakinan kepada pengguna untuk menggunakan aplikasi tanpa 

kekhawatiran. Responden juga mengapresiasi ulasan produk dari pengguna sebelumnya, yang 

dianggap membantu calon pembeli dalam pengambilan keputusan dan memberikan wawasan 

tentang pengalaman pelanggan sebelumnya. Dalam hal niat beli, mayoritas responden setuju 

bahwa produk di Uniqlo App sesuai dengan kebutuhan mereka, menyediakan opsi yang relevan 

dengan preferensi pribadi. Uniqlo App dianggap sebagai alternatif utama saat berbelanja online, 

menjadi pertimbangan utama pengguna. Responden memiliki kecenderungan tinggi untuk 

mengunjungi dan membeli produk di Uniqlo App, mengingat kenyamanan, keberagaman 

produk, kemudahan akses, dan reputasi yang baik yang dimiliki aplikasi ini. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, citra merek memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H1 didukung. Hasil 

tersebut selaras dengan penelitian Sayekti et al. (2019) yang menjelaskan bahwa citra merek 

berpengaruh terhadap kepercayaan. Penelitian lain dari Alhaddad (2015) serta Susilawati dan 

Wufron (2017) juga menerangkan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepercayaan. Hal 

ini mengindikasikan citra merek Uniqlo yang baik, yang terbukti dengan posisi keempat dari 

survei Populix tentang produk fashion paling sering dibeli di Indonesia. Survei juga 

menunjukkan tingginya kepercayaan masyarakat Indonesia pada Uniqlo, tercermin dalam 

intensitas pemakaian dan pembelian. Kesimpulannya, citra Uniqlo efektif memengaruhi 

kepercayaan calon konsumen. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, kualitas layanan elektronik mampu memberi 

pengaruh positif dan signifikan pada kepercayaan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

H2 didukung. Hasil tersebut selaras dengan penelitian Nurhadi dan Aziz (2018) yang 

menjelaskan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan. Pertumbuhan e-commerce di Indonesia, didukung oleh akses mudah konsumen 

terhadap informasi produk, menunjukkan fokus strategi perusahaan pada pelayanan. Uniqlo 

memberikan layanan elektronik dengan informasi lengkap, mudah diakses, dan tampilan 

menarik. Pengalaman layanan tersebut akan mendorong calon konsumen untuk melakukan 

pembelian, pembelian kembali, dan setia menggunakan produk Uniqlo.  

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, citra merek mampu memberi pengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beli. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H3 didukung. Hasil 

tersebut sejalan dengan penelitian Farzin dan Fattahi (2018) yang menjelaskan bahwa citra 

merek berpengaruh positif terhadap niat beli. Penelitian dari Yonita dan Budiono (2020) juga 

menemukan hasil serupa dimana citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

beli. Ini menandakan citra merek Uniqlo yang baik, terbukti dengan posisi keempat pada survei 

Populix tentang produk fashion paling sering dibeli di Indonesia. Konsumen cenderung 

memiliki niat pembelian terhadap merek dengan citra baik, seperti yang terlihat pada 

kemampuan konsumen membedakan Uniqlo dari merek lain. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis keempat, kualitas layanan elektronik mampu memberi 

pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H4 

didukung. Hasil tersebut selaras dengan penelitian Nasir dan Harti (2017) yang menjelaskan 

bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. 

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia, didukung oleh kemudahan akses informasi produk, 

menunjukkan bahwa kemudahan tersebut dapat meningkatkan niat beli konsumen. Tampilan 

menarik dari Uniqlo App juga menciptakan kenyamanan bagi calon konsumen dalam 

melakukan transaksi pembelian di aplikasi tersebut. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis kelima, kepercayaan mampu memberi pengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat beli. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H5 didukung. Hasil 

tersebut senada dengan penelitian sebelumnya (Aydin et al., 2020; Sanny et al., 2020; Suh et 

al., 2015) dimana kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. 

Dengan hasil tersebut maka dapat diartikan Uniqlo menjaga kepercayaan dari konsumen 

dengan memberikan informasi yang lengkap, jujur dan akurat. Informasi apa adanya tersebut 

merupakan tujuan dari Uniqlo untuk terus mendapatkan kepercayaan dari konsumen yang 
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merupakan tanggung jawab sosial Uniqlo. Niat beli pun akan meningkat selaras dengan adanya 

kepercayaan yang tumbuh dalam pandangan konsumen. Maka dari itu, dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan dapat memengaruhi niat beli. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis keenam, kepercayaan mampu memediasi pengaruh citra 

merek terhadap niat beli. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H6 didukung. Hasil tersebut 

senada dengan penelitian Citra dan Santoso (2016) dimana kepercayaan mampu memediasi 

pengaruh citra merek terhadap niat beli. Dapat diketahui bahwa pada indikator kuesioner 

terdapat pernyataan bahwa aplikasi memuat informasi mengenai ulasan pelanggan lainnya 

yang mayoritas dijawab setuju oleh responden. Hal tersebut dapat menjadi indikasi bahwa 

kepercayaan dari calon konsumen dapat diperoleh dari ulasan konsumen lainnya sehingga 

menimbulkan citra merek yang baik. Dengan adanya citra baik tersebut tentunya niat beli dari 

calon konsumen juga akan semakin meningkat. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketujuh, kepercayaan mampu memediasi pengaruh 

kualitas layanan elektronik terhadap niat beli. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis H7 

didukung. Hasil tersebut senada dengan penelitian Hana (2019) dan Nurlina (2018) dimana 

kepercayaan mampu memediasi pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap niat beli. Hal 

tersebut tercermin dari kuesioner yang mayoritas dijawab setuju oleh responden mengenai 

Uniqlo App. Responden tidak meragukan lagi Uniqlo App akan tampilan, informasi, dan 

keamanan aplikasi yang telah dipercaya oleh konsumen. Tentunya, kepercayaan konsumen 

tersebut juga akan dapat meningkatkan niat beli akan produk. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa niat beli konsumen pada Uniqlo App dipengaruhi oleh 

citra merek, kualitas layanan elektronik, dan kepercayaan. Ketiga faktor ini memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli, yang berarti semakin baik citra merek, kualitas layanan 

elektronik, dan kepercayaan, semakin tinggi niat beli konsumen. Penelitian ini juga 

menemukan bahwa kepercayaan dapat berperan sebagai variabel mediasi antara citra merek 

dan niat beli, serta antara kualitas layanan elektronik dan niat beli. Hal ini berarti kepercayaan 

dapat memperkuat pengaruh citra merek dan kualitas layanan elektronik terhadap niat beli, 

dengan cara mengurangi persepsi risiko dan ketidakpastian konsumen saat bertransaksi online. 

 

Keterbatasan 

Setiap penelitian memiliki kekurangan, salah satunya berasal dari keterbatasan dalam 

proses penelitian. Penelitian ini dilakukan pada waktu tertentu, sehingga hasilnya hanya 

mencerminkan kondisi saat itu dan tidak mencakup perubahan di masa mendatang. 

Pengumpulan data menggunakan teknik convenience sampling, yang cenderung menghasilkan 

sampel tidak representatif karena dipilih berdasarkan ketersediaan dan kenyamanan partisipan. 

Keterbatasan waktu dalam pengumpulan sampel menyebabkan sampel menjadi homogen 

dalam karakteristik tertentu. Selain itu, fokus penelitian ini pada aplikasi Uniqlo App membuat 

hasilnya tidak dapat langsung diterapkan pada perusahaan e-commerce atau industri fashion 

online lainnya. 

 

Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memberikan saran untuk penelitian selanjutnya di 

bidang layanan penjualan online di Indonesia. Disarankan menambah variabel, seperti 

pengaruh iklan, diskon, dan celebrity endorse dalam analisis niat beli online. Perlu juga 

penambahan informasi penghasilan untuk menganalisis perbedaan niat beli antara kelompok 

berpenghasilan tinggi, menengah, dan rendah. Fokus penelitian dapat mencakup tren dan 

tantangan dalam industri e-commerce, termasuk layanan click & collect. Selain itu, disarankan 

meneliti dampak teknologi terbaru, seperti kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) terhadap 

niat beli konsumen. 
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Abstract: This research aims to examine the impact of social media communication on 

customer behavioral intentions in the restaurant sector within the hospitality industry. The 

study also considers customer satisfaction as a mediation and gender as a moderation. The 

research employs a quantitative methodology, with data collected through questionnaires 

distributed to 200 respondents in the hospitality especially the restaurant industry in Bekasi 

city, using accidental sampling techniques. The data analysis, conducted using the SEM-PLS 

method, indicates no significant direct influence of social media communication on customer 

behavioral intentions. Nevertheless, the research finds that communication from both 

restaurants and customers on social media has a positive and significant impact on customer 

satisfaction. Customer satisfaction then plays a crucial role as a mediator in connecting social 

media communication with customer behavioral intentions. The findings also suggest that the 

influence of customer satisfaction on behavioral intentions is stronger among females 

compared to males, indicating gender differences in the response to customer satisfaction in 

the context of social media communication. 

Keywords: Social Media Communication, Customer Satisfaction, Customer Behavioral 

Intention, Gender 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dampak komunikasi melalui media sosial 

terhadap niat perilaku pelanggan di sektor restoran dalam industri hospitality. Penelitian ini 

juga mempertimbangkan kepuasan pelanggan sebagai mediasi dan gender sebagai moderasi. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan pengumpulan data menggunakan 

kuesioner yang disebarkan kepada 200 responden pelanggan restoran di kota Bekasi. Dengan 

menggunakan teknik accidental sampling, hasil analisis data dengan metode SEM-PLS 

menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh signifikan langsung dari komunikasi melalui media 

sosial terhadap niat perilaku pelanggan. Meskipun demikian, penelitian ini menemukan bahwa 

komunikasi dari restoran dan pelanggan di media sosial memberikan dampak positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan kemudian berperan sebagai 

mediasi penting dalam menghubungkan komunikasi media sosial terhadap niat perilaku 

pelanggan. Temuan juga menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat 

perilaku lebih kuat pada gender wanita dibandingkan pria, menunjukkan perbedaan respons 

antara wanita dan pria terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks komunikasi media sosial. 

Kata Kunci: Komunikasi Media Sosial, Kepuasan Pelanggan, Niat Perilaku Pelanggan, 

Gender 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Industri hospitality mengalami perkembangan pesat dalam beberapa tahun terakhir, 

terutama dengan semakin maraknya penggunaan media sosial sebagai alat komunikasi antara 

pelanggan dan perusahaan di industri tersebut. Komunikasi melalui media sosial memberikan 

peluang bagi perusahaan untuk berinteraksi dengan pelanggan secara langsung, memberikan 

informasi mengenai produk dan layanannya, serta menerima feedback dari pelanggan. Hal ini 

menciptakan lingkungan bisnis yang dinamis dan potensial. Industri hospitality adalah industri 

yang cukup luas cangkupnya, seperti travel and tourism, food and beverage, lodging and 

recreation. Banyak industri hospitality yang menawarkan interaksi dengan pelanggan melalui 

sosial media.  

Bisnis restoran adalah bagian penting dari industri hospitality, saat ini telah menjadi 

fokus utama dalam perkembangan industri ini. Transformasi digital, khususnya dengan 

penggunaan media sosial, telah mengubah cara komunikasi antara pelanggan dan perusahaan 

di dalam sektor restoran. Media sosial bukan sekadar alat komunikasi, tetapi juga platform 

yang memengaruhi sikap dan perilaku pelanggan dalam konteks restoran. 

Meski media sosial telah menjadi bagian penting dalam strategi bisnis restoran, masih 

belum banyak jawaban dari beberapa pertanyaan di sosial media. Salah satu pertanyaan 

utamanya adalah apakah komunikasi melalui media sosial memengaruhi niat perilaku 

pelanggan dalam konteks restoran. Sejauh mana aktivitas media sosial, seperti memposting 

foto makanan yang menggoda atau tanggapan terhadap ulasan pelanggan, memengaruhi 

keputusan pelanggan untuk mengunjungi restoran atau merekomendasikannya kepada orang 

lain, beberapa pertanyaan ini sebelumnya dijabarkan oleh Yasir et al. (2021). 

Selain komunikasi media sosial, penting juga untuk mempertimbangkan peran kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi antara komunikasi melalui media sosial dan niat perilaku 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat memengaruhi sejauh mana pelanggan cenderung terlibat 

lebih jauh dengan sebuah restoran, seperti melakukan reservasi ulang atau memberikan ulasan 

positif di media sosial. Fenomena tersebut memberikan pemahaman apakah kepuasan 

pelanggan berfungsi sebagai penghubung antara aktivitas media sosial dan tindakan nyata yang 

mendukung bisnis restoran. 

Dengan merujuk pada hasil penelitian Yasir et al. (2021) yang berjudul “Social media 

communication and behavioral intention of customers in the hospitality industry: The 

mediating role of customer satisfaction”, variabel-variabel signifikan yang muncul meliputi 

komunikasi media sosial, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku pelanggan. Penelitian ini 

menegaskan bahwa komunikasi media sosial, baik yang berasal dari restoran maupun 

pelanggan, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lebih 

lanjut, terdapat hubungan positif yang signifikan antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku 

pelanggan untuk kembali. Oleh karena itu, terdapat peluang penelitian lebih lanjut untuk 

memperluas dan mendalami pemahaman mengenai variabel-variabel yang dapat memengaruhi 

hubungan kompleks antara media sosial, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku pelanggan di 

sektor industri restoran. Peneliti tertarik menambahkan variabel moderasi, yakni gender. 

Penelitian ini akan mendalami dan mengenali pengaruhnya pada hasil penelitian. 

Peran gender juga dapat menjadi faktor penting yang memengaruhi hubungan antara 

kepuasan pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan dalam konteks restoran. Terdapat 

perbedaan preferensi, persepsi, dan tanggapan pelanggan berdasarkan gendernya. Oleh karena 

itu, perlu mempertimbangkan gender sebagai moderasi yang dapat memengaruhi interaksi 

antara komunikasi melalui media sosial, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku pelanggan di 

dalam restoran. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini akan menjawab pertanyaan-pertanyaan 

berikut: (1) Apakah komunikasi media sosial yang dihasilkan oleh restoran berpengaruh 

terhadap niat perilaku pelanggan? (2) Apakah komunikasi media sosial yang dihasilkan oleh 

pelanggan berpengaruh terhadap niat perilaku pelanggan? (3) Apakah kepuasan pelanggan 

dapat memediasi pengaruh komunikasi media sosial yang dihasilkan oleh restoran terhadap 
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niat perilaku pelanggan? (4) Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh 

komunikasi media sosial yang dihasilkan oleh pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan?, 

dan (5) Apakah gender memoderasi hubungan antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku 

pelanggan? 

 

Tujuan Penelitian 

Dalam konteks tersebut, penelitian ini bertujuan untuk: (1) Menganalisis hubungan 

antara komunikasi media sosial yang dilakukan oleh restoran terhadap niat perilaku pelanggan; 

(2) Menganalisis hubungan antara komunikasi media sosial yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap niat perilaku pelanggan; (3) Menginvestigasi peran kepuasan pelanggan sebagai 

faktor mediasi dalam hubungan antara komunikasi media sosial yang dilakukan oleh restoran 

terhadap niat perilaku pelanggan; (4) Menginvestigasi peran kepuasan pelanggan sebagai 

faktor mediasi dalam hubungan antara komunikasi media sosial yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap niat perilaku pelanggan; dan (5) Menginvestigasi peran gender sebagai faktor 

moderasi dalam hubungan antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku pelanggan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Komunikasi Media Sosial 

Flynn (2012) menyatakan bahwa komunikasi media sosial adalah penggunaan platform-

platform online untuk berkomunikasi, berbagi informasi, dan berinteraksi dengan orang lain. 

Ini mencakup berbagai bentuk pesan, seperti konten multimedia, serta komentar dan reaksi 

terhadap konten yang dibagikan. Yasir et al. (2021) menyatakan bahwa media sosial 

memainkan peranan penting pada era digital saat ini. Media sosial menawarkan jangkauan yang 

luas untuk pelanggan dan perusahaan dalam berinteraksi secara online. Jejaring sosial, sebagai 

salah satu bentuk media sosial, menyediakan sumber digital yang digunakan oleh pengguna 

internet untuk berbagi informasi, pengalaman, serta pendapat mereka tentang berbagai produk, 

layanan, atau merek tertentu. Selain itu, komunikasi media sosial antara perusahaan juga 

semakin penting dalam menyebarkan informasi. Kemudahan penyebaran informasi melalui 

internet memungkinkan perusahaan untuk mencapai audiensi yang lebih luas. Dalam industri 

hospitality, komunikasi media sosial oleh restoran dianggap sebagai sumber yang berpengaruh 

dalam penyebaran informasi tentang menu, promosi, dan ulasan pelanggan. Ketersediaan 

informasi melalui media sosial dapat meningkatkan kesadaran konsumen tentang restoran yang 

mereka pilih, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

User Generated Content (UGC) 

Arnhold (2010) menyatakan bahwa User Generated Content (UGC) adalah konten yang 

berkaitan dengan produk yang diciptakan dan dipublikasikan oleh pengguna atau konsumen 

secara mandiri, tanpa keterlibatan atau kompensasi dari institusi perusahaan. UGC adalah 

fenomena di dunia digital di mana pengguna internet berperan aktif dalam membuat, 

membagikan, dan mempublikasikan konten mereka sendiri di berbagai platform online. Hal ini 

mencakup posting di media sosial, mengunggah video ke YouTube, menulis ulasan produk di 

situs e-commerce, berpartisipasi dalam forum diskusi, atau bahkan membuat blog pribadi. 

Cahyono dalam Putri (2020) menyatakan bahwa UGC sebagai ulasan yang dibuat oleh 

pengguna, yang merupakan pelanggan dari merek tersebut. Cahyono dalam Putri (2020) juga 

menetapkan empat indikator utama dari UGC, yaitu:  

1. Memiliki kepercayaan lebih pada ulasan yang diberikan oleh pelanggan yang telah 

membeli produk dari merek tersebut. 

2. Menaruh kepercayaan pada ulasan yang berdasar pada pengalaman nyata pelanggan yang 

telah membeli produk dari merek tersebut. 

3. Terkesan lebih mendalam dengan ulasan autentik yang ditulis langsung berdasarkan 

pengalaman nyata pelanggan yang telah membeli produk dari merek itu. 

4. Konten yang dihasilkan berpotensi meningkatkan pengetahuan. 
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Firm Created Content (FCC) 

Cahyono dalam Putri (2020) menyatakan bahwa Firm Created Content (FCC) adalah 

jenis konten yang dibuat dan disebarkan oleh perusahaan atau merek untuk mengomunikasikan 

pesan, informasi, atau promosi mereka kepada audiensinya. Ini mencakup berbagai bentuk 

konten, seperti iklan, posting media sosial, konten situs web, artikel blog, video pemasaran, 

dan banyak lagi. Oleh sebab itu, dapat didefinisikan FCC adalah informasi yang dibuat oleh 

perusahaan untuk memberikan konten sebagai komunikasi yang positif membentuk citra positif 

brand mereka terhadap calon konsumen. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Riyanto dan Tunjungsari (2020) menyatakan bahwa kegiatan memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen memiliki kaitan yang kuat dengan tingkat kepuasan mereka. Ketika 

kebutuhan dan keinginan konsumen terpenuhi, mereka cenderung merasa puas atau kecewa 

berdasarkan perbandingan antara kinerja yang dirasakan dan yang diharapkan. Kepuasan 

pelanggan ini memiliki dampak signifikan pada perusahaan, terutama dalam hal kepercayaan 

dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, hampir semua perusahaan yang bergerak di bidang 

layanan berupaya keras untuk mencapai kepuasan pelanggan. Sejalan dengan itu, Hutasoit 

(2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa baik keseluruhan 

produk dan layanan yang ditawarkan memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, termasuk 

faktor-faktor, seperti bukti fisik, perhatian individu dari karyawan ke konsumen, responsif, 

keandalan, dan jaminan. Jika kinerja tidak memenuhi harapan, pelanggan akan kecewa, 

sedangkan kepuasan terjadi ketika kinerja sesuai harapan. Harapan pelanggan terbentuk dari 

pengalaman sebelumnya, saran dari orang terdekat, serta janji dan informasi dari pemasaran 

dan pesaing. Pelanggan yang puas cenderung lebih setia, kurang sensitif terhadap harga, dan 

memberikan ulasan positif tentang perusahaan. Kepuasan pelanggan berdampak langsung pada 

loyalitas dan perilaku pembelian berulang. Konsumen yang puas kemungkinan akan menjadi 

pelanggan setia, sedangkan ketidakpuasan dapat merugikan reputasi perusahaan dan 

kehilangan pelanggan potensial. 

Lihawa dan Tunjungsari (2023) menyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan berperan 

penting dalam membentuk loyalitas mereka. Ini adalah fokus utama bagi tim pemasaran dalam 

sebuah perusahaan. Dengan memperoleh loyalitas pelanggan, perusahaan tidak hanya 

mendapatkan keuntungan, tetapi juga dapat mempertahankan dan mengembangkan usahanya. 

Hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggannya menciptakan harmoni, yang 

berujung pada pembelian berulang dan loyalitas pelanggan, menggambarkan manfaat langsung 

dari kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan di restoran akan menjadi 

faktor penting yang akan diuji sebagai mediator dalam hubungan antara komunikasi melalui 

media sosial dan niat perilaku pelanggan. Dengan demikian, pemahaman yang lebih dalam 

tentang kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan dalam merancang strategi 

komunikasi melalui media sosial yang lebih efektif dalam mencapai niat perilaku positif dari 

pelanggan. 

 

Niat Perilaku Pelanggan 

Peter dan Olson (2010) menyatakan bahwa niat berperilaku sebagai hubungan antara diri 

pelanggan dan tindakan yang akan mereka lakukan di masa depan. Dalam konteks ini, niat 

berperilaku mencerminkan kesediaan pelanggan untuk berinteraksi lebih lanjut dengan produk 

atau jasa, yang dapat melibatkan tindakan konkret, seperti pembelian ulang atau rekomendasi 

kepada orang lain. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa niat berperilaku adalah indikasi 

dari sejauh mana seseorang bersedia untuk berinteraksi lebih lanjut dengan produk atau jasa 

tertentu. Ini adalah hasil dari proses kepuasan pelanggan yang melibatkan pengalaman mereka 

dengan perusahaan. Sejauh mana perusahaan dapat membangun kepercayaan pelanggan dan 

memberikan pengalaman yang memuaskan, akan sangat memengaruhi niat pelanggan untuk 

tetap terlibat dengan perusahaan, yang pada gilirannya dapat berdampak positif pada 
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kesuksesan bisnis di masa depan. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang 

perilaku niat pelanggan adalah kunci bagi manajemen untuk mengembangkan suatu produk 

dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

 

Gender 

Pria dan wanita mungkin memiliki kebutuhan dan keinginan yang serupa, tetapi tingkat 

intensitas dari keinginan tersebut dapat berbeda. Menurut Kotler dan Keller (2016, p. 237), 

preferensi dan keinginan pelanggan sering kali terkait dengan jenis kelamin atau gender. 

Foroughi et al. (2013) menyatakan bahwa perbedaan gender mencakup perbedaan sosial dalam 

peran dan persepsi masyarakat terhadap laki-laki dan perempuan, serta peran dan norma-norma 

yang diterapkan pada mereka dalam konteks sosial. 

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan oleh Restoran dan Kepuasan 

Pelanggan 

Komunikasi media sosial, dibandingkan sumber tradisional, menjangkau lebih banyak 

orang (Kaplan & Haenlein, 2010). Jenis iklan ini semakin penting dalam bisnis karena 

informasi mudah disebarkan (Li & Bernoff, 2011). Dalam industri hospitality, komunikasi 

media sosial oleh restoran dianggap berpengaruh (Schivinski & Dabrowski, 2016). Iklan yang 

sepenuhnya dikontrol oleh perusahaan dan dipandu oleh strategi pemasaran (Qaiser et al., 

2021; Schivinski & Dabrowski, 2016). Ketersediaan informasi menarik konsumen dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, karena mereka lebih bersedia mengunjungi restoran yang 

berkomunikasi melalui media sosial (Llopis-Amorós et al., 2019). 

H1: Komunikasi yang dilakukan oleh restoran di media sosial memiliki hubungan positif 

terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan oleh Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan 

Komunikasi pengguna di media sosial didefinisikan sebagai “konten yang dibuat tersedia 

di internet di luar praktik profesional” (OECD, 2007). Pengguna produk atau restoran mengedit 

informasi di media sosial, menciptakan mode komunikasi menarik. Di era web 2.0, komunitas 

dengan minat serupa terbentuk, menciptakan komunikasi antar pelanggan (Mangold & Faulds, 

2009). Ini menjadi sumber informasi konsumen tentang merek atau produk tertentu (Mangold 

& Faulds, 2009). Penelitian menunjukkan konsumen cenderung mempercayai informasi dari 

sesama pelanggan daripada informasi dari produsen atau perusahaan. Dalam manajemen 

perhotelan dan pariwisata, pelanggan mengandalkan informasi dari pelanggan lain di media 

sosial tentang restoran atau festival (Llopis-Amorós et al., 2019). Pelanggan lebih puas dengan 

restoran yang mendapat komunikasi dan loyalitas dari orang lain (Schivinski & Dabrowski, 

2016). 

H2: Komunikasi yang dihasilkan oleh pelanggan di media sosial memiliki hubungan positif 

terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan oleh Restoran dan Niat Perilaku pelanggan 

Restoran yang aktif dalam berkomunikasi di media sosial dapat memengaruhi niat 

perilaku pelanggan, karena informasi, promosi, atau interaksi yang dibagikan dapat 

memotivasi pelanggan untuk mengunjungi restoran tersebut. Kaitan ini sejalan dengan kajian 

Yasir et al. (2021). 

H3: Komunikasi yang dihasilkan oleh restoran di media sosial memiliki hubungan positif 

terhadap niat perilaku pelanggan.  

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan oleh Pelanggan dan Niat Perilaku Pelanggan 

Aktivitas pelanggan dalam berkomunikasi di media sosial juga dapat berpengaruh 

terhadap niat perilaku pelanggan. Rekomendasi, ulasan positif, atau pengalaman pelanggan 
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dapat membentuk persepsi positif dan memotivasi orang lain untuk melakukan tindakan 

serupa. Hal ini juga sejalan dengan Yasir et al. (2021). 

H4: Komunikasi yang dihasilkan oleh pelanggan di media sosial memiliki hubungan positif 

terhadap niat perilaku pelanggan.  

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan oleh Restoran dan Niat Perilaku 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi 

Komunikasi media sosial restoran dapat memengaruhi niat perilaku pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Informasi atau interaksi yang positif dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, yang selanjutnya berkontribusi pada niat perilaku positif. Hal ini sesuai 

dengan Yasir et al. (2021). 

H5: Kepuasan pelanggan menjadi mediasi dalam hubungan antara komunikasi yang 

dihasilkan oleh restoran di media sosial dan niat perilaku pelanggan.  

 

Kaitan Komunikasi Media Sosial yang Dilakukan Pelanggan terhadap Niat Perilaku 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi  

Partisipasi pelanggan dalam komunikasi media sosial juga dapat memengaruhi niat 

perilaku pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Ulasan atau interaksi yang 

positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memotivasi tindakan lebih lanjut. Hal ini 

sejalan dengan penelitian dari Lihawa dan Tunjungsari (2023). 

H6: Kepuasan pelanggan menjadi mediasi dalam hubungan antara komunikasi yang 

dihasilkan oleh pelanggan di media sosial dan niat perilaku pelanggan.  

 

Kaitan Kepuasan Pelanggan dan Niat Perilaku Pelanggan 

Dalam industri hospitality, perhatian terhadap kepuasan pelanggan sangat penting. Jika 

pelanggan tidak puas dengan layanan yang kurang efisien, dampak negatifnya lebih besar 

daripada efek positif pelanggan yang puas. Konsep ini disorot oleh Sürücü et al. (2019) yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan dengan pembelian ulang. Studi tentang 

perhotelan dan pariwisata menunjukkan hubungan positif dan signifikan antara kepuasan 

pelanggan dan niat perilaku (Byun & Jang, 2019). Dengan demikian, berdasarkan literatur 

sebelumnya, kita dapat berasumsi bahwa terdapat hubungan positif antara kepuasan pelanggan 

dan niat perilaku. 

H7: Kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif terhadap niat perilaku pelanggan.  

 

Kaitan antara Gender sebagai Moderator antara Kepuasan Pelanggan dan Niat Perilaku 

Pelanggan 

Faktor gender dapat memoderasi hubungan antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku 

pelanggan. Perbedaan preferensi atau tanggapan antara pria dan wanita dapat memengaruhi 

sejauh mana kepuasan pelanggan berkontribusi pada niat perilaku pelanggan (Kotler & Keller, 

2016, p. 237).  

H8: Gender memoderasi hubungan antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku pelanggan, 

sehingga hubungan tersebut lebih kuat untuk pelanggan dengan jenis kelamin tertentu. 

 

Berdasarkan kaitan-kaitan antar variabel dan hipotesis yang telah dirumuskan di atas, 

penelitian ini menggunakan kerangka model analisis sebagai berikut:  
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Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif sebagai pendekatan penelitian. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan instrumen 

Google Form selama periode Agustus hingga Oktober 2023. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini bersumber dari data primer, dan penelitian ini menggunakan metode pengambilan 

sampel non-probabilitas, yaitu accidental sampling. Jumlah responden yang berpartisipasi 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 orang, yang merupakan pelanggan restoran di Kota 

Bekasi. Populasi yang menjadi fokus penelitian adalah pelanggan yang mengunjungi restoran 

setidaknya 1 kali dalam seminggu. Mayoritas dari responden adalah laki-laki (52,5%) dengan 

tingkat pendidikan mayoritas di tingkat Sarjana (81,1%). Sebagian besar responden bekerja 

sebagai karyawan swasta (70,8%), dan mayoritas dari mereka memiliki pendapatan bulanan 

antara Rp. 5.000.001 hingga Rp. 10.000.000. 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation 

Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan menggunakan aplikasi SmartPLS 4.0. 

Untuk mengukur tanggapan dalam penelitian ini, digunakan skala Likert dengan rentang nilai 

antara 1 hingga 6. Pada skala ini, angka 1 menunjukkan tingkat ketidaksetujuan yang sangat 

tinggi, sedangkan angka 6 mengindikasikan tingkat persetujuan yang sangat tinggi. Penelitian 

ini terdiri dari 16 indikator yang dijelaskan lebih lanjut dalam Tabel 1. 

 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel Penelitian 
Variabel Kode Indikator 

Firm Created 

Content 

FCC 1 
Saya puas dengan komunikasi yang dilakukan oleh restoran pada media 

sosialnya 

FCC 2 
Tingkat komunikasi media sosial dari restoran sesuai dengan ekspektasi 

saya 

FCC 3 Komunikasi media sosial restoran menurut saya sangat menarik 

FCC 4 Komunikasi media sosial pada restoran menurut saya sangat baik 

User Generated 

Content 

UGC 1 
Saya puas dengan konten yang dihasilkan di media sosial oleh orang lain 

tentang restoran 

UGC 2 
Postingan media sosial oleh orang lain tentang restoran sesuai dengan 

ekspektasi saya terhadap restoran 

UGC 3 
Postingan oleh orang lain di Instagram tentang restoran sangat menarik 

perhatian saya 

UGC 4 
Postingan yang dibuat orang lain untuk memposting tentang restoran 

menurut saya sangat baik 

Kepuasan 

Pelanggan 

CS 1 Restoran ini memenuhi sebagian besar harapan saya 

CS 2 Secara keseluruhan, pengalaman saya di restoran ini memuaskan 

CS 3 Menurut saya mengunjungi restoran ini adalah keputusan yang benar 
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CS 4 Pelayanan yang saya dapatkan di restoran memuaskan 

Niat Perilaku 

Pelanggan 

BI 1 Saya mungkin akan merekomendasikan restoran ini ke orang lain 

BI 2 Saya mau mengunjungi restoran ini lagi 

BI 3 Saya akan mengatakan hal baik mengenai restoran ini 

BI 4 Saya berencana akan mengunjungi restoran ini di waktu yang akan datang 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini, analisis validitas dijalankan dengan fokus pada validitas konvergen 

dan validitas diskriminan. Validitas konvergen diuji melalui penerapan Average Variance 

Extracted (AVE) dan faktor loading. Hasil pengujian AVE, yang tertera pada Tabel 2, 

mengindikasikan bahwa semua indikator memenuhi kriteria validitas konvergen, dikarenakan 

nilai-nilai AVE yang tercatat melebihi ambang batas 0,5. 

 

Tabel 2 

Hasil Analisis Average Variance Extracted (AVE) 
Variable Average Variance Extracted (AVE) 

BI 0,837 

CS 0,776 

FCC 0,771 

UGC 0,707 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan data yang tertera dalam Tabel 3, dapat disimpulkan bahwa semua indikator 

dapat dianggap valid, sesuai dengan pandangan Ghozali (2018) yang mengharapkan nilai 

loading factor setiap indikator melebihi angka 0,6. 

 

Tabel 3 

Hasil Analisis Loading Factor 
Variabel Indikator Loading Factor Hasil 

Komunikasi yang dilakukan restoran di media sosial 

FGC1 0,820 Valid 

FGC2 0,915 Valid 

FGC3 0,910 Valid 

FGC4 0,864 Valid 

Komunikasi yang dilakukan pelanggan di media sosial 

UGC1 0,825 Valid 

UGC2 0,856 Valid 

UGC3 0,840 Valid 

UGC4 0,841 Valid 

Kepuasan Pelanggan 

CS1 0,892 Valid 

CS2 0,901 Valid 

CS3 0,872 Valid 

CS4 0,858 Valid 

Niat Perilaku Pelanggan 

BI1 0,931 Valid 

BI2 0,938 Valid 

BI3 0,924 Valid 

BI4 0,863 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Untuk memastikan validitas, penelitian ini mengimplementasikan uji validitas 

diskriminan melalui metode cross loading dan kriteria Fornell-Larcker. Pada analisis cross 

loading, tingkat keberhasilan nilai loading setiap indikator diperiksa berbanding dengan 

indikator lain. Sementara itu, kriteria Fornell-Larcker dipenuhi ketika nilai akar kuadrat dari 

Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap variabel melebihi korelasinya dengan variabel 

lain. Berdasarkan hasil kedua metode analisis tersebut, terbukti dalam Tabel 4 dan 5 bahwa 

penelitian ini memenuhi kriteria validitas diskriminan. 
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Tabel 4 

Hasil Analisis Cross Loading 
Variable BI CS FCC UGC 

BI1 0,931 0,738 0,424 0,534 

BI2 0,938 0,733 0,405 0,583 

BI3 0,924 0,687 0,431 0,497 

BI4 0,863 0,728 0,417 0,468 

CS1 0,666 0,892 0,564 0,674 

CS2 0,636 0,901 0,573 0,569 

CS3 0,713 0,872 0,547 0,579 

CS4 0,761 0,858 0,490 0,636 

FCC1 0,323 0,491 0,820 0,514 

FCC2 0,421 0,587 0,915 0,599 

FCC3 0,458 0,572 0,910 0,550 

FCC4 0,395 0,505 0,864 0,568 

UGC1 0,473 0,561 0,554 0,825 

UGC2 0,536 0,635 0,553 0,856 

UGC3 0,431 0,549 0,510 0,840 

UGC4 0,469 0,599 0,518 0,841 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 5 

Hasil Analisis Fornell-Larcker 
Variable BI CS FCC UGC 

BI 0,915    

CS 0,790 0,881   

FCC 0,458 0,616 0,878  

UGC 0,570 0,699 0,636 0,841 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil evaluasi reliabilitas dengan menggunakan Cronbach’s alpha dan composite 

reliability menunjukkan bahwa masing-masing variabel memiliki nilai ≥ 0,6. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat dianggap 

reliabel. Temuan ini mengindikasikan bahwa variabel-variabel tersebut memenuhi kriteria 

reliabilitas, seperti yang tertera dalam Tabel 6. 

 

Tabel 6 

Hasil Analisis Reliabilitas 
Variable BI CS FCC UGC 

BI     

CS 0,856    

FCC 0,496 0,681   

UGC 0,632 0,788 0,721  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 7 

Hasil Analisis HTMT 
Variable Cronbach’s alpha Composite reliability 

BI 0,934 0,935 

CS 0,904 0,904 

FCC 0,901 0,909 

UGC 0,862 0,865 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan hasil uji HTMT pada Tabel 7, nilai HTMT seluruh variabel kurang dari 

0,95, sehingga memenuhi kriteria pengujian HTMT (Hair et al., 2019). Dengan demikian, 

seluruh variabel dapat dinyatakan valid. 

 

Tabel 8 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Variable R-square 

BI 0,627 

CS 0,538 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Tabel 8, dapat diamati bahwa nilai R2 niat perilaku pelanggan (BI) adalah sebesar 

0,627. Hasil ini mengindikasikan bahwa sekitar 62,7% dari variasi dalam niat perilaku 

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel-variabel komunikasi yang dihasilkan dari restoran di 

media sosial (FCC), komunikasi yang dihasilkan oleh pelanggan di media sosial (UGC), dan 

kepuasan pelanggan (CS), sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. Selanjutnya, nilai R2 kepuasan pelanggan (CS) adalah sebesar 

0,538, yang menunjukkan bahwa sekitar 53,8% dari variasi dalam kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel-variabel komunikasi yang dihasilkan dari restoran di media sosial 

(FCC), komunikasi yang dihasilkan oleh pelanggan di media sosial (UGC), dan niat perilaku 

pelanggan (BI), sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

Tabel 9 

Nilai Path Coefficients Hypothesis 

Variable 
Original sample 

(O) 

Sample mean 

(M) 

Standard deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values 

CS -> BI 0,788 0,785 0,067 11.817 0,000 

FCC -> BI -0,066 -0,067 0,064 1.035 0,301 

FCC -> CS 0,288 0,284 0,082 3.513 0,000 

UGC -> BI 0,061 0,064 0,066 0,925 0,355 

UGC -> CS 0,516 0,519 0,069 7.513 0,000 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 10 

Nilai Specific Indirect Effects Hypothesis 

Variable 
Original sample 

(O) 

Sample mean 

(M) 

Standard deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

FCC -> CS -> BI 0,227 0,223 0,069 3.281 0,001 

UGC -> CS -> BI 0,407 0,408 0,065 6.273 0,000 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 9 menunjukkan hasil pengujian hipotesis menggunakan bootstrapping. Dalam 

hasil tersebut, terdapat satu arah hubungan yang bersifat negatif, yaitu hubungan antara 

FCC→BI. Dapat dilihat dari angka sampel asli yang negatif sebesar -0,066. Hair et al. (2016, 

p. 172) menjelaskan bahwa sampel asli menunjukkan tanda arah hubungan antar variabel pada 

keseluruhan sampel penelitian. Oleh karena itu, hasil FCC→BI menolak hipotesis sebelumnya. 

Adapun untuk tingkat signifikansinya, penelitian ini menggunakan hipotesis one-tail, sehingga 

signifikansi dilihat dari nilai t-statistik yang melebihi 1,65 dengan tingkat signifikansi 0,05. 

Berdasarkan kriteria ini, hipotesis yang ditolak adalah hubungan antara variabel laten 

FCC→BI dan UGC→BI. Ini disebabkan oleh t-statistik penelitian yang memiliki nilai kurang 

dari 1,65. Lebih lanjut, untuk memahami fungsi mediasi, peneliti menggunakan metode 

bootstrapping pada tabel specific indirect effects yang hasilnya terdapat dalam Tabel 10. 
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dari 8 hipotesis yang diajukan, 6 hipotesis 

diterima dan 2 hipotesis lainnya ditolak. 

 

Tabel 11 

Hasil Uji Mediasi 
Hubungan P Value Conclusion Mediation Status 

Hubungan Langsung 

FCC→BI 
0,301 Tidak signifikan 

Mediasi penuh (Full mediation) 
Hubungan Tidak Langsung 

FCC→CS→ BI 
0,001 Signifikan 

Hubungan Langsung 
UGC→BI 

0,355 Tidak signifikan 

Mediasi penuh (Full mediation) 
Hubungan Tidak Langsung 

UGC→CS→ BI 
0,000 Signifikan 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 11, hubungan langsung FCC→BI tidak signifikan, sedangkan 

hubungan tidak langsung FCC→CS→BI signifikan. Hubungan tersebut menunjukkan adanya 

efek mediasi dan masuk dalam kategori mediasi penuh. Hubungan langsung UGC→BI tidak 

signifikan, sedangkan hubungan tidak langsung FCC→CS→BI signifikan. Hubungan tersebut 

menunjukkan adanya efek mediasi dan masuk dalam kategori mediasi penuh. 

 

Hasil Uji Moderasi Kategorial Gender 

Tabel 12 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) terhadap Niat Perilaku 

(Behavioral Intention) pada Responden Pria 
Variable Original sample (O) Sample mean (M) 

CS -> BI 0,757 0,758 

Sumber: Peneliti 2023 

 

Tabel 13 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) terhadap Niat Perilaku 

(Behavioral Intention) pada Responden Wanita 
Variable Original sample (O) Sample mean (M) 

CS -> BI 0,828 0,826 

Sumber : Peneliti 2023 

 

Berdasarkan tabel 12 dan 13 terlihat bahwa Original Sample (O) dan Sample Mean (M) 

responden laki-laki sebesar 0,757 dan 0,758 serta Original Sample (O) dan Sample Mean (M) 

responden perempuan sebesar 0,828 dan 0,826 nilainya lebih besar dibandingkan responden 

laki-laki. Nilai original sample atau sample mean tertinggi itu menjadi pengaruh yang paling 

kuat (Hair et al., 2019). Jadi pengaruh kepuasan pelanggan (customer satisfaction) terhadap 

niat berperilaku pelanggan (behavioral intention) paling kuat pada gender perempuan. 

Berdasarkan uraian di atas, pengujian hipotesis penilaian dapat dilakukan sebagai berikut: 

Pada pengujian H1 dan H2, ditemukan hasil yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

positif dan signifikan komunikasi di media sosial (FCC dan UGC) terhadap kepuasan 

pelanggan (CS). Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa komunikasi di media sosial memegang peran penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan (Yasir et al., 2021). Komunikasi media sosial 

memiliki peran dalam menyediakan informasi, berinteraksi dengan pelanggan, dan 

menciptakan citra merek yang positif. Komunikasi efektif di platform media sosial dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memenuhi kebutuhan informasi dan keterlibatan 

pelanggan. 
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Namun, pada pengujian H3 dan H4, tidak ditemukan bukti signifikan yang mendukung 

hubungan antara komunikasi di media sosial (FCC dan UGC) terhadap niat perilaku pelanggan 

(BI). Hasil ini berbeda dengan temuan dalam penelitian Yasir et al. (2021), dan menunjukkan 

bahwa komunikasi di media sosial tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap 

niat perilaku pelanggan. Faktor lain, seperti kualitas produk, harga, atau pengaruh eksternal, 

bisa memainkan peran lebih penting dalam membentuk niat perilaku pelanggan dan variasi 

dalam karakteristik sampel, perbedaan ini dapat menyebabkan variasi dalam hasil. 

Pengujian H5 dan H6 mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan (CS) berperan sebagai 

mediator yang signifikan dalam hubungan antara komunikasi di media sosial (FCC dan UGC) 

terhadap niat perilaku pelanggan (BI). Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Yasir et al. (2021), yang juga mencatat bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan 

positif antara komunikasi di media sosial dan niat perilaku pelanggan. Komunikasi yang efektif 

di platform media sosial meningkatkan kepuasan pelanggan, yang selanjutnya memengaruhi 

niat perilaku positif, seperti pembelian ulang, rekomendasi merek, dan loyalitas. 

Pengujian H7 ditemukan hubungan positif dan signifikan kepuasan pelanggan (CS) 

terhadap niat perilaku pelanggan (BI). Temuan ini sejalan dengan penelitian Yasir et al. (2021), 

yang mengamati bahwa kepuasan pelanggan berdampak positif terhadap niat perilaku 

pelanggan. Pelanggan yang puas lebih mungkin mengekspresikan niat perilaku positif terhadap 

merek, seperti pembelian ulang, promosi melalui mulut ke mulut, atau loyalitas. Hal ini 

menekankan pentingnya fokus pada kepuasan pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan. 

Pengujian H8 menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan pelanggan (CS) terhadap niat 

perilaku pelanggan (BI) memiliki dampak yang lebih kuat pada gender perempuan. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa gender dapat memengaruhi sejauh mana kepuasan pelanggan 

berkontribusi terhadap niat perilaku pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Xue et al. (2020), yang mengungkapkan bahwa gender merupakan faktor yang 

berpengaruh dalam studi perilaku konsumen dan memberikan landasan untuk penelitian lebih 

lanjut dalam memahami perbedaan ini. Studi ini juga mencatat adanya perbedaan dalam 

pemrosesan informasi dan respons perilaku konsumen berdasarkan gender. Dalam konteks 

psikologis, teori empathizing-systemizing menjelaskan bahwa terdapat perbedaan yang 

signifikan antara cara perempuan dan laki-laki mengelola empati dan sistematisasi, dengan 

perempuan cenderung lebih terpengaruh oleh aspek emosional, sedangkan laki-laki lebih 

cenderung mengutamakan aspek kognitif (Greenberg & Baron-Cohen, 2020). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian ini tidak menemukan pengaruh yang signifikan dari komunikasi di media 

sosial terhadap niat perilaku pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa komunikasi di 

media sosial tidak secara langsung mendorong tindakan niat perilaku pelanggan. Namun, 

penelitian ini mengonfirmasi bahwa komunikasi yang berasal dari restoran di media sosial 

(FCC) dan komunikasi yang dihasilkan oleh pelanggan di media sosial (UGC) memiliki 

dampak positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. Ini menggambarkan bahwa interaksi 

yang efektif di platform media sosial dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Selain 

itu, kepuasan pelanggan terbukti berperan sebagai mediator penting dalam menghubungkan 

komunikasi di media sosial dan niat perilaku pelanggan. Mediasi ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki peran sentral dalam menghubungkan komunikasi di media sosial 

dengan niat perilaku pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa dampak kepuasan 

pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan lebih kuat pada kelompok wanita daripada pada 

kelompok pria. Ini menunjukkan perbedaan dalam respons kepuasan pelanggan antara wanita 

dan pria dalam konteks komunikasi di media sosial. 

Pelaku usaha restoran perlu terus mengembangkan dan memperbaiki strategi komunikasi 

mereka di media sosial. Upaya untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan, menerima 

umpan balik yang positif, dan menyediakan konten yang relevan dapat berperan penting dalam 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dalam lingkungan media sosial. Selain itu, 
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perusahaan restoran harus memberikan prioritas tinggi pada kepuasan pelanggan. Memastikan 

bahwa layanan yang diberikan memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan dapat 

memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan dan, pada akhirnya, niat perilaku 

pelanggan yang diinginkan. 
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Abstract: This study aims to analyze the influence of the variables of service quality, namely 

reliability, responsiveness, empathy, assurance, and tangibility on patient satisfaction at RSUD 

K.R.M.T Wongsonegoro. This research is descriptive with a cross-sectional approach, using a 

total of 180 patients at RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. In this study, data analysis was 

conducted using the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. 

Based on the research findings, it was found that each dimension of service quality, namely 

reliability, responsiveness, empathy, assurance, and tangibility have a positive and significant 

impact on patient satisfaction at RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. This implies that the hospital 

must maintain a good quality based on the dimensions of reliability, responsiveness, empathy, 

assurance, and tangibility as the quality that it provides will significantly affect patient 

satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Hospital 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas layanan yang 

mencakup reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan tangibility terhadap kepuasan 

pasien di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. Jenis penelitian ini deskriptif dengan pendekatan 

cross-sectional, dengan jumlah sampel 180 pasien. Dalam penelitian ini, analisis data 

dilakukan dengan metode Partial Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-SEM). 

Berdasarkan hasil penelitian, keseluruhan dimensi dalam kualitas layanan, yakni reliability, 

responsiveness, empathy, assurance, dan tangibility masing-masing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. Hal ini menunjukkan 

bahwa pihak rumah sakit harus menjaga kualitas pelayanan dalam dimensi reliability, 

responsiveness, empathy, assurance, dan tangibility dengan baik, dikarenakan kualitas layanan 

dapat memengaruhi kepuasan pasien. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pelayanan kesehatan merupakan aspek yang sangat penting dalam menjaga kesejahteraan 

masyarakat. Rumah sakit adalah salah satu institusi yang berperan besar dalam memberikan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Pada era yang semakin modern ini, kualitas 

pelayanan rumah sakit menjadi fokus utama dalam upaya meningkatkan kesehatan dan 

kepuasan pasien mencapai tingkat kesehatan masyarakat yang tertinggi guna menciptakan 

masyarakat Indonesia yang berkualitas, sehat, dan produktif. 

Sebagai layanan kesehatan, rumah sakit memiliki masalah utama mengenai pelayanan. 

Oleh sebab itu, pihak rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan pasien dengan 

meningkatkan mutu pelayanannya. Dalam UU RI No. 44 tahun 2009 pasal 3, pengaturan 

penyelenggaraan rumah sakit salah satunya bertujuan meningkatkan mutu pelayanan, 
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mempertahankan standar pelayanan rumah sakit. Salah satu faktor yang sangat berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan rumah sakit adalah reliabilitas, responsivitas, dan empati (Yanti, 

2019). Reliabilitas mengacu pada kemampuan rumah sakit untuk memberikan pelayanan yang 

konsisten dan dapat diandalkan kepada pasien. Responsivitas berkaitan dengan sejauh mana 

rumah sakit dapat merespons dengan cepat terhadap kebutuhan dan permintaan pasien. 

Sementara itu, empati mencerminkan kemampuan rumah sakit untuk memahami dan 

merasakan perasaan serta kebutuhan pasien. 

Dalam konteks Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) K.R.M.T Wongsonegoro, 

pemahaman dan penelitian yang lebih mendalam tentang pengaruh faktor-faktor ini terhadap 

kualitas pelayanan menjadi sangat penting. RSUD K.R.M.T Wongsonegoro merupakan salah 

satu rumah sakit yang melayani berbagai macam kasus kesehatan dengan tingkat kompleksitas 

yang bervariasi. Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh reliabilitas, responsivitas, dan 

empati terhadap kualitas pelayanan di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro dapat memberikan 

wawasan yang berharga dalam upaya meningkatkan pelayanan kesehatan di rumah sakit ini.  

Dayan et al. (2022) menyatakan bahwa kemampuan staf medis dan non-medis di rumah 

sakit yang baik, empati dari pemberi layanan kesehatan, fasilitas fisik yang baik, dan peralatan 

medis berkualitas menciptakan lingkungan yang nyaman hingga dapat memengaruhi persepsi 

pasien tentang kualitas perawatan, dengan begitu pasien merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Tantarto et al. (2020), didapatkan faktor 

reliability, responsiveness, dan assurance dapat memengaruhi kepuasan pasien, berbeda 

dengan faktor empati dan bukti fisik yang tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Kepuasan merupakan keadaan psikologis yang bergantung pada keselarasan antara 

harapan individu dan pengalaman aktualnya. Ketika kenyataan tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan akan dapat menimbulkan ketidakpuasan dan rasa kecewa. Kepuasan berfungsi 

sebagai barometer seberapa baik seseorang merasakan kebutuhan dan keinginannya terpenuhi 

dalam layanan yang di berikan (Desta et al., 2018). Kepuasan pasien pada tingkat Fasilitas 

Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjut (FRKTL) atau Rumah Sakit Pemerintah berada pada angka 

80%, sedangkan untuk Rumah Sakit Swasta adalah 83%. Sedangkan standar pelayanan 

minimal untuk kepuasan pasien menurut Kemenkes adalah di atas 95%. Bila ditemukan 

pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien berada di bawah 95%, maka dianggap 

pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi standar minimal atau tidak berkualitas.  

Berdasarkan tinjauan literatur, masih banyak perbedaan hasil mengenai pengaruh dari 

reliability, responsiveness, empathy, assurance dan tangibility terhadap kualitas pelayanan. 

Selain itu, belum terdapat penelitian di RSUD K.R.M.T. Wongsonegoro mengenai hal tersebut, 

sehingga peneliti melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh dari Reliability, 

Responsiveness, Empathy, Assurance, dan Tangibility terhadap Kualitas Pelayanan RSUD 

K.R.M.T Wongsonegoro” dan melalui pemilihan RSUD K.R.M.T Wongsonegoro sebagai 

fokus penelitian, diharapkan penelitian ini dapat menghasilkan temuan yang lebih kontekstual 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien tersebut dan dapat diterapkan 

secara langsung untuk meningkatkan pelayanan kesehatan khususnya di lingkungan tersebut.  

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pembahasan di atas, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah 

untuk menguji secara empiris pengaruh reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan 

tangibility terhadap kepuasan pasien di RSUD K.R.M.T. Wongsonegoro.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pada dasarnya, kepuasan pasien adalah suatu hal yang hasilnya sangat bervariasi, 

dikarenakan terkait dengan harapan/persepsi masing-masing dari personal. Kepuasan pasien 

adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 

yang diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya (Rahim et 

al., 2021). Dengan begitu, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan sendiri akan dianggap 
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terpenuhi jika pelayanan yang diberikan sudah sesuai atau sudah masuk kategori dengan yang 

diharapkan oleh pasien, dan tingkat kepuasan pasien sejalan bersamaan dengan ukuran kualitas 

pelayanan kesehatan yang lain. 

Peningkatan kenyamanan, kesopanan dan komunikasi menyebabkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang lebih baik dan hasil dari semua itu akan berakhir baik (Aulia et al., 2019). 

Kualitas layanan yang diberikan oleh unsur-unsur rumah sakit akan menentukan kepuasan 

pasien (Apriani & Nurcahyo, 2021). Dalam hal ini, kepuasan pasien hanya dapat diwujudkan 

jika sebuah RS telah berhasil mencukupi atau memenuhi semua kebutuhan pasien dalam 

memperoleh pelayanan yang bermutu, adil dan merata (Hasan & Putra, 2019). Prinsip 

pelayanan sendiri terdiri dari lima dimensi Servqual yang dikemukakan oleh Parasuraman et 

al. (1988), yaitu keandalan (reliability), ketanggapan (responsibility), jaminan (assurance), 

kepedulian (empathy), dan bukti nyata (tangible). Rumah sakit sebagai salah satu pemberi jasa 

dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada pasien sehingga pasien merasa 

puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan (Nasyrah et al., 2017). 

Reliability atau keandalan mengacu pada kemampuan penyedia layanan untuk 

memberikan layanan yang konsisten, akurat, dan dapat diandalkan. Keandalan mencakup 

kemampuan penyedia layanan untuk melakukan tugas dengan benar dan memberikan layanan 

sesuai dengan janji atau harapan yang dihasilkan. Pelanggan menginginkan kepastian bahwa 

layanan yang dijanjikan akan disampaikan tanpa kesalahan atau ketidakpastian. Menurut Boadi 

et al. (2019), reliabilitas adalah faktor kunci dalam membangun kepercayaan pelanggan atau 

pasien, yang pada gilirannya berkontribusi pada kepuasan pasien dan hubungan jangka panjang 

antara penyedia layanan kesehatan dan pasien. Menurut Tantarto et al. (2020), 

ketidakreliabelan dalam perawatan, seperti kesalahan diagnosis atau pelaksanaan tindakan 

yang tidak sesuai standar, dapat mengakibatkan ketidakpuasan pasien, ketidakpercayaan 

terhadap rumah sakit, serta risiko kesehatan yang lebih tinggi. Oleh karena itu, rumah sakit 

harus sangat berkomitmen untuk meningkatkan reliabilitas dalam pelayanan rumah sakit, 

dengan mengintegrasikan standar medis terbaru, pelatihan yang tepat untuk staf medis, 

pemantauan yang ketat terhadap kualitas perawatan, dan sistem pelaporan dan pembelajaran 

dari kesalahan untuk memastikan keselamatan dan kepuasan pasien yang optimal. 

Assurance atau jaminan pelayanan merupakan dimensi kualitas pelayanan yang berupa 

adanya jaminan yang mencakup pengetahuan, keterampilan petugas, kesopanan dan 

keramahan petugas, kemampuan petugas dalam berkomunikasi, sifat dapat dipercaya dan 

adanya jaminan keamanan (Einurkhayatun et al., 2017). Menurut Boadi et al. (2019), assurance 

merujuk pada dua aspek penting. Pertama, itu melibatkan pengukuran efisiensi rumah sakit, 

yang berarti sejauh mana rumah sakit mampu memberikan layanan kesehatan secara optimal 

dengan sumber daya yang tersedia, ini termasuk efisiensi dalam penggunaan sumber daya 

seperti personel, peralatan medis, dan waktu, sehingga pasien dapat menerima perawatan yang 

tepat dan dalam waktu yang sesuai. Kedua, assurance juga mengacu pada kemampuan staf 

rumah sakit dalam memberikan layanan yang berkualitas, ini mencakup pengetahuan dan 

kesopanan staf serta kemampuan mereka untuk memenangkan kepercayaan dan keyakinan 

pasien.  

Tangibles atau bukti nyata mencakup aspek fisik dari pelayanan yang dapat dirasakan 

atau dilihat oleh pelanggan. Bukti nyata melibatkan penampilan fasilitas, personel, peralatan, 

dan komunikasi visual yang digunakan oleh penyedia layanan. Penyedia layanan diharapkan 

memberikan bukti konkret tentang kualitas layanan yang diberikan, yang dapat memberikan 

kesan positif kepada pelanggan. Pada dasarnya, tangibles mengukur sejauh mana rumah sakit 

memiliki infrastruktur yang memadai dan peralatan yang berkualitas untuk memberikan 

perawatan medis kepada pasien. Kualitas lingkungan fisik ini dapat memengaruhi persepsi dan 

kepercayaan pasien terhadap rumah sakit serta pengalaman mereka selama perawatan rawat 

jalan. Menurut Boadi et al. (2019), dimensi tangibles terfokus pada aspek fisik dan peralatan 

yang berkaitan dengan departemen rawat jalan. Ini mencakup penilaian terhadap lingkungan 
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fisik rumah sakit, seperti fasilitas fisik yang tersedia, kualitas peralatan medis yang digunakan, 

dan penampilan personel yang terlibat dalam pelayanan rawat jalan.  

Empathy atau kepedulian menekankan kemampuan penyedia layanan untuk memahami, 

merasakan, dan merespons kebutuhan emosional pelanggan. Kepedulian melibatkan 

kemampuan untuk menghargai perasaan dan perspektif pelanggan, serta memberikan perhatian 

dan perawatan yang personal. Pelanggan ingin merasa dipahami dan diperhatikan sebagai 

individu. Menurut Boadi et al. (2019), empathy adalah faktor penting dalam menciptakan 

hubungan yang erat antara rumah sakit dan pasien, yang dapat meningkatkan kepuasan pasien, 

pemulihan, dan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit yang diberikan.  

Responsiveness atau ketanggapan berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan karyawan 

untuk membantu pelanggan dan merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan 

jasa akan diberikan. Rumah sakit dikatakan memiliki daya tanggap apabila petugas selalu siap 

sedia untuk membantu dalam memberikan informasi yang jelas kepada pasien, sistem 

pelayanan yang tidak berbelit-belit dan cepat tanggap terhadap keluhan pasien (Zulaika, 2020). 

Yunningsih (2022) berpendapat bahwa responsiveness dalam konteks kualitas layanan di 

rumah sakit mengacu pada kemampuan rumah sakit untuk memberikan perhatian yang cepat, 

responsif, dan memadai terhadap kebutuhan, permintaan, dan harapan pasien. Hal ini 

mencakup sejumlah aspek yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Menurut Boadi 

et al. (2019), responsiveness mengandung dua elemen kunci, yaitu kesediaan untuk membantu 

pasien dan memberikan layanan dengan cepat. Ini menggambarkan bahwa staf pelayanan harus 

selalu siap dan bersedia untuk merespons kebutuhan dan permintaan pasien atau pasien dengan 

cepat dan efisien. 

Kelima variabel, yaitu reliabilitas, responsivitas, empathy, assurance, dan tangibility 

memiliki peran kunci dalam membentuk persepsi pasien tentang kualitas layanan di rumah 

sakit. Penelitian yang dilakukan oleh Dayan et al. (2022) secara khusus mengkaji tingkat 

kepuasan pasien, yang dapat dipengaruhi oleh seberapa baik hubungan antara pasien dan rumah 

sakit, serta bagaimana pasien menginterpretasikan ketanggapan, dan empathy dalam pelayanan 

yang diberikan oleh rumah sakit tersebut. Selain itu, persepsi pasien tentang reliabilitas 

pelayanan juga memiliki peran penting dalam memengaruhi kepuasan pasien. Ini mencakup 

sejauh mana pasien merasa bahwa layanan yang pasien terima konsisten dan dapat diandalkan. 

Tingkat kepuasan pasien adalah indikator penting dari kualitas layanan di rumah sakit karena 

mencerminkan sejauh mana rumah sakit memenuhi atau bahkan melebihi harapan pasien. 

Mahmud (2022) berpendapat bahwa kepuasan pasien mencakup aspek-aspek, seperti 

perasaan didengar dan dihargai oleh staf medis, pengalaman yang nyaman selama perawatan, 

informasi yang jelas tentang kondisi kesehatan dan perawatan yang diberikan, serta hasil 

perawatan yang memuaskan. Pasien yang merasa puas cenderung lebih cenderung mematuhi 

instruksi medis, merasa lebih percaya terhadap penyedia layanan kesehatan, dan mungkin 

merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain. 

Penelitian ini mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan pelanggan ketika kinerja suatu 

produk sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan terhadap produk tersebut. Dalam hal ini, 

kepuasan pasien menunjukkan seberapa puas pasien dengan pengalaman layanan kesehatan 

yang diperoleh. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dengan desain penelitian deskriptif 

dengan menerapkan teknik cross-sectional. Metode kuantitatif adalah pendekatan dalam 

penelitian yang berfokus pada pengumpulan dan analisis data berdasarkan angka, pengukuran, 

statistik, dan model matematis (Priadana & Sunarsi, 2021). Sementara itu, pengumpulan data 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang telah dirancang sebelumnya dan 

didistribusikan menggunakan Google Form kepada pasien di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. 

Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 180 pasien rawat di RSUD K.R.M.T 

Wongsonegoro dengan metode purposive sampling. Pada penelitian ini, analisis data dilakukan 
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dengan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yakni sebuah 

teknik statistik multivariat yang digunakan untuk melakukan analisis regresi dengan tujuan 

menguji hubungan antara indikator dengan konstruk atau antar konstruk. Metode ini terdiri dari 

tiga tahapan, yaitu analisis inner model, analisis outer model, dan uji hipotesis. Analisis outer 

model meliputi uji validitas dan reliabilitas, yang bertujuan untuk menunjukkan bahwa data 

penelitian dapat digunakan untuk melakukan pengukuran formatif dan reflektif. Selanjutnya, 

analisis inner model bertujuan untuk menjelaskan hubungan antar variabel, dan terakhir 

dilakukan uji hipotesis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari keseluruhan sampel penelitian ini, yakni 180 pasien di RSUD K.R.M.T 

Wongsonegoro. Mayoritas responden merupakan pria (64%), dengan pekerjaan karyawan atau 

pegawai swasta (32%), dalam jangka usia 18 hingga 25 tahun (52%), mendapat informasi 

mengenai rumah sakit melalui teman dan keluarga (47%).  

Dalam pengujian analisis data, pertama dilakukan analisis outer model yang terdiri dari 

analisis validitas dan reliabilitas untuk menunjukkan bahwa data penelitian dapat menjawab 

hipotesis. Uji validitas mencakup dua aspek utama, pertama adalah convergent validity yang 

mengacu pada Average Variance Extracted (AVE) untuk menguji sejauh mana indikator atau 

variabel yang berbeda diukur dalam kaitannya dengan konstruk tertentu mencakup Average 

Variance Extracted (AVE). Kedua, discriminant validity yang mengacu kepada nilai 

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Dan uji reliabilitas yang terdiri dari dua, pertama 

reliabilitas konsistensi internal mengacu kepada composite reliability dan reliabilitas indikator 

variabel reflektif mengacu kepada nilai loading factor. 

 

Tabel 1 

Hasil Analisis Outer Model 
Variabel (AVE) Composite Reliability 

Assurance 0,853 0,946 

Empathy 0,753 0,924 

Kepuasan pasien 0,595 0,911 

Reliability 0,731 0,931 

Responsiveness 0,796 0,940 

Tangibility 0,822 0,949 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 2 

Hasil Analisis Outer Model HTMT 
 ASR EMPH SAT REL RESP TANG 

ASR       

EMPH 0,727      

SAT 0,759 0,767     

REL 0,713 0,710 0,733    

RESP 0,662 0,681 0,776 0,523   

TANG 0,700 0,687 0,736 0,731 0,654  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 3 

Hasil Analisis Outer Model Loading Factor 
 ASR EMPH SAT REL RESP TANG Valid 

ASR1 0,907      Valid 

ASR2 0,934      Valid 

ASR3 0,930      Valid 

EMPH1  0,870     Valid 

EMPH2  0,873     Valid 
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EMPH3  0,857     Valid 

EMPH4  0,870     Valid 

REL1    0,833   Valid 

REL2    0,873   Valid 

REL3    0,864   Valid 

REL4    0,843   Valid 

REL5    0,861   Valid 

RESP1     0,921  Valid 

RESP2     0,871  Valid 

RESP3     0,881  Valid 

RESP4     0,894  Valid 

SAT1   0,798    Valid 

SAT2   0,787    Valid 

SAT3   0,741    Valid 

SAT4   0,780    Valid 

SAT5   0,734    Valid 

SAT6   0,764    Valid 

SAT7   0,793    Valid 

TANG1      0,913 Valid 

TANG2      0,910 Valid 

TANG3      0,907 Valid 

TANG4      0,898 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dalam penelitian ini, hasil Convergent Validity dan Discriminant Validity dapat 

dinyatakan valid. Hal ini dapat dilihat berdasarkan Tabel 1, dimana seluruh indikator dan 

seluruh variabel memiliki nilai AVE lebih dari 0,5 dan dalam Tabel 2 seluruh nilai outer 

loading > 0,7 sehingga memenuhi kriteria convergent validity. Dalam Tabel 1, seluruh variabel 

memiliki nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability lebih dari 0,6, sehingga seluruh 

variabel dapat dinyatakan reliabel dan analisis data dapat dilanjutkan dengan analisis inner 

model. Selanjutnya dalam pengukuran nilai HTMT, seluruh variabel memiliki nilai kurang dari 

0,9, dengan begitu dapat memenuhi kriteria validitas diskriminan (Hair et al., 2014). Dengan 

demikian, seluruh data dapat dinyatakan valid dan analisis data dilanjutkan dengan analisis 

reliabilitas. 

Analisis inner model terdiri atas enam analisis, yaitu analisis koefisien determinasi (R2), 

analisis predictive relevance (Q2), analisis effect size (f2), analisis goodness of fit (GoF), analisis 

path coefficients, dan uji hipotesis. Pada uji determinasi (R2) 67,38% variabel kepuasan pasien 

dapat dijelaskan oleh reliability, assurance, empathy, responsiveness, dan tangibility. 

Sedangkan sisa 32,6% sisanya dapat dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini. Nilai 

tersebut termasuk dalam kategori sedang karena kurang dari 0,75 atau 75%. Hair et al. (2014) 

menyatakan bahwa nilai predictive relevance (Q2) diterima apabila nilai lebih dari nol, dengan 

begitu variabel kepuasan pasien memenuhi kriteria dengan nilai Q-Square sebesar 0,389. Nilai 

tersebut termasuk dalam kategori tinggi karena lebih dari 0,35. Pada analisis effect size (f2), 

variabel assurance memiliki nilai f2 sebesar 0,037, variabel empathy memiliki nilai f2 0,031, 

variabel reliability memiliki nilai f2 0,063, variabel tangibility memiliki nilai f2 0,022 hingga 

masing-masing memiliki pengaruh lemah terhadap kepuasan pasien karena kurang dari 0,15. 

Sedangkan variabel responsiveness memiliki nilai f2 sebesar 0,163 hingga memiliki pengaruh 

sedang terhadap kepuasan pasien. Pada uji goodness of fit (GoF), didapatkan nilai sebesar 

0,590. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel dependen memiliki tingkat 

kesesuaian yang baik dalam memprediksi model penelitian ini dan dapat digolongkan dalam 

kategori besar. 

Berdasarkan olah data yang telah dilakukan, dapat dilakukan uji path coefficient dan uji 

hipotesis. Dimana dalam pengujian hipotesis, nilai yang dianalisis adalah nilai yang ada pada 

p-values yang dihasilkan oleh output PLS dengan membandingkan dengan tingkat signifikan 

α 0,05. Hasil uji hipotesis yang diperoleh dalam penelitian ini dapat dilihat dalam Tabel 4. 
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Tabel 4 

Hasil Path Coefficient dan Pengujian Hipotesis 
Hipotesis Original sample t-statistics p-values Keterangan 

Reliability-> Kepuasan Pasien 0,216 2,868 0,004 Positif Signifikan 

Responsiveness-> Kepuasan Pasien 0,322 6,198 0,000 Positif Signifikan 

Empathy -> Kepuasan Pasien 0,154 2,170 0,031 Positif Signifikan 

Assurance -> Kepuasan Pasien 0,169 2,316 0,021 Positif Signifikan 

Tangibility -> Kepuasan Pasien 0,129 2,106 0,036 Positif Signifikan 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4, pada uji hipotesis 1 (H1) menunjukkan bahwa terdapat korelasi 

positif yang signifikan antara reliability terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat reliability dikaitkan dengan peningkatan kepuasan pasien yang lebih 

besar. Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh, diperoleh nilai signifikansi (p-value) 

sebesar 0,004, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan sebesar 0,05. Selain itu, nilai 

original sample ditemukan sebesar 0,216, yang menunjukkan hasil yang baik. Berdasarkan 

temuan penyelidikan ini, maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 1 diterima. Hal ini sejalan 

dengan Tantarto et al. (2020) yang menemukan adanya pengaruh tangible terhadap kepuasan 

pasien. Sebaliknya pada penelitian Iskandar dan Februadi (2021), reliability tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien. 

Sedangkan pada uji hipotesis 2 (H2) menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang 

signifikan antara responsiveness terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa ketika 

responsiveness meningkat, kepuasan pasien juga meningkat. Berdasarkan temuan pengujian 

yang diperoleh, diperoleh nilai signifikan (p-value) sebesar 0,000, lebih kecil dari ambang batas 

konvensional sebesar 0,05. Selain itu, nilai original sample ditetapkan sebesar 0,322, yang 

menunjukkan hasil yang baik. Berdasarkan temuan penyelidikan ini, maka dapat disimpulkan 

bahwa Hipotesis 2 diterima. Pada penelitian ini menunjukkan kesamaan antara kedua peneliti 

sebelumnya, yaitu Rahim et al. (2021) dan Boadi et al. (2019) dimana penelitian menunjukkan 

adanya pengaruh responsiveness. 

Pada uji hipotesis 3 (H3) menunjukkan bahwa terdapat dampak positif yang signifikan 

dari empathy terhadap kepuasan pasien, dengan semakin tinggi tingkat empathy maka kepuasan 

pasien akan semakin meningkat. Hipotesis 3 menyatakan bahwa adanya empathy berdampak 

pada tingkat kepuasan pasien. Berdasarkan temuan pengujian yang diperoleh, diperoleh nilai 

signifikansi (p-value) sebesar 0,031, lebih kecil dari ambang batas yang telah ditentukan 

sebesar 0,05. Selain itu, nilai original sample ditemukan sebesar 0,154, yang menunjukkan 

hasil yang baik. Berdasarkan temuan penyelidikan ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

Hipotesis 3 diterima. Hal ini selaras dengan penelitian sebelumnya, yaitu Fernandes dan 

Nurvita (2022) yang menyatakan dalam hasil penelitiannya bahwa empathy berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien.  

Pada uji hipotesis 4 (H4) menunjukkan bahwa assurance memiliki dampak penting dan 

bermanfaat terhadap kepuasan pasien, dengan hubungan searah. Berdasarkan temuan 

pengujian yang diperoleh, diperoleh nilai signifikansi (p-value) sebesar 0,021, lebih kecil dari 

ambang batas yang telah ditentukan sebesar 0,05. Selain itu, nilai original sample ditetapkan 

sebesar 0,169, yang menunjukkan hasil yang baik. Secara khusus, seiring dengan 

meningkatnya tingkat assurance, maka akan terjadi pula peningkatan pada kepuasan pasien. 

Jadi, berdasarkan temuan penyelidikan ini, dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 4 diterima. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sharma dan Jain (2021), 

serta Mahmud (2022). Kepercayaan diri dan standar etika tenaga medis berdampak signifikan 

terhadap kepercayaan pasien, karena menumbuhkan perasaan nyaman dan puas terhadap 

layanan kesehatan yang mereka terima.  

Pada uji hipotesis 5 (H5) menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang penting 

antara tangibility terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa tingkat tangibility yang 
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lebih tinggi dikaitkan dengan tingkat kepuasan pasien yang lebih besar. Berdasarkan temuan 

pengujian yang diperoleh, diperoleh nilai signifikan (p-value) sebesar 0,036, lebih kecil dari 

ambang batas konvensional sebesar 0,05. Selain itu, nilai original sample ditetapkan sebesar 

0,129, yang menunjukkan hasil yang baik. Jadi, berdasarkan temuan penyelidikan ini, dapat 

disimpulkan bahwa Hipotesis 5 diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan Ali et al. (2021) 

yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh tangible terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian 

ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya, yaitu Agustina (2019) dimana hasil 

menunjukkan bahwa tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Dari temuan ini, 

dapat dikatakan bahwa besar kecilnya kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan sangat 

dipengaruhi oleh keandalan.  

Dari temuan di atas, dapat disimpulkan bahwa pasien mengharapkan perawatan medis 

yang dapat diandalkan dan seragam. Hal ini disebabkan ketika suatu sistem kesehatan atau 

penyedia layanan medis mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan efisien, hal ini 

akan menanamkan kepercayaan pada pasien bahwa mereka menerima layanan yang sesuai dan 

berkualitas tinggi. Tingkat kepuasan pasien sangat terkait dengan kapasitas sistem medis untuk 

memberikan layanan yang konsisten sesuai dengan protokol medis yang relevan. Keandalan 

juga membantu mencegah kelelahan pengobatan, suatu kondisi yang dapat menimbulkan 

kekhawatiran pada pasien. Respons sistem kesehatan yang tepat waktu dan efisien akan 

menanamkan rasa aman dan nyaman pada pasien. Selain itu, memastikan keandalan diagnosis 

dan pengobatan merupakan faktor penting dalam membangun kepercayaan pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa upaya untuk meningkatkan keandalan pelayanan, termasuk akurasi 

diagnosis dan konsistensi perawatan, akan menjadi prioritas dalam manajemen rumah sakit ini. 

Pihak manajemen dapat mempertimbangkan untuk mengoptimalkan sistem pelaporan dan 

pemantauan mutu layanan medis. 

Besar kecilnya kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan sangat dipengaruhi oleh 

keandalan. Pasien mengharapkan perawatan medis yang dapat diandalkan dan seragam. Wau 

dan Purba (2019) mengatakan bahwa keandalan dalam suatu pelayanan dapat dinilai dari 

kecepatan pelayanan, ketepatan waktu pelaksanaan suatu layanan, pelayanan yang sopan, dan 

efektif. Hal ini disebabkan ketika suatu sistem kesehatan atau penyedia layanan medis mampu 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan efisien, hal ini akan menanamkan kepercayaan 

pada pasien bahwa mereka menerima layanan yang sesuai dan berkualitas tinggi. Respons 

sistem kesehatan yang tepat waktu dan efisien akan menanamkan rasa aman dan nyaman pada 

pasien. Selain itu, memastikan keandalan diagnosis dan pengobatan merupakan faktor penting 

dalam membangun kepercayaan pasien. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Dewi dan Ernawati (2023), dimana adanya pelayanan yang cepat, sigap, tepat waktu, dokter 

dan perawat yang sigap melayani meski dalam situasi genting, dan perawat yang selalu 

melaporkan kondisi pasien secara detail sesuai dengan protokol medis dapat meningkatkan 

kepuasan pasien.  

Tingkat ketanggapan atau ketepatan waktu sangat memengaruhi kepuasan pasien dalam 

ranah pelayanan kesehatan. Kashkoli et al. (2017) menyatakan bahwa responsiveness memiliki 

dampak yang sangat kuat terhadap kepuasan pasien, hal yang dinilai mencakup waktu tunggu 

yang cepat, tepat dan tanggap dalam suatu pelayanan merupakan indikator dalam 

responsiveness yang penting terhadap kepuasan pasien. Respons yang cepat dan efisien 

terhadap kebutuhan dan harapan pasien sangat penting untuk menciptakan pengalaman layanan 

yang menyenangkan dalam sistem kesehatan atau penyedia layanan medis. Habibullah (2012) 

menyatakan semakin cepat penanganan suatu layanan atau permasalahan, maka akan 

mengurangi waktu yang dibutuhkan oleh seseorang dalam rumah sakit, dengan begitu dapat 

meningkatkan kepuasan pasien. Dewi dan Ernawati (2023) menyatakan bahwa bagaimana 

tenaga medis mampu memaksimalkan kemampuannya dalam memahami, melayani, dan 

mendampingi pasien, serta mendengar dan merespons permintaan, pertanyaan, kekhawatiran, 

atau tuntutan pasien tidak hanya meningkatkan pengalaman koneksi pasien secara keseluruhan 

namun juga menumbuhkan kekuatan antara pasien dan penyedia layanan. Oleh karena itu, 
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manajemen rumah sakit perlu memastikan bahwa mereka memiliki sistem yang efisien dalam 

menangani kebutuhan dan keluhan pasien secara cepat dan responsif. Ini mungkin melibatkan 

perbaikan dalam manajemen antrean, pelatihan staf, dan peningkatan komunikasi dengan 

pasien 

Dewi dan Ernawati (2023) mengatakan bahwa empathy dapat berupa tenaga kesehatan 

atau petugas layanan kesehatan yang selalu mendengarkan keluh kesah pasien, sabar dalam 

memberikan pelayanan dan memberikan perhatian, memberikan dukungan emosional kepada 

pasien dan keluarga. Kemampuan petugas layanan kesehatan untuk memahami, mengatasi, dan 

mengakui perasaan dan kebutuhan pasien tidak hanya penting dalam bidang layanan kesehatan, 

namun juga berpotensi membina hubungan emosional yang mendalam antara pasien dan 

perawat. Memberikan pasien rasa diakui, dipahami, dan diberikan bantuan emosional oleh 

profesional kesehatan akan membantu mengurangi tingkat ketegangan. Kashkoli et al. (2017) 

menyatakan komunikasi yang baik antar perawat dengan pasien maupun dokter dengan pasien 

dapat memengaruhi kepuasan pasien. Lin et al. (2010) menyatakan hubungan pasien dengan 

dokter dan perawat merupakan faktor penting dalam pelayanan Kesehatan, jika pasien merasa 

didengarkan, dipahami, didukung secara emosional, maka akan meringankan kekhawatiran, 

dan tekanan yang biasanya terkait dengan perawatan medis, hingga mereka dapat lebih leluasa 

dalam mengomunikasikan gejala, masalah, atau kekhawatiran mereka secara terbuka, dengan 

begitu kepuasan pasien dapat meningkat. Hal ini menekankan pentingnya pendekatan yang 

empati dan perhatian terhadap kebutuhan emosional pasien. Manajemen bisa 

mempertimbangkan pelatihan khusus untuk staf yang fokus pada aspek ini, serta menggalakkan 

budaya perawatan yang lebih humanis. 

Komunikasi yang efektif antara pasien dan tenaga medis, yang mencakup pemberian 

penjelasan singkat mengenai diagnosis dan pengobatan, merupakan faktor penting dalam 

membangun kepercayaan ini. Meningkatkan pengetahuan pasien tentang kondisi medisnya 

akan memberdayakan mereka, yang mengarah pada penurunan penularan dan peningkatan 

kesenangan. Jika pasien merasa asing, tidak paham, atau merasa tidak pasti mengenai kondisi 

kesehatan yang dialami dan konsekuensi yang dapat terjadi, maka akan memengaruhi sikap 

atau kepatuhan selama menjalani pengobatan yang menyebabkan perlunya waktu pengobatan 

lebih lama dari seharusnya, dengan begitu menurunkan kepuasan pasien (Lin et al., 2010). 

Selain itu, adanya etika profesional yang kuat dan sikap kasih sayang di antara tenaga 

medis sangat penting dalam menjamin bahwa pasien merasakan rasa hormat dan diberi 

prioritas. Kurangnya atensi yang diberikan oleh tenaga medis dapat menyebabkan 

ketidaknyamanan dan menjadi kurang percaya terhadap penyedia layanan (Dewi & Ernawati, 

2023). Melibatkan pasien dalam proses pengambilan keputusan, memastikan kesinambungan 

pemberian layanan kesehatan, dan menawarkan bantuan emosional merupakan strategi lebih 

lanjut yang dapat meningkatkan kepuasan pasien. Pasien memiliki hak untuk memilih layanan 

kesehatan yang diinginkan, mencakup rencana pengobatan mereka. Dengan melibatkan pasien 

dalam proses pengambilan keputusan dan menghormati hak mereka dapat berkontribusi 

terhadap kepuasan pasien (Kashkoli et al., 2017). Jika diterapkan secara efektif, semua faktor 

ini dapat menumbuhkan hubungan baik antara pasien dan penyedia layanan kesehatan, 

meningkatkan rasa percaya diri pasien dan kemudian meningkatkan hasil layanan kesehatan 

mereka. Manajemen dapat mempertimbangkan tindakan untuk meningkatkan transparansi, 

komunikasi, dan pemenuhan janji dalam layanan mereka. 

Dan terakhir, tangibles memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan pasien. 

Karakteristik layanan kesehatan atau fasilitas medis yang nyata dan dapat diamati memberikan 

pengaruh besar terhadap persepsi dan pengalaman pasien. Salehnia et al. (2013) menyatakan 

bahwa lingkungan rumah sakit merupakan hal yang pertama dilihat saat berkunjung ke rumah 

sakit, karena merupakan suatu faktor fisik yang dapat dinilai secara langsung, menjadi kesan 

pertama yang memengaruhi kepuasan pasien. Pertama-tama, fasilitas yang rapi dan dirawat 

dengan cermat menciptakan suasana yang menyenangkan dan aman bagi pasien. Lingkungan 

yang teratur dan kebersihan yang baik membantu mengurangi ketidaknyamanan dan 
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kekhawatiran yang mungkin dialami pasien. Selain itu, ketersediaan peralatan medis yang 

berkualitas dan terkini sangat penting untuk kelancaran dan efektivitas pelaksanaan perawatan 

medis. Mengamati institusi medis dengan teknologi mutakhir dan operasional yang efisien 

mungkin masih membuat pasien merasa yakin akan keunggulan layanan kesehatan yang 

mereka terima. Adanya fasilitas layanan Kesehatan yang lengkap, bersih, dan mutakhir 

memberikan kesan bahwa rumah sakit tersebut melaksanakan pelayanan dengan baik dan benar 

(Dewi & Ernawati, 2023). Kehadiran fisik para tenaga medis juga menjadi aspek krusial dalam 

pembuktian konkret. Kehadiran pegawai yang berpenampilan rapi dan berpakaian rapi 

menimbulkan persepsi yang baik. Ketaatan tim medis terhadap standar etika dan 

profesionalisme yang tinggi dapat meningkatkan kepercayaan pasien terhadap perawatan 

mereka. Oleh karena itu, manajemen dapat mempertimbangkan perbaikan dalam fasilitas fisik 

dan penyediaan informasi yang jelas dan mudah diakses untuk pasien. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa reliability, responsiveness, 

empathy, assurance, dan tangibility masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. Temuan ini menggarisbawahi 

pentingnya kualitas layanan dari berbagai dimensi terkait dalam meningkatkan kepuasan 

pasien di rumah sakit ini. Pemahaman yang lebih baik mengenai faktor-faktor tersebut dapat 

menjadi masukan untuk RSUD K.R.M.T Wongsonegoro dalam upaya terus meningkatkan 

kualitas layanan kesehatan agar memberikan pengalaman positif kepada pasien. 

 

KETERBATASAN DAN SARAN 

Dalam pelaksanaan penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan yang perlu 

diperhatikan. Pertama, dalam penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan, sementara masih banyak variabel lainnya yang dapat memengaruhi 

customer satisfaction dalam, seperti word of mouth, brand awareness, key opinion leader, dan 

lain sebagainya. Kedua, sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya sebanyak 180 

responden, dengan begitu kemampuan generalisasi penelitian ini menjadi terbatas. Ketiga, 

penelitian ini hanya dilakukan di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. 

Dari hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran yang dapat disimpulkan, yakni bagi 

RSUD K.R.M.T Wongsonegoro. Pertama, untuk meningkatkan pelatihan dan keterampilan 

karyawan yang fokus pada komunikasi yang lebih baik dan peningkatan empati terhadap pasien 

agar menjadi lebih responsif dan empati. Kedua, perhatian harus diberikan pada perbaikan 

infrastruktur dan lingkungan fisik rumah sakit, termasuk ruang tunggu, kamar pasien, dan 

fasilitas lainnya, harus memenuhi standar tinggi dalam hal kebersihan, keamanan, dan 

kenyamanan demi memenuhi faktor tangibility agar lebih memenuhi harapan pasien dan dapat 

meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan oleh rumah sakit. Untuk 

penelitian selanjutnya, sebaiknya mempertimbangkan dapat dipertimbangkan penambahan 

variabel lain untuk meneliti lebih komprehensif secara keseluruhan mengenai faktor-faktor 

yang dapat memengaruhi kepuasan pasien. Selain memperluas faktor yang dievaluasi, peneliti 

selanjutnya dapat meningkatkan ukuran sampel, representasi kelompok responden yang 

beragam, serta ekspansi geografis penelitian demi meningkatkan generalisasi dalam penelitian.  
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Abstract: This study aimed to investigate the role of institutional awareness and institutional 

image on the intention to register with the Directorate General of Intellectual Property. The 

population targeted in this study includes all Instagram followers of the Directorate General of 

Intellectual Property. The sampling technique was carried out by purposive sampling through 

a questionnaire with Google Form, then through the sampling method, a total of 300 followers 

of the Directorate General of Intellectual Property’s Instagram account participated in the 

study, then analyzed with PLS-SEM. The research findings confirm that institutional 

awareness affects the intention to register. Furthermore, the results of the analysis also 

confirmed that a positive institutional image will lead to a high intention to register. The 

research findings also demonstrate that the presence of the institutional image can act as a 

mediating variable between institutional awareness and intention to enroll. This research can 

contribute to the Directorate General of Intellectual Property in increasing public awareness 

and strengthening the image of the institution to encourage the intention to register intellectual 

property. 

Keywords: Institutional Image, Institutional Awareness, Intention to Register 

 

Abstrak: Penelitian ini ditujukan untuk menginvestigasi peran kesadaran lembaga dan citra 

lembaga terhadap niat mendaftar pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Populasi yang 

ditargetkan pada penelitian ini mencakup seluruh pengikut Instagram Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling 

melalui kuesioner dengan Google Form, kemudian melalui metode penentuan sampel, 

diperoleh sejumlah 300 pengikut akun Instagram Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

yang berpartisipasi dalam penelitian, kemudian dianalisis dengan PLS-SEM. Temuan 

penelitian mengkonfirmasi bahwa kesadaran lembaga berpengaruh terhadap niat mendaftar. 

Lebih lanjut, hasil analisis juga menegaskan bahwa citra lembaga yang positif akan mengarah 

pada niat mendaftar yang tinggi. Temuan penelitian juga mendemonstrasikan bahwa adanya 

citra lembaga mampu berperan sebagai variabel mediasi antara kesadaran lembaga dan niat 

mendaftar. Penelitian ini mampu memberikan kontribusi bagi Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual dalam meningkatkan kesadaran masyarakat dan memperkuat citra lembaga 

sehingga mendorong niat untuk mendaftarkan kekayaan intelektual. 

Kata Kunci: Citra Lembaga, Kesadaran Lembaga, Niat Mendaftar 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Di era yang makin maju dengan teknologi ini, terdapat satu bidang yang menjadi 

perhatian dunia khususnya Indonesia, yakni pada bidang kekayaan intelektual. Kekayaan 

intelektual pada prinsipnya merupakan kekayaan yang lahir serta berwujud dari kemampuan 
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akal serta olah pikir manusia, baik dalam bidang ilmu pengetahuan, seni, sastra, teknologi, dan 

lainnya. Kekayaan intelektual menjadi lebih mendapat perhatian karena kekayaan intelektual 

juga memiliki potensi ekonomi yang cukup tinggi terutama dalam bidang usaha. Selanjutnya, 

kekayaan intelektual dianggap dapat menjadi cara untuk mengamankan bisnis. Jika 

pengelolaan kekayaan intelektual dilakukan dengan tepat, hal ini dapat berdampak pada 

penghasilan bagi para pelaku usaha (Pratomo & Nasrulloh, 2019). 

Adanya fenomena kemajuan media sosial dan peningkatan hasil kekayaan intelektual 

perlu dilindungi sehingga mencegah adanya pelanggaran yang merugikan pihak yang 

berwenang atas kekayaan intelektual tersebut. Maka di sinilah, perlu diketahui oleh masyarakat 

khususnya para penghasil kekayaan intelektual bahwa ada yang melindungi karyanya. Hasil 

Kekayaan Intelektual dapat dilindungi di Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Kesadaran 

masyarakat akan adanya Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual akan lebih terlihat melalui 

citra yang dibangun oleh Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual pun patut membangun sebuah pengaruh dengan masyarakat serta 

membuka kesadaran masyarakat atas keberadaan Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual.  

Adapun yang menjadi indikator kinerja adalah persentase permohonan kekayaan 

intelektual yang diselesaikan sesuai dengan peraturan perundangan yang berlaku, persentase 

masyarakat yang mengakses informasi kekayaan intelektual, persentase penyelesaian tindak 

pidana di bidang kekayaan intelektual dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

kekayaan intelektual. Citra lembaga dari Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual juga 

menjadi jalan bagi terlaksananya visi, misi, serta fungsi Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual sehingga masyarakat semangat untuk menghasilkan karya dan mau untuk 

melindungi karyanya melalui pencatatan dan pendaftaran hak kekayaan intelektual di 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. 

Saat ini, penelitian terkait permohonan perlindungan hak kekayaan intelektual demi 

meningkatkan dan menjaga usaha suatu perusahaan memang belum ada, akan tetapi peneliti 

menjadi tambahan informasi dari penelitian terkait kesadaran suatu merek atau perusahaan oleh 

masyarakat, kemudian citra dari merek atau perusahaan tersebut dan bagaimana minat beli 

konsumen. Ketiga elemen tersebut dianalogikan dengan penelitian ini agar penelitian dapat 

diteruskan. Melalui penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolok ukur sejauh mana Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual telah diketahui oleh masyarakat, bagaimana citra dari Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual dan apakah hal tersebut dapat mempengaruhi jumlah 

permohonan perlindungan hak kekayaan intelektual di Indonesia.  

Menurut penelitian Hakim dan Keni (2020) pada pengaruh kesadaran merek, citra merek, 

dan customer perceived value terhadap niat beli, mengemukakan bahwa terdapat pengaruh 

positif kesadaran merek terhadap niat beli. Selain itu, kesadaran merek terhadap niat beli, 

terdapat pengaruh positif citra merek terhadap niat beli. Variabel ini dapat dijadikan salah satu 

faktor penting karena dapat memprediksi niat dalam membeli atau dianalogikan niat untuk 

mendaftarkan pelindungan kekayaan intelektualnya di Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual.  

Berdasarkan pada penelitian sebelumnya, variabel-variabel tersebut perlu untuk diteliti 

lebih lanjut namun terdapat perbedaan dengan menganalogikan ketiga variabel dengan 

menyesuaikan dengan objek penelitian, yakni lembaga pemerintahan yang dikaitkan dengan 

ketiga variabel. Kemudian, Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual sebagai objek karena 

merupakan lembaga pemerintahan atau bagian dari kementerian yang membidangi terkait 

kekayaan intelektual.  

 

Tujuan Penelitian 

1. Menguji pengaruh kesadaran lembaga terhadap citra lembaga Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

2. Menguji pengaruh citra lembaga terhadap niat mendaftar di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 
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3. Menguji pengaruh kesadaran lembaga terhadap niat mendaftar di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

4. Menguji pengaruh kesadaran lembaga terhadap niat mendaftar di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual melalui citra lembaga. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kesadaran Lembaga  

Menurut Barreda et al. (2015) yang pada prinsipnya pendapat tersebut menunjukkan 

bahwa kesadaran merek merupakan peran dalam penentuan merek yang mampu menarik 

keinginan konsumen pada masa menentukan pilihan suatu produk atau jasa. Aaker (1991) pada 

prinsipnya kesadaran merek merupakan kemampuan pelanggan untuk mengenali atau 

mengingat bahwa suatu merek adalah bagian dari produk tertentu. Penelitian ini menggunakan 

istilah kesadaran lembaga yang dianalogikan sama dengan kesadaran merek pada penelitian-

penelitian sebelumnya. Kesadaran lembaga didefinisikan sebagai kemampuan masyarakat 

khususnya penghasil kekayaan intelektual untuk menyadari keberadaan, mampu mengenali 

serta mengingat Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual serta objek dan subyek yang 

dilindungi oleh lembaga tersebut. 

 

Citra Lembaga 

Menurut Kotler dan Keller (2012) dalam penelitiannya, citra merek merupakan 

kombinasi dari keseluruhan, baik nama, istilah, simbol, rancangan serta lainnya agar konsumen 

mampu mengenali barang atau jasa penjual sehingga adanya pembeda dengan barang atau jasa 

pesaing. Citra merek ialah pengalaman konsumsi dari konsumen serta penerimaan kualitas dari 

jasa pelayanan yang dirasakan konsumen, atau dapat dikatakan bahwa persepsi konsumen 

terkait kualitas layanan secara langsung (Aydin & Özer, 2005). Penelitian ini menggunakan 

variabel citra lembaga yang kemudian dianalogikan dengan citra merek pada penelitian 

sebelumnya. Citra lembaga merupakan persepsi masyarakat atas Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual sebagai Lembaga Pemerintah Indonesia yang melayani masyarakat baik dalam 

menerima permohonan pelindungan, pengaduan pelanggaran ataupun pemberi informasi dan 

edukasi terkait kekayaan intelektual. 

 

Niat Mendaftar  

Niat beli merupakan keinginan yang timbul dan terekam dalam benak yang kemudian 

menjadi kebutuhan untuk mewujudkannya (Aptaguna & Pitaloka, 2016). Niat beli merupakan 

sikap individu dalam melakukan pembelian atau menggunakan suatu produk baik berupa 

barang dan atau jasa yang diyakini akan memuaskan dirinya serta bersedia menanggung risiko 

yang timbul nantinya (Kodu, 2019). Niat mendaftar merupakan keinginan atau ketertarikan 

seseorang yang telah menghasilkan kekayaan intelektual untuk melakukan permohonan 

pelindungan atas kekayaan intelektualnya. 

 

Kaitan Kesadaran terhadap Citra Lembaga Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

Kesadaran merek berpengaruh dan signifikan terhadap citra merek, semakin baik cara 

dalam menyampaikan dan memunculkan kesadaran merek dari perusahaan tersebut, maka akan 

semakin naik pula citra merek pada kosmetik Oriflame di Kota Denpasar, sebagaimana hasil 

dari sampel penelitian sebanyak 160 responden (Wedayanti & Ardani, 2020). Penelitian yang 

dilakukan oleh Tariq et al. (2017) kepada 262 responden yang merupakan pelanggan dari 

pengguna selular Rawalpindi dan Islamabad menghasilkan bahwa kesadaran merek 

berpengaruh dengan kuat serta positif terhadap citra merek. Sehingga, didapatkan hipotesis dari 

hubungan tersebut: 

H1: Kesadaran lembaga berpengaruh secara positif terhadap citra lembaga Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. 
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Kaitan Citra Lembaga terhadap Niat Mendaftar di Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual  

Agatha et al. (2019) menemukan bahwa citra merek secara parsial memiliki pengaruh 

yang signifikan dan positif terhadap minat beli konsumen pada produk Oriflame. Penelitian 

Hakim dan Keni (2020) menemukan bahwa citra merek memiliki pengaruh secara signifikan 

terhadap niat beli. Citra merek yang dikelola dengan baik akan melahirkan dampak yang positif 

dengan menaikkan informasi tentang aspek perilaku pelanggan, bahwa purchase intention 

dalam hal ini dapat dipengaruhi oleh kesadaran merek Huawei yang dirasakan pelanggan, citra 

merek Huawei yang baik. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H2: Citra lembaga berpengaruh secara positif terhadap niat mendaftar di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual 

 

Kaitan antara Kesadaran Lembaga terhadap Niat Mendaftar di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual  

Hakim dan Keni (2020) responden yang mempunyai smartphone khususnya merek 

Huawei di Jakarta menghasilkan bahwa kesadaran merek berpengaruh positif terhadap niat 

beli, karena adanya kesadaran merek yang baik oleh konsumen akan meningkatkan penjualan. 

Brand awareness yang dirasakan pelanggan membuat pelanggan lebih mudah dalam 

mengambil keputusan pembelian. Terdapat pengaruh yang signifikan dari kesadaran merek 

terhadap minat beli topi kulit Eervoleather dengan jumlah sampel 111 responden yang 

merupakan mahasiswa/i dari Universitas Jendral Soedirman (Bahrunsyah & Iskandar, 2018). 

Dalam penelitian Willyanto dan Lego (2022) mengemukakan bahwa adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari kesadaran merek terhadap niat pembelian makanan ringan croffle merek 

Dear Butter di kalangan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara 

Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H3: Kesadaran lembaga berpengaruh secara positif terhadap niat mendaftar di Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual 

 

Kaitan Kesadaran Lembaga terhadap Niat Mendaftar di Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual melalui Citra Lembaga 

Penelitian dari Wedayanti dan Ardani (2020) menemukan bahwa brand image mampu 

memediasi pengaruh brand awareness terhadap niat beli secara positif dan signifikan. Brand 

image mampu menjadi perantara bagi brand awareness untuk menimbulkan niat beli. Kualitas 

yang baik mengenai keberadaan kosmetik Oriflame, meningkatkan informasi positif terhadap 

produk tersebut yang dirasakan oleh konsumen dan dapat mendorong konsumen lainnya untuk 

melakukan pembelian kosmetik Oriflame. Tariq et al. (2017) mengemukakan bahwa citra 

merek mampu menjadi mediasi kesadaran merek terhadap niat beli secara signifikan, yang 

mana kesadaran merek ditingkatkan oleh citra merek yang pada akhirnya mendorong niat 

pelanggan untuk membeli. Sehingga, didapatkan hipotesis dari hubungan tersebut: 

H4: Kesadaran lembaga berpengaruh secara positif terhadap niat mendaftar di Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual melalui citra lembaga 

 

Pada Gambar 1, menunjukkan pengaruh persepsi kemudahan, persepsi kegunaan, sikap 

kegunaan sebagai variabel mediasi dan peran norma subjektif, persepsi risiko, keinovatifan 

pengguna sebagai variabel independen terhadap niat perilaku. 

 

  

 

 

 

 

 



MENINGKATKAN NIAT PENDAFTARAN KEKAYAAN INTELEKTUAL MELALUI KESADARAN DA… 

154 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Objek penelitian merupakan pengikut media sosial khususnya akun Instagram Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual yang berjumlah 47.000 pengikutnya. Kemudian melalui 

purposive sampling, diperoleh jumlah sampel yang digunakan sejumlah 300 responden. 

Seluruh responden dalam penelitian ini telah mengisi identitas lengkap yang meliputi nama, 

usia, serta jenis kelamin. Menurut data, responden didominasi oleh rentang usia 20-30 tahun 

dibandingkan dengan usia lainnya. Rentang usia 30-40 tahun memperoleh suara sebanyak 111 

responden (37.0%), rentang usia 20-30 tahun memperoleh suara sebanyak 160 responden 

(53,3%) dan rentang usia 40-50 tahun memperoleh suara sebanyak 29 responden (9,7%). 

Seluruh variabel yang digunakan di dalam penelitian dianalisis menggunakan Partial 

Least Squares-Structural Equation Modelling (PLS-SEM) dengan alat SmartPLS. Uji validitas 

instrumen pada penelitian ini dilakukan melalui pendekatan PLS-SEM dilakukan melalui dua 

tahap yakni uji validitas konvergen dan diskriminan. Hair et al. (2019) mengungkapkan bahwa 

pengukuran validitas konvergen dilakukan untuk memberikan penjelasan terkait hubungan 

antara variabel dengan indikatornya. Pengukuran variabel tersebut akan dilakukan dengan 

menggunakan skala Likert yang memiliki tingkat preferensi jawaban dari sangat tidak setuju 

(1) sampai dengan sangat setuju (5). Indikator pengukuran variabel ditampilkan melalui Tabel 

1. 

 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel 
Variabel Indikator Kode Sumber 

Kesadaran 

merek (KM) 

Saya mampu menyebutkan Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual dengan mudah tanpa perlu membaca 
KM1 

Sari et al. 

(2021); Sasmita 

& Suki (2015) 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual mudah diingat karena 

terkait dengan kekayaan intelektual 
KM2 

Saya mampu mengingat Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

jika membahas tentang Kekayaan Intelektual 
KM3 

Saya mampu mengingat bagian dari pelindungan Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual 
KM4 

Saya mampu mengenali Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

sebagai bagian dari Kementerian Hukum dan HAM RI 
KM5 

Saya mampu mengenali Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

merupakan lembaga negara yang melindungi hak cipta, merek, 

paten dan hak intelektual lainnya 

KM6 

Saya mampu mengenali Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

sebagai tempat mengadukan pelanggaran kekayaan intelektual 
KM7 

Ketika mendengar kata hak cipta dan merek yang teringat di benak 

saya Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
KM8 

Saya mampu mengingat paten, merek, hak cipta sebagai bagian 

dari Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
KM9 

Ketika mendengar kata sertifikat kekayaan intelektual yang 
teringat di benak saya Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

KM10 
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Citra Merek 

(CM) 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual memiliki citra lembaga 

negara pelayan publik yang baik 
CM1 

Sasmita & Suki 

(2015); 

Thamrin et al. 

(2020); 

Mulyono 

(2016); 

Mahmudah & 
Tiarawati 

(2014) 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual menggambarkan 

perlindungan kekayaan intelektual di Indonesia 
CM2 

Saya percaya kepada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

sebagai Lembaga negara yang melindungi hasil kekayaan 

intelektual masyarakat 

CM3 

Pelayanan Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual cepat tanggap CM4 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual mampu melakukan 

penyelesaian masalah di bidang Kekayaan Intelektual 
CM5 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual melakukan edukasi 

tentang kekayaan intelektual dengan benar kepada masyarakat 
CM6 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual membentuk konten-

konten positif pada media sosial (Instagram) 
CM7 

Saya menganggap proses pendaftaran perlindungan kekayaan 

intelektual di Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual mudah dan 
praktis 

CM8 

Kecepatan pelayanan Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

memiliki kesan lebih tanggap dengan pelayanan publik lainnya 
CM9 

Informasi tentang pelayanan Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual di media sosial memang benar sesuai dengan yang 

sebenarnya terjadi 

CM10 

Niat 

Mendaftar 

(NB) 

Saya tertarik mencari Informasi tentang Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual 
NB1 

Darmawan et al. 

(2022); 

Suryaningsih 
(2020) 

Saya tertarik mencari tata cara pendaftaran tentang Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual 
NB2 

Saya tertarik mencoba kelas online Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual 
NB3 

Saya mempertimbangkan untuk melakukan pendaftaran 

pelindungan kekayaan intelektual di Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual 

NB4 

Saya tertarik mencoba membuat akun pendaftaran pelindungan 

kekayaan intelektual di Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 
NB5 

Saya ingin memiliki sertifikat dari Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual yang melindungi kekayaan intelektual yang saya 
hasilkan 

NB6 

Saya menjadi pengikut salah satu akun media sosial Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual karena ingin mengetahui tata cara 

permohonan kekayaan intelektual 

NB7 

Saya mengikuti informasi terbaru dari Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual tentang bagaimana cara mendaftarkan 

permohonan kekayaan intelektual 

NB8 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Statistik 

Validitas konvergen dapat dilakukan melalui nilai uji reliabilitas indikator dan uji 

validitas diskriminan. Kriteria dalam validitas konvergen dapat dilihat dari nilai uji reliabilitas 

indikator > 0,6 dan uji validitas diskriminan > 0,5 maka menunjukkan variabel indikator 

tersebut valid dan konsisten (Hair et al., 2019).  

Untuk hasil uji validitas konvergen melalui nilai uji reliabilitas indikator, dimana hasil 

menunjukkan bahwa tiap indikator pada masing-masing konstruk penelitian yang terdiri atas 

citra merek, kesadaran merek, dan niat mendaftar telah memperoleh nilai loading melampaui 

nilai yang diharapkan, yaitu sebesar 0,60. Kemudian, hasil pengujian validitas konvergen 

melalui nilai uji validitas diskriminan bahwa seluruh konstruk yang digunakan pada studi ini 

yaitu terdiri atas konstruk citra merek, kesadaran merek, dan niat mendaftar telah memperoleh 

nilai uji validitas diskriminan melebihi nilai ekspektasi sebesar 0,50. Hasil yang diperoleh 
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memberikan makna bahwa data penelitian telah memenuhi syarat kedua pada validitas 

konvergen. 

Selanjutnya hasil uji validitas diskriminan juga dapat diukur melalui parameter hasil uji 

validitas diskriminan yang diharuskan <0,90 untuk menyatakan sebuah data penelitian valid 

(Hair et al., 2019). Hasil uji validitas diskriminan pada penelitian ini dilakukan dengan 

mengukur nilai cross loading dan nilai Fornell-Larcker Criterion bahwa nilai cross loading 

masing-masing indikator penelitian memiliki nilai korelasi indikator yang lebih tinggi pada 

konstruknya sendiri dibandingkan nilai korelasi indikator dengan konstruk lainnya. Serta hasil 

uji validitas diskriminan juga mengkonfirmasi bahwa data telah memenuhi syarat validitas 

diskriminan dengan baik, dimana telah diperolehnya nilai kurang dari 0,90. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa data penelitian telah memenuhi syarat validitas diskriminan dengan 

baik. Secara keseluruhan, dapat dikatakan bahwa instrumen yang digunakan telah terbukti 

valid. 

Kemudian hasil uji reliabilitas pada penelitian ini telah dilakukan melalui dua 

pengukuran, yaitu dengan melihat nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability. Adapun 

hasil uji reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai yang diperoleh masing-masing konstruk telah 

melampaui 0,8 yang mengindikasikan bahwa seluruh item kuesioner memiliki tingkat 

konsistensi yang kuat. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan 

penelitian telah terbukti handal dan konsisten atau telah memenuhi syarat reliabilitas dengan 

baik. Pada hasil uji R2 sebesar 54% dapat dikategorikan kekuatan prediksi moderat, bahwa 

konstruk niat mendaftar dapat dijelaskan atau diprediksi sebesar 54% oleh konstruk kesadaran 

merek dan citra merek. 

Hasil uji hipotesis melalui prosedur bootstrapping dan uji mediasi memperlihatkan 

bahwa seluruh hubungan antar konstruk yang telah dirumuskan dapat diterima. . Hal ini dapat 

ditunjukkan melalui diperolehnya nilai original sample dengan nilai positif sehingga 

mengindikasikan adanya pengaruh positif, serta diperolehnya nilai t-statistik di atas ketentuan 

sebesar 1,65 dengan p-value di bawah tingkat signifikansi 0,05. Hasil uji hipotesis secara 

mediasi juga mengkonfirmasi bahwa citra merek mampu memainkan peran mediasi pada 

hubungan kesadaran merek dan niat mendaftar. Hal ini dapat ditunjukkan melalui diperolehnya 

nilai signifikansi sebesar 0,000. Secara keseluruhan, dapat dikatakan bahwa seluruh hipotesis 

penelitian yang dirumuskan dapat diterima. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Reliabilitas Indikator 
Citra Lembaga Kesadaran Lembaga Niat Mendaftar 

CM1 0.707 KM1 0.765 NB1 0.716 

CM2 0.742 KM2 0.744 NB2 0.764 

CM3 0.759 KM3 0.783 NB3 0.783 

CM4 0.763 KM4 0.725 NB4 0.783 

CM5 0.790 KM5 0.686 NB5 0.767 

CM6 0.730 KM6 0.772 NB6 0.765 

CM7 0.732 KM7 0.728 NB7 0.703 

CM8 0.735 KM8 0.753 NB8 0.751 

CM9 0.713 KM9 0.743   

CM10 0.642 KM10 0.647   

Sumber: Peneliti (20230 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Validitas Diskriminan 
 Average Variance Extracted (AVE) 

Citra Lembaga 0.536 

Kesadaran Lembaga 0.541 

Niat Mendaftar 0.569 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 4 

Hasil Uji Validitas Diskriminan 
 Citra Lembaga Kesadaran Lembaga Niat Mendaftar 

Citra Lembaga    

Kesadaran Lembaga 0.596   

Niat Mendaftar 0.782 0.574  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Reliabilitas Konsistensi Internal 
 Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Citra Lembaga 0.904 0.920 

Kesadaran Lembaga 0.905 0.922 

Niat Mendaftar 0.892 0.914 

 

Tabel 6 

Hasil Koefisien Determinasi  
 R-Square R-Square Adjusted 

Citra Lembaga 0.302 0.299 

Niat Mendaftar 0.540 0.537 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 7 

Tabel Hasil Uji Hipotesis 
 Koefisien Jalur t-stat p-value 

Citra Lembaga → Niat Lembaga 0.615 12.390 0.000 

Kesadaran Lembaga → Citra Lembaga 0.549 12.126 0.000 

Kesadaran Lembaga → Niat Mendaftar 0.188 3.229 0.001 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 8 

Tabel Hasil Uji Hipotesis Mediasi 
 Koefisien Jalur t-stat p-value 

Kesadaran Lembaga → Citra Lembaga → Niat Mendaftar 0,338 10.027 0.000 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, konstruk kesadaran lembaga mampu 

memberikan kontribusi positif terhadap konstruk citra lembaga. Ditarik kesimpulan bahwa 

hubungan antara kesadaran lembaga terhadap citra lembaga secara statistik terbukti positif dan 

signifikan sehingga hipotesis yang dirumuskan dapat diterima. Kesadaran akan adanya 

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual di masyarakat khususnya para pencipta, pendesain 

atau pemilik suatu usaha dengan menggunakan suatu merek dagang barang atau jasa 

memengaruhi bagaimana citra dari Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual yang melindungi 

kekayaan intelektual di Indonesia. Jika kesadaran tinggi maka pembahasan tentang Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual akan sering dibahas oleh masyarakat sehingga citra baik atau 

buruk akan lebih terlihat. Maka keterkaitan dua variabel, yakni kesadaran lembaga terhadap 

citra lembaga pada penelitian ini mampu memberikan kontribusi positif yang dianalogikan 

terhadap konstruk citra merek yang serupa dengan hasil penelitian sebelumnya. Hasil pada 

studi ini dapat memperkuat hasil pada penelitian Wedayanti dan Ardani (2020) yang 

menemukan bahwa diperolehnya pengaruh signifikan antara kesadaran merek terhadap citra 

merek. Lebih lanjut, temuan pada penelitian ini juga ditemukan selaras dengan hasil penelitian 

Tariq et al. (2017) yang berhasil membuktikan bahwa kesadaran merek mampu memberikan 

pengaruh signifikan terhadap citra merek. Kesadaran merek suatu merek, produk, atau 
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perusahaan dan lainnya, muncul pula faktor penentu sampai munculnya ketertarikan konsumen 

dan menapaki tahap melakukan aksi pendaftaran (dalam karya tulis ini pendaftaran kekayaan 

intelektual), yakni citra merek. Citra merek merupakan suatu pertanda bahwa merek tersebut 

sesuai dengan perspektif konsumen dan manfaat tentang merek tersebut atau apa pun yang ada 

pada merek tersebut menjadikan merek tampil lain dai yang lainnya, hingga dapat dilakukan 

pembedaan penawaran daripada pesaingnya (Webster & Keller, 2004). 

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, konstruk citra lembaga mampu menyumbangkan 

kontribusi positif terhadap konstruk niat mendaftar. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin baik citra lembaga yang dipersepsikan oleh individu atas Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual maka akan semakin meningkat pula niat mendaftarkan kekayaan 

intelektual yang dihasilkan kepada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Citra lembaga 

yang dapat dipercaya tersebut membuat permohonan yang diterima Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual makin meningkat tentu hal ini membuat Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual berhasil mengedukasi dan melindungi kekayaan intelektual. Temuan pada 

penelitian ini dapat mendukung hasil pada penelitian yang dilakukan oleh Agatha et al. (2019) 

pada penelitian “Pengaruh Citra Merek dan Electronic Word of Mouth terhadap Minat Beli 

Konsumen Oriflame di Manado”, menemukan bahwa citra merek secara parsial memiliki 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap minat beli konsumen pada produk Oriflame. 

Selanjutnya, Hakim dan Keni (2020) dalam penelitiannya berhasil membuktikan bahwa citra 

merek memiliki pengaruh secara signifikan terhadap niat beli. Citra merek yang dikelola 

dengan baik akan melahirkan dampak yang positif dengan menaikkan informasi tentang aspek 

perilaku pelanggan. Terlebih lagi, temuan ini dapat didukung oleh hasil studi Yosefine dan 

Budiono (2023) yang mengemukakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

minat beli konsumen. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, memperlihatkan bahwa konstruk kesadaran 

lembaga mampu memberikan kontribusi positif terhadap konstruk niat mendaftar. Dapat 

ditarik kesimpulan bahwa hubungan kesadaran lembaga terhadap niat mendaftar pada 

penelitian ini secara statistik terbukti positif dan signifikan sehingga hipotesis yang dirumuskan 

dapat diterima. Maka semakin tinggi tingkat kesadaran lembaga individu akan mengarah pada 

semakin meningkatnya niat mendaftar kekayaan intelektual yang dihasilkan di Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. Temuan yang diperoleh mengindikasikan bahwa semakin 

tinggi tingkat kesadaran lembaga individu akan mengarah pada semakin meningkatnya niat 

mendaftar kekayaan intelektual yang dihasilkan di Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. 

Hasil pada studi ini dapat memperkuat hasil pada penelitian Hakim dan Keni (2020) pada 

“Pengaruh Kesadaran Merek, Citra Merek, dan Customer Perceived Value terhadap Niat Beli”, 

mengemukakan bahwa terdapat pengaruh positif kesadaran merek terhadap niat beli, dengan 

mengukur variabel dengan skala Likert 5 poin. Kemudian metode dalam analisis data untuk 

dapat menjawab hubungan kedua variabel ialah analisis regresi ganda. Pengujian dalam 

penelitian menggunakan program SPSS 25.0. Adapun hasil dari pengujian hipotesis tersebut 

yakni, bahwa kesadaran merek berpengaruh positif terhadap niat beli, karena adanya kesadaran 

merek yang baik oleh konsumen akan meningkatkan penjualan. Lebih lanjut, temuan ini juga 

mendukung hasil penelitian Bahrunsyah dan Iskandar (2018) serta Willyanto dan Lego (2022) 

yang menemukan bahwa kesadaran merek berpengaruh signifikan terhadap niat beli. Maka 

tentu pada penelitian ini memiliki hasil uji yang serupa jika mengaitkan antara dua variabel 

kesadaran merek terhadap niat mendaftar. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis keempat, konstruk citra merek mampu berperan sebagai 

variabel mediasi pada hubungan kesadaran merek terhadap niat mendaftar. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa hubungan kesadaran merek terhadap niat mendaftar yang dimediasi oleh 

citra merek secara statistik terbukti positif dan signifikan sehingga hipotesis yang dirumuskan 

dapat diterima. Temuan ini mengisyaratkan bahwa semakin tinggi kesadaran merek dan 

semakin baik pula citra merek yang dipersepsikan oleh individu akan mengarah pada semakin 

meningkatnya niat mendaftar atau niat mendaftar hasil kekayaan intelektual yang dihasilkan di 
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Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Hasil penelitian ini selaras dengan temuan pada 

penelitian Wedayanti dan Ardani (2020) pada “Peran Citra Merek Memediasi Pengaruh 

Electronic Word of Mouth dan Kesadaran merek terhadap Niat Beli”, menemukan bahwa 

kesadaran merek berpengaruh dan signifikan terhadap citra merek sebagai mediasi terhadap 

niat beli. dapat dikatakan bahwa semakin baik cara dalam menyampaikan dan memunculkan 

kesadaran merek dari perusahaan tersebut, maka akan semakin naik pula citra merek pada 

kosmetik Oriflame di Kota Denpasar. Selanjutnya, temuan ini dapat didukung oleh hasil studi 

Tariq et al. (2017), yang menemukan bahwa citra merek mampu menjadi mediasi kesadaran 

merek terhadap niat beli secara signifikan, yang mana kesadaran merek berdampak pada niat 

beli melalui citra merek adalah 70% yang juga menunjukkan bahwa kesadaran merek 

membantu meningkatkan citra merek yang pada akhirnya mendorong niat pelanggan untuk 

membeli. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kesadaran lembaga dari Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual berpengaruh terhadap niat mendaftarkan hak kekayaan intelektual di Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. Kemudian, kesadaran lembaga juga berpengaruh terhadap citra 

lembaga Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual yang juga akan berdampak terhadap niat 

mendaftarkan Hak Kekayaan Intelektual.  

 

Keterbatasan 

Keterbatasan di dalam penelitian ini adalah tidak semua calon responden yang 

dikirimkan Google Form bersedia mengisi atau menjadi responden, sehingga data responden 

yang didapatkan tidak terlalu banyak. Selain itu, jumlah responden yang terbatas karena 

penelitian ini hanya menyebarkan kepada pengikut Instagram Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual saja, sedangkan masih banyak media sosial resmi Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual yang juga memiliki banyak pengikut yang dapat dijadikan responden. Kemudian, 

tidak adanya penelitian sebelumnya yang menggunakan variabel niat mendaftarkan (dalam hal 

kekayaan intelektual) sehingga kurangnya rujukan yang dapat digunakan pada penelitian ini.

  

Saran 

Saran secara teoritis penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan konstruk 

penting lainnya dalam mengkaji tingkat niat mendaftar seseorang khususnya, yaitu niat 

mendaftar perlindungan kekayaan intelektual, salah satunya, yaitu dengan mengintegrasikan 

faktor E-WOM ataupun kepercayaan merek. Kemudian, penelitian selanjutnya dapat 

memperluas sampel penelitian tidak hanya terbatas pada satu media sosial untuk memberikan 

wawasan yang lebih meluas mengenai tingkat niat mendaftarkan hasil kekayaan intelektualnya 

untuk memperoleh perlindungan dan kepastian hukum.  

Kemudian, saran praktis bagi Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual untuk lebih intens 

melakukan diseminasi, sosialisasi serta pendekatan lainnya terutama dari berbagai media 

kepada masyarakat dari berbagai kalangan usia ataupun pekerjaan karena terkait kekayaan 

intelektual sangat bersentuhan dengan kehidupan sehari-hari. 
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Abstract: The banking industry is one of the many business types that are supported by the 

ever-advanced technology improvements. Within the financial sector, the industry of industrial 

banking involves the collection of community money and its subsequent utilization as credit. 

It will also be discovered in 2023 that there are 3,449 bank branch offices in Indonesia. This 

issue clarified how the existing plenty of banks encourage competition amongst banks to raise 

the standard of each bank. In the financial sector, this also leads to a rise in intentions to leave. 

Research is required to determine whether the work environment and perceived organizational 

support have an impact on job satisfaction based on prior findings and their effects on the 

intention to turnover. The SEM method is the technique used to determine the influence of 

these elements. Although 106 respondents were employed in this survey, the research could 

only use 100 respondents. The findings of the study indicate that the work environment and 

perceived organizational support are the elements that affect job satisfaction. Job satisfaction 

is a factor that determines turnover intention; the turnover intention is not affected by the 

variables of perceived organizational support and work environment. 

Keywords: SEM, Banking Industry, Turnover Intention, Job Satisfaction 

 

Abstrak: Industri perbankan merupakan salah satu jenis usaha yang didukung oleh kemajuan 

teknologi yang semakin maju. Dalam sektor keuangan, industri perbankan menghimpun dana 

dari masyarakat dan selanjutnya disalurkan dalam bentuk kredit. Diketahui juga pada tahun 

2023, terdapat 3.449 kantor cabang bank di Indonesia. Hal ini memperjelas bagaimana 

banyaknya bank yang ada telah mendorong persaingan antar bank untuk meningkatkan standar 

masing-masing bank. Hal ini juga menyebabkan meningkatnya turnover intention yang 

dimiliki oleh karyawan. Berdasarkan latar belakang tersebut, dibutuhkan penelitian untuk 

menentukan apakah lingkungan kerja dan perceived organizational support yang dirasakan 

berdampak pada kepuasan kerja dan turnover intention. Penelitian ini menggunakan metode 

SEM untuk mengetahui pengaruh yang diberikan terhadap turnover intention. Penyebaran 

kuesioner ini melibatkan 106 responden dan hanya 100 responden yang dapat digunakan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa lingkungan kerja dan perceived organizational support 

merupakan faktor yang memengaruhi kepuasan kerja. Kepuasan kerja merupakan faktor yang 

menentukan turnover intention; turnover intention tidak terpengaruh oleh variabel perceived 

organizational support dan lingkungan kerja. 

Kata Kunci: SEM, Industri Perbankan, Turnover Intention, Kepuasan Kerja 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perkembangan teknologi semakin maju dan berkembang, begitu pula dengan gaya hidup 

manusia yang terus berubah karena perubahan teknologi yang mendorong perubahan tersebut. 

Pada era globalisasi ini terutama pada industri 4.0 telah membuat suatu perubahan dalam gaya 

hidup masyarakat dengan kemunculan Internet of Things, Advanced Manufacturing, Smart 

Industry, atau Smart Factory yang dapat menghadapi pasar global yang sangat dinamis 

(Prasetyo & Sutopo, 2018). Dengan perkembangan teknologi yang semakin maju telah 

mendorong berbagai jenis usaha salah satunya di bidang industri perbankan. Industri perbankan 

merupakan industri yang bergerak di bidang finansial dalam menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkannya juga dalam bentuk kredit. Dengan perkembangan industri 

perbankan memicu banyaknya perkembangan kredit di Indonesia, hal tersebut dapat dilihat 

berdasarkan info grafis di bawah ini. 

 

Gambar 1 

Info Grafis Perkembangan Kredit 

 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (2023) 

 

Pada grafik dapat dilihat bahwa pada Desember 2022 nilai kredit hanya mencapai 2,44 

Miliar dan terjadi peningkatan pada tahun selanjutnya, yakni di bulan Januari 2023 menjadi 

2,59 Miliar. Dengan meningkatnya kredit pada tahun 2023 dapat menjelaskan bahwa banyak 

industri perbankan yang saat ini sedang meningkat. Pada tahun 2023 juga didapati bahwa 

jumlah bank di Indonesia mencapai 3.449 unit kantor cabang bank. Hal ini menjelaskan bahwa 

dengan banyaknya bank pada saat ini memicu terjadinya persaingan antar bank dalam 

meningkatkan masing-masing kualitas banknya. Hal ini juga memicu adanya peningkatan 

turnover intention pada industri perbankan. Dapat dilihat juga pada Gambar 2. yang 

menjelaskan mengenai turnover pada industri di tahun 2019-2020. 

 

Gambar 2 

Employee Turnover by Industry 2019-2020 

 
Sumber: Ariella (2023) 
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Pada grafik, dapat dilihat juga terjadi peningkatan turnover intention pada bidang finance 

and insurance dari tahun 2019 ke tahun 2020. Ariella (2023) juga menyatakan terjadi 

peningkatan persentase turnover yang sebelumnya 25% menjadi 26% di tahun 2021. Dari hal 

tersebut, perlu diketahui faktor yang memengaruhi variabel turnover intention. Dalam hal ini, 

job satisfaction merupakan salah satu faktor penting yang berpengaruh dalam mengurangi 

terjadinya turnover intention. Job satisfaction merupakan faktor kepuasan yang dirasakan oleh 

karyawan atau individu dalam melakukan pekerjaannya, baik dalam keadaan positif ataupun 

menyenangkan (Mafini & Dlodlo, 2014). Setiap individu sendiri memiliki tingkat kepuasan 

yang berbeda-beda dalam melakukan pekerjaannya, pada studi yang dilakukan oleh Aprillia 

dan Mukti (2018) menyatakan bahwa terdapat dua faktor yang memengaruhi job satisfaction 

secara signifikan, yakni work environment dan perceived organizational support. Work 

environment merupakan seluruh aspek yang berada di sekitar dan memengaruhi individu dalam 

melakukan pekerjaannya atau kewajibannya (Darmadi, 2020). 

Faktor berikutnya, yakni merupakan faktor perceived organizational support yang 

merupakan suatu bentuk dukungan dari organisasi terhadap individu dalam melakukan 

pekerjaannya. Perceived organizational support sendiri mencerminkan tingkat kepercayaan 

karyawan terhadap organisasi yang menghargai kontribusi atas jasa yang telah dilakukan dan 

memedulikan kesejahteraan individunya juga (Kinicki, 2021). Dalam hal ini, apabila organisasi 

mendukung kesejahteraan dan menghargai kontribusi individu yang bekerja pada organisasi 

tersebut, maka individu tersebut akan bekerja lebih baik dan akan mendorong job satisfaction. 

Pencapaian job satisfaction yang tinggi akan berpengaruh juga terhadap turnover intention 

dalam melakukan pekerjaan. Studi yang dilakukan oleh Mufidah (2016) menyatakan bahwa 

job satisfaction memiliki pengaruh terhadap turnover intention. Turnover intention sendiri 

merupakan suatu proses meninggalkan pekerjaan atau keinginan seorang karyawan atau 

individu untuk keluar dari organisasi atau perusahaan yang ditempati (Chang et al., 2013). 

Untuk meningkatkan job satisfaction dan mengurangi turnover intention pada perusahaan, 

dibutuhkan suatu studi atau penelitian dengan mempertimbangkan faktor perceived 

organizational support dan work environment. Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu, 

dibutuhkan pengujian terhadap faktor-faktor tersebut dikarenakan pada penelitian yang telah 

dilakukan belum terdapat pengujian yang menguji industri perbankan sehingga untuk 

mengetahui apakah ada pengaruh terhadap job satisfaction dan turnover intention.  

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut dapat diketahui tujuan dari penelitian yang 

dilakukan, yakni sebagai berikut: 

1. Mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh terhadap job satisfaction dan turnover 

intention pada industri perbankan. 

2. Mengetahui faktor apa yang paling berpengaruh terhadap job satisfaction dan turnover 

intention pada industri perbankan. 

3. Memberikan saran dan implementasi yang dapat mengurangi tingkat turnover intention 

berdasarkan faktor-faktor yang telah diketahui pada industri perbankan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Perceived Organizational Support (POS) 

Perceived organizational support (POS) merupakan suatu tingkat kepercayaan karyawan 

terhadap suatu organisasi yang telah menghargai jasa dan kontribusi yang dilakukan oleh 

karyawan tersebut dengan memedulikan kesejahteraan karyawan tersebut (Kinicki, 2021). 

Rhoades et al. (2001) menjelaskan POS sebagai suatu keyakinan umum yang dirasakan 

karyawan bahwa suatu organisasi memberikan perhatian kesejahteraan dan menghargai 

kontribusi mereka. POS juga merupakan suatu pengakuan organisasi terhadap pekerjaan 

karyawannya serta seberapa besar organisasi tersebut peduli terhadap karyawannya (Higazee 

et al., 2016).  
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Work Environment  

Work environment merupakan segala aspek atau atribut yang berada di sekitar dan 

memengaruhi individu dalam melakukan kegiatannya, pekerjaannya, atau kewajibannya 

(Darmadi, 2020). Work environment juga umumnya disebut sebagai “lingkungan atau iklim 

organisasi” yang merupakan perilaku organisasi penting (Prada et al., 2021; Rousseau, 1988). 

Dalam hal ini dengan lingkungan kerja yang nyaman dan efektif pada organisasi akan dapat 

meningkatkan kinerja karyawan dalam menjalankan tujuan pekerjaannya (Cullen, 2019; Prada 

et al., 2021). Sunyoto (2012) menyatakan work environment sebagai sesuatu yang berada di 

sekitar dan memengaruhi pekerja dalam melakukan tugas-tugas yang diberikan. Sukanto dan 

Indriyo dalam Khoiriyah (2009) juga menyatakan segala sesuatu yang memberikan pengaruh 

terhadap pekerja dalam hal ini dapat meliputi faktor tangible ataupun intangible. Dari berbagai 

definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa work environment merupakan suatu keadaan atau 

kondisi lingkungan yang memengaruhi individu dalam melakukan proses pekerjaan dalam 

suatu organisasi. 

 

Job Satisfaction 

Job satisfaction merupakan suatu faktor kepuasan yang dirasakan oleh karyawan atau 

individu dalam melakukan pekerjaannya, baik dalam keadaan positif ataupun menyenangkan 

(Mafini & Dlodlo, 2014). Haryati dan Erdiansyah (2020) menyatakan suatu perasaan dalam 

berorganisasi yang dirasakan seseorang ketika sedang berada di lingkungan kerja dimana 

perasaan tersebut merupakan ekspektasi yang terpenuhi berdasarkan hasil kerjanya. Purani dan 

Sahadev (2008) menyatakan job satisfaction bahwa suatu perasaan bangga akan prestasi yang 

dirasakan oleh karyawan yang berkaitan dengan kompensasi, imbalan, kejelasan tugas, 

pertumbuhan jenjang karir dan seluruh faktor yang berhubungan dengan karyawan dalam 

melakukan pekerjaan, ketika karyawan menyadari bahwa pekerjaan mereka diakui dan 

dihargai. Berdasarkan definisi yang sudah dijabarkan di atas, job satisfaction dapat 

disimpulkan sebagai suatu sifat, sikap, atau perasaan karyawan dalam melakukan pekerjaannya 

di organisasi ketika karyawan merasa senang karena pekerjaannya dihargai dengan organisasi 

membantu memenuhi kebutuhannya. 

 

Turnover Intention 

Turnover intention merupakan suatu proses meninggalkan pekerjaan atau keinginan 

seorang karyawan atau individu untuk keluar dari organisasi atau perusahaan yang ditempati 

(Chang et al., 2013). Robbins dan Judge (2017) menyatakan bahwa turnover intention 

kecenderungan atau tingkat seorang karyawan untuk memiliki keinginan atau kemauan keluar 

dari pekerjaannya secara sukarela maupun tidak, dikarenakan kurangnya daya tarik pekerjaan 

saat ini dan terdapat alternatif pekerjaan lainnya yang lebih baik. Saputra (2021) juga 

menyatakan bahwa keinginan seseorang untuk meninggalkan organisasi tempat dia bekerja 

dikarenakan seseorang merasa tidak nyaman dan ingin mendapatkan pekerjaan yang jauh lebih 

baik. Berdasarkan berbagai definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa turnover intention 

merupakan suatu keinginan atau kemauan seseorang untuk keluar dari organisasi yang 

ditempatinya saat ini, dikarenakan adanya ketidaknyamanan, ketidakpuasan, ataupun tidak 

adanya tempat untuk berkembang dan terdapat alternatif yang jauh lebih baik. 

 

Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan kaitan antara variabel independen dengan variabel dependen yang telah 

didapatkan sebelumnya dari berbagai teori yang telah dikemukakan. Pada penelitian ini, 

didapatkan 5 hubungan keterkaitan antar variabel yang akan diteliti sehingga dapat dibentuk 

suatu kerangka pemikiran yang tertera pada Gambar 3. 
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Gambar 3 

Kerangka Pemikiran 

Sumber: Peneliti (2023) 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dibentuk, dapat disusun 7 hipotesis 

penelitian yang menggambarkan hubungan antar variabel independen dengan variabel 

dependen, yakni sebagai berikut: 

H1: Perceived Organizational Support memengaruhi Job Satisfaction pada industri 

perbankan.  

H2: Work Environment memengaruhi Job Satisfaction pada industri perbankan. 

H3: Perceived Organizational Support memengaruhi Turnover Intention pada industri 

perbankan. 

H4: Work Environment memengaruhi Turnover Intention pada industri perbankan. 

H5: Job Satisfaction memengaruhi Turnover Intention pada industri perbankan.  

H6: Perceived Organizational Support memengaruhi secara tidak langsung terhadap 

Turnover Intention melalui Job Satisfaction pada industri perbankan. 

H7: Work Environment memengaruhi secara tidak langsung terhadap Turnover Intention 

melalui Job Satisfaction pada industri perbankan. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Desain Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

Jenis penelitian yang akan dilakukan menggunakan metode survei dengan pendekatan 

kuantitatif, dimana pengambilan datanya dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Metode 

kuantitatif merupakan suatu metode yang mengkuantifisir setiap jawaban responden atas 

pertanyaan dalam kuesioner. Penelitian juga akan dilakukan secara cross-sectional, yakni 

penelitian yang dilakukan pada periode tertentu. Periode penelitian dilakukan pada Mei 2023 

hingga Agustus 2023. 

 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi juga dapat diartikan sebagai gabungan dari seluruh sampel yang ada pada 

penelitian. Dalam hal ini, populasi pada penelitian yakni seluruh karyawan yang bekerja pada 

industri perbankan di Indonesia. Pada penelitian, akan menggunakan sampel, yakni karyawan 

pada industri perbankan. Penentuan jumlah sampel akan menggunakan metode Hair et al. 

(2016) dalam Pratita et al. (2018) yang menjelaskan bahwa jumlah sampel harus memiliki 

minimum responden 5-10 kali dari jumlah indikator setiap variabel yang diteliti dan lebih 

banyak dari 50 responden. Sehingga dari hasil perhitungan didapatkan bahwa responden 

minimum dalam penelitian berjumlah 100 responden dengan jumlah indikator sebanyak 20 

indikator.  
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Definisi Operasional Variabel 

Dalam penelitian yang akan dilakukan, terdapat operasional variabel yang telah disusun 

untuk mendeskripsikan variabel itu sendiri, yakni:  

 

Tabel 1 

Definisi Operasional Variabel 
No. Variabel Indikator Pertanyaan Sumber 

POS1 

Perceived 

Organizational 

Support (POS) 

Interaksi karyawan 

dengan organisasi 

Apakah Anda sering 

melakukan interaksi sosial 

dengan orang di kantor? 

Robbins & Judge 

(2017) 

POS2 

Perhatian organisasi 

terhadap kesejahteraan 

karyawan 

Apakah kantor Anda saat ini 

memperhatikan kesejahteraan 

Anda? 

Rhoades et al. 

(2001) 

POS3 Keadilan 

Apakah kantor Anda 

memperlakukan Anda dengan 

adil sesuai dengan haknya? 

Rhoades & 

Eisenberger 

(2002) 

POS4 Dukungan atasan 
Apakah atasan memberikan 

dukungan kepada Anda? 

POS5 
Dukungan organisasi 

dan kondisi kerja 

Apakah kantor menyediakan 
kondisi kerja yang nyaman dan 

memberikan dukungan kepada 

Anda? 

WE1 

Work Environment 

(WE) 

Aspek atau atribut pada 

saat kerja 

Apakah alat-alat kantor di 

sekitar Anda memengaruhi 

Anda dalam bekerja? 

Darmadi (2020) 

WE2 
Lingkungan kerja yang 

nyaman dan efektif 

Apakah lingkungan kerja Anda 

nyaman dan efektif? 

Cullen (2019) 

dalam Prada et al. 

(2021) 

WE3 
Lingkungan kerja yang 

memberikan pengaruh 

Apakah lingkungan kerja Anda 

memberikan pengaruh dalam 

melakukan pekerjaan 

Sunyoto (2012) 

WE4 Lingkungan kerja fisik 

Apakah kebersihan lingkungan 

dan penerangan kantor 

memengaruhi Anda dalam 

bekerja? Sedarmayanti 
(2011) 

WE5 
Lingkungan kerja non-

fisik 

Apakah hubungan Anda 
dengan rekan kerja 

memengaruhi Anda dalam 

bekerja? 

JS1 

Job Satisfaction 

(JS) 

Puas dalam bekerja 

Apakah Anda puas dalam 

melakukan pekerjaan di 

kantor? 

Mafini & Dlodlo 

(2014) 

JS2 
Bangga akan prestasi 

yang dicapai 

Apakah Anda bangga dengan 

prestasi yang telah dicapai 

dalam melakukan pekerjaan? 

Purani & 

Sahadev (2008) 

JS3 

Puas dengan segala 

sesuatu yang disediakan 

organisasi 

Apakah Anda puas dengan 

segala sesuatu yang disediakan 

oleh kantor? 

Chiang & Hsieh 

(2012) 

JS4 
Extrinsic Job 

Satisfaction 

Apakah Anda merasa puas 

dengan kondisi kerja, 

dukungan atasan, dan fasilitas 
yang diberikan oleh kantor? Zopiatis et al. 

(2014) 

JS5 
Intrinsic Job 

Satisfaction 

Apakah Anda merasa puas 

dengan pencapaian, 

pengakuan, dan pertumbuhan 

yang Anda dapatkan di kantor? 

TO1 
Turnvover 

Intention (TO) 

Kurangnya daya tarik 

pekerjaan 

Apakah Anda merasa daya 

tarik terhadap pekerjaan yang 

dilakukan saat ini kurang? 

Robbins & Judge 

(2017) 
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TO2 
Ketidaknyamanan 

dalam bekerja 

Apakah Anda tidak nyaman 

dalam melakukan pekerjaan 

saat ini? 

Saputra (2021) 

TO3 Keinginan untuk keluar 

Apakah Anda memiliki 

keinginan untuk keluar dari 

pekerjaan yang dilakukan saat 

ini? 

Mobley (1986) 
TO4 

Pemikiran untuk 

berhenti 

Apakah Anda memiliki 

pemikiran untuk berhenti 

melakukan pekerjaan saat ini? 

TO5 
Keinginan untuk 

mencari pekerjaan lain 

Apakah Anda memiliki 

keinginan untuk mencari 
pekerjaan lain? 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Teknik Pengolahan Data 

Untuk memastikan kebenaran dan kepercayaan pada data yang telah didapatkan 

kuesioner, maka perlu dilakukan pengujian data dengan menggunakan Uji Validitas & Uji 

Reliabilitas. 

 

Uji Validitas 

Uji Validitas merupakan pengujian terhadap suatu alat ukur dengan mempertimbangkan 

kebenaran dalam mengukur data yang didapat. Suatu alat ukur dalam hal ini kuesioner dapat 

dinyatakan valid atau benar apabila pengukuran dilakukan pada responden yang seharusnya 

menjadi subjek penelitian (Ridwan S., 2014). Kriteria suatu pertanyaan dinyatakan valid dalam 

pengujian validitas harus memiliki nilai r-hitung yang lebih besar daripada r-tabel. Penentuan 

jumlah sampel yang minimal digunakan dalam pengujian validitas adalah 30 responden 

(Ridwan S., 2014). Apabila salah satu indikator pertanyaan didapatkan tidak valid maka 

pertanyaan tersebut harus digantikan dengan pertanyaan lain.  

 

Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas merupakan pengujian terhadap suatu variabel alat ukur dengan melihat 

sejauh mana alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan dalam mengukur data yang didapat 

(Ridwan S., 2014). Suatu alat ukur dapat disebut reliabel apabila alat ukur bersifat stabil dan 

dapat diandalkan (Ridwan S., 2014). Pengujian reliabilitas ini dapat dilihat berdasarkan nilai 

Cronbach’s Alpha yang lebih besar minimal 0,6 (Fanani & Djati, 2016; Ghozali, 2016), maka 

variabel pada alat ukur yang digunakan dapat disebut reliabel atau dapat dipercaya. Dalam 

pengujian reliabilitas dibutuhkan minimal jumlah sampel sebanyak 30 responden dan telah 

melewati uji validitas. Apabila variabel yang diuji tidak reliabel, maka variabel tersebut harus 

dibuang atau digantikan dengan pertanyaan lain. 

Setelah melakukan uji validitas dan reliabilitas serta data yang didapatkan oleh kuesioner 

bersifat benar dan dapat dipercaya, maka dilanjutkan dengan pengolahan data menggunakan 

metode Structural Equation Model dengan software SmartPLS. Berikut merupakan hasil 

evaluasi yang didapatkan dari pengujian data menggunakan Structural Equation Model: 

 

Uji Validitas (Outer Model Validity) 

Pada tahapan ini, bertujuan untuk mengetahui apakah hubungan korelasi antar variabel 

dengan indikatornya sudah valid atau belum. Tahapan ini terdiri dari Convergent Validity dan 

Discriminant Validity. 

 

Uji Reliabilitas (Outer Model Reliability) 

Pada tahapan ini, bertujuan untuk mengetahui apakah seluruh variabel penelitian sudah 

konsisten dan reliabel. Tahapan ini menguji nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. 
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Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Pada tahapan ini bertujuan untuk mengetahui apakah model yang dibuat sudah baik atau 

belum dan mengetahui apakah terdapat pengaruh atau tidak terhadap variabel. Tahapan ini 

terdapat 7 tahapan, yakni Uji R-Square, F-Square, Model Fit, Predictive Relevance, Goodness 

of Fit Index, Path Coefficient, dan T-statistic. Pengujian R-Square bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel terhadap variabel yang dipengaruhinya; Pengujian F-Square 

bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat efek yang dihasilkan oleh variabel; Pengujian Model 

Fit bertujuan untuk mengetahui apakah model yang dibuat sudah baik atau belum; Pengujian 

Predictive Relevance bertujuan untuk mengetahui apakah penelitian sudah memiliki observasi 

yang baik; Pengujian Goodness of Fit Index bertujuan untuk mengetahui fungsi yang dihasilkan 

sudah cukup baik atau tidak; Pengujian Path Coefficient bertujuan untuk mengetahui hubungan 

antar variabel positif atau negatif; dan pengujian T-statistic bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh antar variabel atau tidak. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Hasil Penelitian 

Sebanyak 106 responden yang didapatkan dari kuesioner dan hanya 100 responden yang 

digunakan dalam penelitian.  

 

Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Berikut merupakan hasil pengujian validitas dan reliabilitas pada instrumen penelitian.  

 

Tabel 2 

Hasil Pengujian Validitas 
Indikator Sig 2-tailed Alpha Hasil 

POS1 0 

0,05 

Valid 

POS2 0 Valid 

POS3 0 Valid 

POS4 0 Valid 

POS5 0 Valid 

WE1 0 Valid 

WE2 0 Valid 

WE3 0,001 Valid 

WE4 0 Valid 

WE5 0,001 Valid 

JS1 0 Valid 

JS2 0 Valid 

JS3 0 Valid 

JS4 0 Valid 

JS5 0 Valid 

TO1 0 Valid 

TO2 0 Valid 

TO3 0 Valid 

TO4 0 Valid 

TO5 0 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 3 

Hasil Pengujian Reliabilitas 
Variabel Cronbach's Alpha Hasil 

POS 0,82 Reliabel 

WE 0,7 Reliabel 

JS 0,83 Reliabel 

TO 0,84 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas dan reliabilitas dapat dilihat bahwa seluruh 

variabel sudah dinyatakan valid dan reliabel sehingga proses pengumpulan dan pengolahan 

data dapat dilanjutkan karena kuesioner sudah teruji secara validitas dan reliabilitasnya. 

 

Outer Model Validity 

Berikut merupakan hasil pengujian outer model validity.  

 

Gambar 4 

Model Penelitian dengan Loading Factor 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 4 

Hasil Pengujian Average Variance Extracted 
 Average Variance Extracted (AVE) 

JS 0,731 

POS 0,591 

TO 0,738 

WE 0,648 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 5 

Hasil Pengujian Cross Loadings 
 JS POS TO WE 

JS1 0,831 0,641 -0,515 0,484 

JS2 0,790 0,550 -0,351 0,390 

JS3 0,869 0,682 -0,331 0,579 

JS4 0,911 0,724 -0,455 0,649 

JS5 0,871 0,660 -0,505 0,605 

POS2 0,510 0,704 -0,372 0,508 

POS4 0,609 0,725 -0,312 0,393 

POS5 0,637 0,866 -0,352 0,701 

TO1 -0,497 -0,452 0,776 -0,268 

TO2 -0,425 -0,364 0,871 -0,194 

TO3 -0,449 -0,424 0,914 -0,269 

TO4 -0,373 -0,326 0,864 -0,246 

TO5 -0,416 -0,329 0,865 -0,152 

WE1 0,446 0,494 -0,171 0,822 

WE2 0,666 0,723 -0,362 0,897 

WE3 0,320 0,350 0,092 0,681 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 6 

Hasil Pengujian Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 
 JS POS TO WE 

JS     

POS 0,993    

TO 0,547 0,578   

WE 0,698 0,908 0,306  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengujian outer model validity, dapat dilihat bahwa seluruh variabel 

dan indikatornya sudah memiliki nilai yang valid, sehingga dapat dilanjutkan untuk pengujian 

selanjutnya.  

 

Outer Model Reliability 

Berikut merupakan hasil pengujian outer model reliability.  

 

Tabel 7 

Hasil Pengujian Reliability 
 Cronbach's Alpha Composite Reliability 

JS 0,908 0,931 

POS 0,647 0,811 

TO 0,911 0,934 

WE 0,754 0,845 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengujian outer model reliability, dapat dilihat bahwa seluruh nilai 

Composite Reliability dan nilai Cronbach’s Alpha memiliki nilai di atas 0,7 dan 0,6 yang 

berarti dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel pada penelitian sudah reliabel dan konsisten. 

 

Inner Model 

Berikut merupakan hasil pengujian inner model. 

 

Tabel 8 

Hasil Pengujian Path Coefficient 
Variabel T-Statistics P-Values 

Perceived Organizational Support → Job Satisfaction 6,788 0,000 

Perceived Organizational Support → Turnover Intention 1,492 0,136 

Work Environment → Job Satisfaction 1,993 0,047 

Work Environment → Turnover Intention 1,780 0,076 

Job Satisfaction → Turnover Intention 2,433 0,015 

Perceived Organizational Support → Job Satisfaction → Turnover Intention 2,079 0,038 

Work Environment → Job Satisfaction → Turnover Intention 1,734 0,084 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 9 

Kesimpulan Pengujian  
Variabel Kesimpulan Hasil 

POS → JS 
Perceived Organizational Support berpengaruh secara signifikan terhadap 

Job Satisfaction 
H1 didukung 

POS → TO 
Perceived Organizational Support tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap Turnover Intention 

H3 tidak 

didukung 

WE → JS Work Environment berpengaruh secara signifikan terhadap Job Satisfaction H2 didukung 

WE → TO 
Work Environment tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Turnover 

Intention 

H4 tidak 

didukung 

JS → TO Job Satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap Turnover Intention H5 didukung 
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POS → JS → 

TO 

Perceived Organizational Support berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap Turnover Intention melalui Job Satisfaction 
H6 didukung 

WE → JS → 

TO 

Work Environment tidak berpengaruh secara tidak langsung terhadap 

Turnover Intention melalui Job Satisfaction 

H7 tidak 

didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Pada penelitian yang dilakukan dapat dilihat bahwa pada hipotesis pertama, yakni 

perceived organizational support terhadap job satisfaction memiliki nilai 0,000 yang berarti 

hipotesis pertama diterima, sehingga perceived organizational support berpengaruh secara 

signifikan terhadap job satisfaction. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Aprillia dan Mukti (2018) yang menyatakan bahwa perceived organizational support 

memberikan pengaruh terhadap job satisfaction. Dalam hal ini juga memberikan arti bahwa 

karyawan yang bekerja di perbankan memiliki persepsi bahwa tempat kerjanya memberikan 

bantuan dalam memenuhi kebutuhan hidup mereka sehingga karyawan memiliki tingkat 

kepuasan yang tinggi. 

Pada hipotesis kedua, yakni work environment terhadap job satisfaction memiliki nilai 

0,047 yang berarti hipotesis kedua diterima sehingga work environment berpengaruh secara 

signifikan terhadap job satisfaction. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Vohra et al. (2022) yang menyatakan bahwa work environment memengaruhi job satisfaction. 

Ramli (2019) juga menyatakan bahwa work environment memberikan pengaruh terhadap job 

satisfaction. Dalam hal ini, organisasi perbankan perlu memperhatikan lingkungan kerja 

karyawannya, karena hal ini dibutuhkan dalam menunjang karyawan untuk dapat bekerja 

dengan maksimal. Pihak kantor perbankan perlu memperhatikan kondisi lingkungan juga agar 

karyawannya juga dapat bekerja dengan lebih baik. 

Pada hipotesis ketiga, yakni perceived organizational support terhadap turnover 

intention memiliki nilai 0,136 yang berarti hipotesis ketiga ditolak sehingga tidak terdapat 

pengaruh yang diberikan oleh perceived organizational support terhadap turnover intention. 

Hal ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Agustini et al. (2017) serta Shanock 

dan Eisenberger (2006) yang menyatakan bahwa perceived organizational support akan 

memberikan pengaruh terhadap turnover intention. AlHashmi et al. (2019) juga menyatakan 

bahwa perceived organizational support tidak memberikan pengaruh terhadap turnover 

intention. Hal ini disebabkan karena perceived organizational support membutuhkan variabel 

lainnya untuk dapat memengaruhi variabel turnover intention sehingga apabila dilakukan 

secara direct effect terhadap variabel turnover intention tidak akan memiliki pengaruh (Astuti 

& Helmi, 2021). Hal ini juga didukung dengan hasil hipotesis enam, yakni perceived 

organizational support dimediasi oleh variabel job satisfaction dalam memengaruhi turnover 

intention bernilai 0,038 sehingga disimpulkan bahwa hipotesis enam diterima, yakni terdapat 

pengaruh indirect effect terhadap turnover intention. Oleh karena itu, variabel perceived 

organizational support membutuhkan variabel mediasi dalam memengaruhi turnover 

intention. Pada implementasi manajerialnya, untuk mengurangi tingkat turnover intention pada 

perbankan, pihak perbankan perlu meningkatkan perceived organizational support agar 

kepuasan kerja pada karyawan meningkat sehingga terjadi penurunan terhadap tingkat turnover 

intention. 

Pada hipotesis keempat, yakni work environment terhadap turnover intention memiliki 

nilai 0,076 yang berarti hipotesis keempat ditolak sehingga tidak terdapat pengaruh yang 

diberikan terhadap turnover intention yang diakibatkan work environment. Hal ini tidak sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Aditya dan Santoso (2020) yang menyatakan bahwa 

work environment memberikan pengaruh negatif terhadap turnover intention. Namun pada 

penelitian yang dilakukan oleh Tjahyanti dan Purnomo (2017) menyatakan bahwa work 

environment tidak memiliki pengaruh terhadap turnover intention. Dalam hal ini, industri 

perbankan dalam meningkatkan lingkungan kerjanya tidak akan memengaruhi karyawan untuk 
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memiliki turnover intention tetapi dapat meningkatkan job satisfaction karyawan sehingga 

karyawan dapat lebih puas dalam bekerja. Hal ini juga didukung dengan adanya hipotesis 

kelima yang menyatakan bahwa job satisfaction memiliki pengaruh terhadap turnover 

intention. Nilai pengujian job satisfaction terhadap turnover intention bernilai 0,015 yang 

berarti hipotesis kelima diterima sehingga terdapat pengaruh terhadap turnover intention. Hal 

ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ernawati et al. (2022) yang menyatakan 

job satisfaction berpengaruh secara negatif terhadap turnover intention. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa industri perbankan sudah memberikan kepuasan kerja yang baik pada 

karyawannya dengan meningkatkan lingkungan kerja karyawannya. 

Namun pada hipotesis ketujuh yakni pengaruh secara tidak langsung yang dihasilkan 

work environment terhadap turnover intention akibat variabel mediasi job satisfaction memiliki 

nilai 0,084 yang berarti hipotesis ketujuh ditolak sehingga tidak terdapat pengaruh indirect 

effect terhadap turnover intention. Hal ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Ernawati et al. (2022) yang menyatakan bahwa work environment dimediasi oleh job 

satisfaction terhadap turnover intention. Hal ini disebabkan karena karyawan pada industri 

perbankan tidak terganggu dengan tidak adanya work environment yang baik pada lingkungan 

mereka bekerja sehingga menyebabkan tidak terpengaruhinya turnover intention. Namun, 

apabila dimediasi oleh job satisfaction sendiri juga tidak memiliki pengaruh karena turnover 

intention sendiri merupakan niat yang ditimbulkan karena adanya urgensi akibat hal lain bukan 

dikarenakan lingkungan kerja. Keinginan ini dapat diakibatkan oleh faktor-faktor yang tidak 

disebutkan pada penelitian. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan beberapa 

kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil pengolahan dan pembahasan data yang telah 

dilakukan, pada faktor perceived organizational support dan work environment memiliki 

pengaruh terhadap job satisfaction pada industri perbankan. Pada faktor job satisfaction 

memiliki pengaruh terhadap turnover intention namun, untuk faktor perceived organizational 

support dan work environment tidak memiliki pengaruh terhadap job satisfaction pada industri 

perbankan. Dari hasil pengujian dapat diketahui bahwa faktor yang paling berpengaruh 

terhadap job satisfaction adalah perceived organizational support dan faktor yang paling 

berpengaruh terhadap turnover intention adalah job satisfaction.  

Adapun saran yang dapat diberikan terhadap industri perbankan, yakni meningkatkan 

faktor perceived organizational support pada karyawan, dalam hal ini dapat memberikan 

dukungan moral ataupun penghargaan atas pencapaian yang telah dicapai. Pihak perbankan 

juga dapat menyiapkan lingkungan yang nyaman dan bersih sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan kerja karyawannya agar mengurangi tingkat turnover intention. Hal lain yang dapat 

dilakukan adalah dengan memberikan pelatihan pada karyawan agar mereka merasa, seperti 

diperhatikan sehingga karyawan akan lebih puas dalam melakukan pekerjaannya.  

Dalam penelitian yang dilakukan juga terdapat batasan penelitian, yakni penelitian yang 

dilakukan hanya meneliti variabel perceived organizational support, work environment, job 

satisfaction, dan turnover intention disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat 

menambahkan variabel di luar penelitian. Penelitian yang dilakukan dapat diperluas ke seluruh 

Indonesia untuk penyebarannya dan memperbanyak sampel yang diteliti. Penelitian ini juga 

hanya terbatas pada satu industri yakni industri perbankan, disarankan untuk penelitian 

selanjutnya dapat menambahkan objek penelitiannya menjadi beberapa industri.  
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Abstract: Managing pension funds is very important because it can protect an individual so 

that they have a comfortable retirement and are free from unstable financial conditions. This 

research aims to determine the influence of financial literacy, financial attitudes, savings 

attitudes, retirement strategies, and financial knowledge on retirement fund planning and is 

mediated by income. Using quantitative research methods, with descriptive research type. This 

research used purposive sampling by collecting 200 samples. Using Partial Least Square data 

analysis consists of two stages, namely: external model evaluation and internal model 

evaluation. The evaluation of the external model is grouped into two more parts, namely the 

reflective model and the normative model. The research results show that financial literacy, 

financial attitudes, retirement strategies, and financial knowledge influence retirement fund 

planning. Meanwhile, saving attitudes do not influence retirement planning, and financial 

attitudes influence retirement fund planning, mediated by income based on statistical results. 

Keywords: Pension Fund Planning, Financial Literacy, Financial Attitudes, Retirement 

Strategies, Savings Attitudes, Financial Knowledge, Income 

 

Abstrak: Mengelola dana pensiun merupakan hal yang sangat penting, sebab dapat melindungi 

seorang individu agar memiliki masa pensiun yang nyaman dan terbebas dari kondisi finansial 

yang tidak stabil. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh kontrol perilaku, 

sikap keuangan, perilaku menabung, dan strategi pemilihan investasi dana pensiun yang 

dimoderasi oleh pendapatan seorang individu berpengaruh terhadap strategi dalam pengelolaan 

investasi rencana pensiun di kalangan dewasa dan muda. Menggunakan metode penelitian 

kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Penelitian ini menggunakan purposive sampling 

dengan mengumpulkan 200 sampel. Menggunakan analisis data Partial Least Square terdiri 

dari dua tahapan, yaitu evaluasi model luar dan evaluasi model dalam. Evaluasi terhadap model 

luar dikelompokkan menjadi dua bagian lagi, yaitu model reflektif dan model normatif. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa literasi keuangan, sikap keuangan, strategi pensiun, dan 

pengetahuan keuangan memiliki pengaruh positif terhadap perencanaan dana pensiun. 

Sementara itu, sikap menabung tidak memiliki pengaruh terhadap perencanaan pensiun dan 

sikap keuangan memiliki pengaruh terhadap perencanaan dana pensiun dimediasi oleh 

pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 

Kata Kunci: Perencanaan Dana Pensiun, Literasi Keuangan, Sikap Keuangan, Strategi 

Pensiun, Sikap Menabung, Pengetahuan Keuangan, Pendapatan 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pengelolaan dana pensiun merupakan hal yang penting, sebab seiring dengan berjalannya 

waktu, umur seseorang akan terus bertambah setiap tahunnya, sehingga tanpa disadari akan 

memasuki masa pensiun. Setiap orang pastinya akan mengharapkan kehidupan yang sejahtera 
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pada saat pensiunnya. Memilih, mengelola, dan merencanakan finansial yang tepat untuk masa 

pensiun selagi masih pada usia produktif diyakini akan membawa seseorang meraih 

kemandirian secara finansial, dimana seseorang sudah mampu bebas dari masalah finansial 

pada saat memasuki masa pensiun. 

Saat ini, pelaksanaan program pensiun sebagai harapan untuk memperoleh dana pensiun 

dihubungkan dengan berbagai tujuan terkait kepada beberapa pihak yang terlibat di dalamnya. 

Masing-masing tujuan memiliki maksud tersendiri, baik bagi penerima pensiun maupun 

penyelenggara pensiun. Meskipun kita sudah mengikuti program dana pensiun yang 

diselenggarakan pemerintah dan perusahaan, namun jika kita ingin masa pensiun dapat kita 

jalani dengan penuh kenyamanan dan kebahagiaan, kita harus membuat program dana pensiun 

mandiri. Perlu ditekankan di sini, program dana pensiun mandiri ini fokusnya adalah untuk 

mendapatkan penghasilan di masa pensiun. Ibaratnya, program pensiun yang kita ikuti 

merupakan penghasilan minimum, selanjutnya program pensiun mandiri yang kita buat 

merupakan extra income yang dapat digunakan meningkatkan biaya hidup selama menjalani 

masa pensiun (Widoatmodjo, 2005). 

Berdasarkan hasil penelitian Mata (2021), generasi muda tampaknya belum sepenuhnya 

menyadari akan terjadinya perubahan pada sistem pensiun dan bagaimana perencanaan pensiun 

ini kemudian memengaruhi pendapatan mereka di masa yang akan datang. Hal demikian 

kemudian membuat generasi muda menjadi penting untuk diteliti karena generasi muda 

merupakan generasi yang produktif, di mana perencanaan pensiun akan lebih efektif jika 

dilakukan pada masa ini. 

Pendapatan merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi seseorang dalam 

melakukan atau merencanakan kesiapan pensiun mereka. Dengan pendapatan yang diperoleh 

seseorang, diharapkan adanya pengelolaan yang baik untuk mempersiapkan masa pensiun itu 

sendiri. Beberapa hasil penelitian dengan menggunakan variabel pendapatan terhadap 

perencanaan pensiun, yaitu penelitian yang dilakukan oleh Ng et al. (2011) dan Mansor et al. 

(2015) menemukan bahwa variabel pendapatan berpengaruh terhadap perencanaan pensiun. 

Investasi untuk membiayai dana pensiun menjadi sangat penting. Hal itulah yang perlu 

dilakukan oleh generasi millenial. Namun, kesulitannya dalam mengatasi investasi jangka 

pendek ini adalah kerumitan dalam pengelolaannya, terutama kaitannya dengan perencanaan 

pensiun. Sebab, kebutuhan dana pensiun adalah kebutuhan jangka panjang, sementara kita 

mencoba memenuhinya dengan investasi jangka pendek. Jika kesulitan ini bisa diterima maka 

investasi jangka pendek bisa dilakukan. 

 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh kontrol perilaku, sikap 

keuangan, perilaku menabung, dan strategi pemilihan investasi dana pensiun yang dimoderasi 

oleh pendapatan seorang individu berpengaruh terhadap strategi dalam pengelolaan investasi 

rencana pensiun di kalangan dewasa dan muda. Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Literasi Keuangan terhadap Perencanaan Dana 

pensiun. 

2. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Sikap Keuangan terhadap Perencanaan Dana 

Pensiun. 

3. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Strategi Pensiun terhadap Perencanaan Dana 

Pensiun. 

4. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Sikap Menabung terhadap Perencanaan Dana 

Pensiun. 

5. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Pengetahuan Keuangan terhadap Perencanaan 

Dana Pensiun. 

6. Mengetahui apakah pendapatan memoderasi pengaruh Literasi Keuangan terhadap 

Perencanaan Dana pensiun. 
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7. Mengetahui apakah pendapatan memoderasi pengaruh Sikap Keuangan terhadap 

Perencanaan Dana Pensiun. 

8. Mengetahui apakah pendapatan memoderasi pengaruh Strategi Pensiun terhadap 

Perencanaan Dana Pensiun. 

9. Mengetahui apakah pendapatan memoderasi pengaruh Sikap Menabung terhadap 

Perencanaan Dana Pensiun. 

10. Mengetahui apakah pendapatan memoderasi pengaruh Pengetahuan Keuangan terhadap 

Perencanaan Dana Pensiun. 

 

Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Selain sikap terhadap pensiun, perencanaan pensiun pun dianggap sebagai hal yang 

menentukan keberhasilan seseorang untuk bisa beradaptasi dengan masa pensiunnya 

kelak. Meskipun demikian, pada kenyataannya hanya sedikit orang yang melakukan 

perencanaan masa pensiun dikarenakan mereka terlalu sibuk dengan pekerjaan sekarang, 

tidak bisa, atau pun tidak mau membuat perencanaan masa depan (Adams & Rau, 2011). 

Mempersiapkan dana pensiun adalah hal yang penting. Jika bisa dimulai lebih awal, 

maka lebih baik. Fungsi dana pensiun terbagi berdasarkan tiga hal, yaitu: 

a. Bagi Perusahaan 

1) Memberikan penghargaan kepada setiap karyawan karena telah memberikan 

pengabdian terhadap perusahaan. 

2) Menciptakan rasa aman untuk karyawan agar mampu menurunkan tingkat 

karyawan yang berhenti bekerja. 

3) Meningkatkan citra sebuah perusahaan ketika menjalankan bisnis. 

4) Meningkatkan motivasi kerja karyawan, sehingga produktivitas perusahaan juga 

meningkat. 

b. Bagi Karyawan 

1) Hari tua yang umumnya sulit untuk melanjutkan kerja dan meraih pendapatan, bisa 

tergantikan oleh dana hari tua yang sudah dikumpulkan sejak lama. Rasa aman bisa 

terjaga dan motivasi kerja saat masa muda bisa terus dipertahankan. 

2) Jika penerima dana ini meninggal, dana tersebut bisa diwariskan pada keluarga 

yang masih hidup. Sehingga, rasa aman juga didapatkan oleh keluarga penerima. 

c. Bagi Lembaga Penyelenggara Program 

1) Penyelenggara program memiliki kesempatan untuk mengelola dana agar 

menghasilkan keuntungan, sebab iuran dana hari tua dapat digolongkan ke dalam 

investasi. 

2) Mendukung program pemerintah dalam pengadaan dana hari tua. 

3) Sebagai aktivitas bakti sosial kepada peserta iuran dana tersebut. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Grand Theory adalah teori yang secara garis besar akan menjelaskan suatu permasalahan 

atau kasus (Permata, 2012). Grand Theory pertama kali dikemukakan oleh sosiologis Charles 

Wright Mills dalam “The Sociological Imagination.” Dalam menyusun suatu penelitian dengan 

metode kualitatif yang lebih fokus pada fenomena atau hal-hal yang tidak dapat diukur, seperti 

pengalaman, perasaan, perilaku, dan pemahaman seseorang, teori yang ada akan dimanfaatkan 

sebagai penjelas untuk menemukan sebuah teori baru. Grand Theory pada penelitian ini adalah 

behavioral finance dikarenakan penelitian ini akan menganalisis variabel yang memengaruhi 

perencanaan pensiun individu. Sementara bias dalam behavioral finance, yaitu emotional bias 

dan cognitive bias menjadi applied theory yang dapat memberikan penjelasan secara lebih 

detail mengenai perilaku yang tidak rasional dalam melakukan keputusan dalam perencanaan 

pensiun. Perilaku keuangan adalah sikap dan perilaku seseorang dalam mengatur keuangannya 
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(Hira & Mugenda, 1999). Perilaku keuangan juga dapat diartikan sebagai seberapa baik rumah 

tangga atau individu mengatur komponen-komponen keuangan yang mencakup pengelolaan 

uang tunai, perencanaan anggaran tabungan, asuransi, investasi, dan pengeluaran lainnya.  

Menurut Heck (1984), terdapat 9 perilaku keuangan pribadi, yaitu menetapkan tujuan 

keuangan, memproyeksikan biaya dengan tepat, memproyeksikan pendapatan dengan tepat, 

penganggaran dan perencanaan belanja sekarang, memikirkan sejumlah alternatif saat 

mengambil keputusan keuangan, mempersiapkan kondisi keuangan darurat, mempersiapkan 

tenggat waktu atau tagihan pada waktu yang tepat, berhasil mencapai tujuan keuangan, dan 

melakukan estimasi pengeluaran. 

Penelitian ini berdasarkan kepada survei yang dilakukan pertama kali oleh Lusardi 

(1998) yang melakukan survei di Amerika Serikat terhadap responden terkait perencanaan dana 

pensiun, kemudian didukung dengan menggunakan data tahun 1992 pada Health and 

Retirement Study (HRS), survei tersebut menunjukkan bahwa sepertiga dari responden belum 

memikirkan perencanaan dana pensiun sama sekali. Penelitian yang dilakukan oleh Howlett et 

al. (2008) menjelaskan bahwa seseorang yang berorientasi pada perencanaan pensiun akan 

cenderung berorientasi dalam rencana pensiun.  

Menurut Chan dan Stevens (2008), salah satu alasan orang gagal untuk merencanakan 

untuk pensiun, atau tidak berhasil dalam melakukannya dikarenakan tidak memiliki 

keterampilan dalam mengelola keuangan. Masyarakat yang mempunyai pengetahuan 

keuangan yang baik akan dapat mengimplementasikan ilmu yang dimiliki agar bisa melakukan 

perencanaan keuangan untuk jangka pendek maupun untuk jangka panjang (Senduk, 2000). 

Hasil penelitian Fornero dan Monticone (2011) menunjukkan bahwa literasi memiliki 

pengaruh positif terhadap perencanaan dana pensiun. Hal ini berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Tan dan Singaravelloo (2020) bahwa literasi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap perencanaan dana pensiun. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis dan Periode Penelitian 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data 

survei yang akan disebar ke dalam bentuk kuesioner dengan skala Likert 1-5 yang telah 

terstruktur dan diberikan kepada para pekerja usia produktif di Jakarta melalui aplikasi Google 

Form yang telah dirancang untuk mendapatkan informasi yang lebih spesifik dengan 

penelitian. Data yang dikumpulkan di dalam penelitian ini adalah data primer dengan 

melakukan penyebaran kuesioner menggunakan Google Form. Data dikumpulkan selama 

rentang periode Oktober-November 2023, melalui penyebaran melalui Google Form. 

Kemudian dibuat analisis deskriptif. Untuk mendeskripsikan data pada setiap variabel 

penelitian dilakukan dengan cara menyusun tabel distribusi frekuensi dengan tujuan untuk 

mengetahui apakah tingkat perolehan nilai (skor) pada setiap variabel penelitian masuk dalam 

kategori sangat rendah, rendah, sedang, tinggi, dan sangat tinggi. 

 

Tabel 1 

Rentang Skala 
No Skala Rentang 

1 1.00-1.80 Sangat Tidak Baik (STB) 

2 1.81-2.60 Tidak Baik (TB) 

3 2.61-3.40 Kurang (K) 

4 3.41-4.20 Baik (B) 

5 4.21-5.00 Sangat Baik (SB) 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Sumber dan Pengumpulan Data 

Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang memiliki 

kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2021). Pada penelitian ini, populasi yang akan diteliti adalah 

para pekerja dengan range usia produktif 25-55 tahun, yang akan dikelompokkan kembali 

sesuai dengan jenis kelaminnya di Jakarta, dengan mengisi kuesioner yang disebarkan melalui 

Google Form. 

 

Sampel 

Hair et al. (2020) menyatakan jika ukuran sampel terlalu besar diduga akan sulit untuk 

mendapatkan ukuran goodness of fit yang baik. Sehingga disarankan bahwa ukuran sampel 

minimum adalah 5-10 observasi untuk setiap parameter yang diestimasi. Penelitian ini 

menggunakan skala 5 karena penelitian ini bersifat sosial skala besar, maka jumlah pernyataan 

pada penelitian ini (40) dikalikan 5 sehingga menghasilkan jumlah sampel sebanyak 200 

responden dengan margin error 10% (tingkat kesalahan 10% dan tingkat kebenaran 90%). 

Menurut Hair et al. (2020), ukuran sampel yang baik berkisar pada jumlah 100-200 responden.  

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dikelompokkan berdasarkan level 

pekerjaan yang dilihat berdasarkan jabatan dan usia pekerja. Jadi, sampel yang diambil dengan 

cara mengelompokkan sampel ke dalam kategori usia muda, sedang, dan dewasa dengan status 

manajerial pekerja. 

 

Variabel Penelitian dan Operasional Variabel 

Adapun variabel penelitian dan operasional variabel di dalam penelitian ini pada Tabel 

2. 

 

Tabel 2 

Variabel Penelitian dan Operasional Variabel 
Variabel Definisi Operasional Indikator 

Literasi 

Keuangan 

Literasi keuangan yang berupa 

pemahaman akan konsep keuangan 

yang dibutuhkan individu dalam 

membuat keputusan keuangannya 

(Kohar, 2022). 

− Inflasi adalah kondisi ketika harga kebutuhan pokok 

menjadi meningkat. 

− Inflasi mengartikan bahwa biaya hidup meningkat. 

− Lebih baik menabung dengan dua cara atau lebih 

daripada hanya dengan satu cara (rekening tabungan, 

tabungan kelompok, dll.). 

− Saya meminjamkan Rp 9.000 kepada seorang teman 
dan minggu depan dia mengembalikan tepat Rp 9.000 

maka bunga yang dia bayar adalah Rp 0. 

− Saya menyetor Rp 28.000 di rekening tabungan yang 

menghasilkan keuntungan tahunan sebesar 2%. Jika 

saya tidak melakukan penyetoran atau penarikan, 

termasuk bunga, maka uang yang saya miliki sebesar Rp 

29.000 pada akhir tahun. 

− Saya menyimpan Rp 28.000 di rekening tabungan yang 

memberi saya keuntungan tahunan sebesar 2%, dan saya 

tidak melakukan penyetoran atau penarikan, maka uang 

yang saya miliki pada akhir lima tahun sebesar Rp 
30.914. 

− Saya menggunakan mendaftarkan diri saya ke asuransi. 

Sikap 

Keuangan 

Sikap keuangan mengacu pada 

seseorang yang merasa memiliki 

masalah keuangan pribadi yang diukur 

dengan tanggapan atas sebuah 

pernyataan atau opini (Herdjiono & 

Damanik, 2016). 

− Saya melindungi uang saya dari inflasi dengan 

menginvestasikannya. 

− Orang tua saya mengajarkan bahwa uang yang saya 

miliki hari ini, harus dihabiskan hari ini juga. 

− Orang tua saya selalu mengajarkan kepada saya untuk 

menyisihkan sebagian dari pendapatan yang saya miliki 

untuk ditabung. 
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− Saya lebih suka membelanjakan uang saya daripada 

menyimpannya untuk masa depan. 

− Dengan rajin menabung saat ini, maka masa depan saya 

akan memiliki finansial yang baik. 

− Saya mempertimbangkan dengan cermat apakah saya 

dapat membayar sesuatu sebelum membelinya. 

− Saya selalu penuh dengan pertimbangan dalam 

mengambil keputusan dan mengatur finansial saya. 

Perilaku 

Rencana 
Pensiun 

Perilaku rencana pensiun dikaitkan 

dengan tanggung jawab seseorang 
mengenai cara pengelolaan keuangan 

untuk mempersiapkan pensiun di masa 

yang akan datang (Andarsari & 

Ningtyas, 2019). 

− Saya selalu memiliki perencanaan yang matang terkait 
penggunaan uang saya. 

− Saya memiliki rencana masa depan yang matang 

terhadap penggunaan keuangan yang hati -hati saat ini. 

− Saya sudah menyiapkan program iuran pensiun setiap 

bulan. 

− Setujukah Anda untuk memiliki rumah kedua atau tanah 

untuk disewakan/dijual di kemudian hari guna 

membiayai dana pensiun Anda. 

− Setujukah Anda untuk mempunyai bisnis sampingan 

yang dapat dijalankan setelah pensiun di hari tua nanti. 

− Saya sudah mengalokasikan dana untuk pensiun. 

− Saya tertarik berinvestasi di properti atau aset untuk 

perencanaan pensiun. 

Rencana 

Pensiun 

Rencana pensiun dapat didefinisikan 

sebagai program dana pensiun yang 

dimiliki seseorang yang berkaitan 

dengan mempersiapkan dana untuk 

membiayai kebutuhan hidup di masa 

pensiun (Iskandarsyah & Setyowibowo, 

2020). 

− Saya mengandalkan subsidi pemerintah untuk dana 

pensiun. 

− Saya dibantu oleh pasangan/keluarga/saudara/teman 

untuk dana pensiun. 

− Saya memiliki dana yang dapat digunakan untuk masa 

pensiun. 

− Saya mengikuti program asuransi untuk hari tua. 

− Saya berinvestasi untuk masa tua. 

− Saya memiliki harapan kehidupan pensiun yang 

sejahtera. 

− Saya selalu menyisihkan uang dan rutin menabung. 

Sikap 

Menabung 

Sikap menabung mengacu pada 

keputusan seseorang terhadap uang 

yang dimiliki, terhadap pilihan yang 

dimilikinya. 

− Saya lebih memilih untuk menabung uang saya 

dibandingkan dengan menggunakannya untuk gaya 

hidup saat ini. 

− Saya harus menabung hari ini agar dimasa depan saya 

dapat menikmati hasilnya. 

− Menurut saya penting untuk merencanakan investasi dana 

pensiun dan saya memahami manfaat dari investasi dana 

pensiun. 

− Saya memiliki toleransi yang besar dalam investasi dana 

pensiun. 

− Saya merasa risiko investasi dana pensiun saya saat ini 
sudah sesuai dengan tujuan keuangan saya. 

− Saya memiliki pengetahuan yang cukup tentang risiko-

risiko yang terkait dengan investasi dana pensiun. 

Pengetahuan 

Keuangan 

Pengetahuan keuangan di sini mengacu 

kepada pengetahuan individu terkait 

dengan pengelolaan keuangan yang 

dimilikinya. 

− Saya secara aktif mencari informasi untuk mengelola 

risiko investasi dana pensiun saya. 

− Saya telah mengambil langkah-langkah konkret untuk 

mengelola risiko investasi dana pensiun saya, seperti 

diversifikasi portofolio. 

− Saya merasa nyaman dengan tingkat risiko investasi dana 

pensiun saya saat ini. 

− Saya merasa risiko investasi dana pensiun saya saat ini 

terlalu tinggi. 

− Saya tahu jenis-jenis dana pensiun yang tersedia, seperti 

dana pensiun pemerintah dan dana pensiun swasta. 

− Saya tahu tentang manfaat pajak. 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Teknik Analisis Data 

Evaluasi model PLS yang terdiri dari dua tahapan, yakni evaluasi outer model dan 

evaluasi inner model. Evaluasi outer model terkelompok ke dalam dua bagian lagi, yakni model 

reflektif dan model normatif. Kriteria penilaian pada model tersebut terlihat pada Tabel 3. 

 

Tabel 3 

Kriteria Model PLS SEM 
No Kriteria Penjelasan 

Evaluasi Model Pengukuran (Model Reflektif) 

1 Loading Factor (LF) Nilai loading factor (lf) harus > 0.7 

2 Composite reliability 
Composite reliability mengukur internal consistency dan 

nilainya harus > 0.60 

3 Average Variance Extracted (AVE) Nilai Average Variance Extracted (AVE) harus > 0.5 

4 Validitas Diskriminan 
Nilai akar kuadrat dari AVE harus > nilai korelasi antara 

variabel laten. 

5 Cross Loading 

Ukuran lain dari validitas diskriminan. Diharapkan setiap blok 
indikator memiliki nilai loading lebih tinggi untuk setiap 

variabel laten yang diukur dibandingkan dengan indikator 

untuk variabel laten lainnya. 

Evaluasi model pengukuran formatif 

1 

 
Signifikansi nilai weight 

Nilai estimasi untuk model pengukuran formatif harus 

signifikan. Tingkat signifikansi di nilai dengan prosedur 

bootstrapping. 

2 Multikolinearitas 

Variabel manifes di dalam blok harus diuji apakah terdapat 

gejala multikolinearitas. Nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

>10 mengidentifikasi terdapat gejala multikolinearitas. 

Evaluasi model struktural 

1 R2 untuk variabel laten endogen 
Hasil R2 untuk variabel laten endogen dalam model struktural 

mengidentifkasi bahwa model, baik, moderat, dan lemah. 

2 Estimasi koefisien jalur 

Nilai estimasi untuk hubungan jalur dalam model struktural 

harus signifikan. Nilai signifikansi ini dapat diperoleh dengan 

prosedur bootstrapping yang juga menghasilkan nilai T (T-

value). 

3 F kuadrat untuk effect size 
Nilai 𝐹2 dapat diinterpretasikan apakah prediktor variabel 

mempunyai pengaruh yang lemah medium atau besar pada 

tingkat structural. 

Sumber: Haryono (2017, p. 375) 

 

HASIL DAN UJI HIPOTESIS 

Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini, diperlukan adanya penetapan karakteristik responden. Hal ini 

digunakan untuk mengetahui gambaran profil responden yang menjadi sumber data penelitian, 

yakni para pekerja yang memiliki range usia 25-55 tahun (belum pensiun). Adapun 

karakteristik responden yang diteliti terdiri dari: 

1. Jenis kelamin 

2. Pekerjaan 

3. Usia 

4. Status pernikahan 

5. Pendapatan 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil penelitian pada Gambar 1 menunjukkan bahwa jumlah mayoritas (terbanyak) 

responden pada penelitian adalah laki-laki dengan persentase sebesar 89%, dan sisanya 11% 

adalah perempuan. 

 

Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil penelitian pada Gambar 2 menunjukkan bahwa jumlah terbanyak pada responden 

penelitian ini adalah pada bidang pekerjaan Karyawan Swasta sebanyak 50% sedangkan 

Wiraswasta dan Lainnya berada kedua paling banyak dan mendapati keduanya berada pada 

persentase yang sama, yaitu 19%, pada pekerjaan PNS berisikan 9% responden, dan yang 

paling terakhir ialah BUMN dengan persentase 3%. 

 

Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 
Sumber: Peneliti (2023) 
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Hasil penelitian pada Gambar 3 menunjukkan bahwa jumlah responden penelitian 

terbanyak ada pada usia 31-40 tahun, yaitu 50%, dan 28% ada pada usia 21-30 tahun, responden 

dengan usia 41-50 dengan persentase, yaitu 16%, dan yang terakhir dengan umur >51 tahun 

3% responden. 

 

Karakteristik Responden berdasarkan Status Pernikahan 

Karakteristik responden berdasarkan status pernikahan adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pernikahan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil penelitian pada Gambar 4 menunjukkan bahwa responden penelitian terbanyak, 

yaitu status belum menikah dengan persentase 68% dan 32% dengan status sudah menikah. 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Karakteristik responden berdasarkan pendapatan adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil penelitian pada Gambar 5 menjelaskan bahwa responden penelitian terbanyak 

dengan pendapatan <10.000.000 dengan persentase 51%, pendapatan 10.000.000-20.000.000 

berada pada presentasi 17%, dan pendapatan dengan nominal 20.000.001-30.000.000 

menunjukkan persentase berjumlah 14% dan persentase 9% dengan pendapatan 30.000.001-

50.000.000 dan >50.000.000 dengan ini dijelaskan bahwa persentase pendapatan berjumlah 

sama. 

 

Distribusi Jawaban Responden 

Variabel pada penelitian ini terdiri dari 3 variabel independen dan 1 variabel dependen. 

Pada bagian ini, akan dijelaskan distribusi jawaban responden terhadap indikator-indikator 

yang ada di dalam variabel penelitian. 
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Variabel Literasi Keuangan 

Variabel Literasi Keuangan diukur dengan memberikan 7 item pertanyaan kepada 

responden dengan hasil yang diperoleh adalah nilai terendah 1, nilai tertinggi 4, dan rata-rata 

nilai didapatkan 3,81 dari 200 responden. 

 

Tabel 4 

Distribusi Responden Terhadap Literasi Keuangan 

Indikator 

Nilai 

Mean STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

X11 1 13 42 104 39 3,86 

X12 1 11 49 87 24 3,89 

X13 1 9 50 96 38 3,87 

X14 1 9 66 76 14 3,81 

X15 1 12 56 95 23 3,77 

X16 1 14 57 83 25 3,79 

X17 1 22 39 90 24 3,81 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4 di atas, rata-rata jawaban responden menyatakan setuju dan sangat 

setuju terhadap indikator variabel Literasi Keuangan. Hal ini terlihat dari setiap indikator yang 

memiliki rata-rata nilai di atas angka 3. 

 

Variabel Sikap Keuangan 

Variabel Sikap Keuangan diukur dengan memberikan 7 item pertanyaan kepada 

responden dengan hasil yang diperoleh adalah nilai terendah 1, nilai tertinggi 4, dan rata-rata 

nilai didapatkan 3,80 dari 200 responden. 

 

Tabel 5 

Distribusi Responden terhadap Sikap Keuangan 

Indikator 

Nilai 

Mean STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

X21 2 13 39 96 50 3,90 

X22 1 6 66 81 45 3,81 

X23 1 16 46 85 52 3,86 

X24 1 12 55 95 37 3,78 

X25 2 15 45 77 62 3,92 

X26 1 10 53 85 50 3,86 

X27 0 7 35 125 32 3,90 

 Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 5 di atas, rata-rata jawaban responden menyatakan setuju dan sangat 

setuju terhadap indikator variabel Sikap Keuangan. Hal ini terlihat dari setiap indikator yang 

memiliki rata-rata nilai di atas angka 3, kecuali pada indikator X2.1 yang mendekati angka 4. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis 

Variabel 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Kesimpulan 

Literasi Keuangan -> 
Perencanaan Dana 

pensiun 

0,141 0,147 0,060 2,344 0,019 Ho Ditolak 
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Sikap Keuangan -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

0,481 0,483 0,061 7,842 0,000 Ho Ditolak 

Perilaku Strategi 

Pensiun -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

1,044 1,018 0,191 5,474 0,000 Ho Ditolak 

Sikap Menabung -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

0,066 0,067 0,055 1,210 0,226 Ho Diterima 

Pengetahuan Keuangan 
-> Perencanaan Dana 

Pensiun 

-0,714 -0,690 0,169 4,233 0,000 Ho Ditolak 

Pendapatan x Literasi 

Keuangan -> 

Perencanaan Dana 

pensiun 

-0,050 -0,036 0,081 0,612 0,540 Ho Diterima 

Pendapatan x Sikap 

Keuangan -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

0,176 0,184 0,069 2,555 0,011 Ho Ditolak 

Pendapatan x Perilaku 

Strategi Pensiun -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

0,051 0,008 0,228 0,225 0,822 Ho Diterima 

Pendapatan x Sikap 
Menabung -> 

Perencanaan Dana 

Pensiun 

-0,009 -0,009 0,065 0,132 0,895 Ho Diterima 

Pendapatan x 

Pengetahuan Keuangan 

-> Perencanaan Dana 

Pensiun 

-0,131 -0,098 0,209 0,627 0,531 Ho Diterima 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat disimpulkan 

beberapa poin mengenai penelitian ini. Hal tersebut adalah: 

1. Literasi Keuangan memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana pensiun berdasarkan 

hasil olah statistik. 

2. Sikap Keuangan memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun berdasarkan 

hasil olah statistik. 

3. Strategi Pensiun memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun berdasarkan 

hasil olah statistik. 

4. Sikap Menabung tidak memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun 

berdasarkan hasil olah statistik. 

5. Pengetahuan Keuangan memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun 

berdasarkan hasil olah statistik. 

6. Literasi Keuangan tidak memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana pensiun 

dimediasi oleh pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 

7. Sikap Keuangan memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun dimediasi oleh 

pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 

8. Strategi Pensiun tidak memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun dimediasi 

oleh pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 

9. Sikap Menabung tidak memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun dimediasi 

oleh pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 
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10. Pengetahuan Keuangan tidak memiliki pengaruh terhadap Perencanaan Dana Pensiun 

dimediasi oleh pendapatan berdasarkan hasil olah statistik. 

 

Saran yang dapat diberikan terkait dengan hasil penelitian yang diperoleh adalah sebagai 

berikut:  

1. Perencanaan dana pensiun ini tentunya tidak akan terlepas dengan literasi keuangan, 

dengan adanya pemahaman akan keuangan barulah kita dapat mengelola keuangan 

dengan baik. Seperti dari hasil penelitian bahwa Literasi Keuangan memiliki pengaruh 

terhadap Perencanaan Dana pensiun berdasarkan hasil olah statistik. Pemahaman 

seseorang terkait keuangan sangat penting agar perencanaan dan pensiun dapat 

dipersiapkan dengan baik. Dimana pengelolaan keuangan juga menjadi salah satu faktor 

yang penting dalam perencanaan dana pensiun, dengan adanya pengelolaan keuangan 

seorang individu dapat mengelola keuangan dalam kesehariannya. Seseorang harus 

memiliki keterampilan yang baik dalam melakukan pengelolaan keuangan. Misalnya 

ketika memperoleh pemasukan saat ini sudah memiliki keterampilan penggunaan 

terhadap pendapatan. 

2. Hal ini juga tidak dapat terlepas dengan adanya sikap keuangan, strategi pensiun, dan 

pengetahuan keuangan yang mengarahkan bagaimana sikap seorang individu dalam 

mengelola keuangannya dalam perencanaan dana pensiun. Hal-hal tentang kondisi atau 

terkait dengan kondisi keuangan harus dipelajari dan dipahami sedini mungkin. 

Perencanaan dana pensiun setelah melewati masa produktif kerja (memasuki usia 

pensiun) merupakan suatu perencanaan yang penting untuk direncanakan supaya masa 

pensiun dari seorang individu (karyawan/pegawai yang sudah tidak produktif kerja) 

dapat memiliki kehidupan yang lebih sejahtera dan tidak perlu memikirkan 

ketidakpastian kondisi finansial setelah pensiun. Oleh karena itu, hal ini perlu untuk 

dipersiapkan dan direncanakan dengan maksimal karena memengaruhi masa depan 

individu. 

3. Adapun keterbatasan di dalam penelitian ini: jumlah responden masih memiliki 

keterbatasan dan seharusnya bias lebih banyak lagi untuk mampu mengukur pengaruh 

pada tiap variabelnya. Sesuai dengan tema yang diambil, maka pengukuran penelitian 

hanya dilakukan dengan berdasar dari hasil kuesioner yang disebarkan oleh peneliti 

dimana hasil dari kuesioner ini tergantung pada responden yang menjawab pertanyaan 

ini. Kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan perolehan analisis data, maka 

diharapkan adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai variabel di dalam penelitian ini 

dan penggunaan instrumen penelitian yang berbeda dan lebih lengkap. 
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Abstract: This research aims to examine whether service quality, comfort, safety, and travel 

time can predict the purchasing decisions of ferry tickets from a customer engagement 

perspective for a shipping company in the Riau Islands. The study adopts a descriptive research 

design with a cross-sectional approach. Data collection involves distributing online 

questionnaires to 106 respondents. The data is analyzed using Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with the assistance of SmartPLS software. The results indicate 

that comfort and safety significantly and positively influence purchasing decisions. However, 

service quality and travel time do not predict purchasing decisions positively. Based on these 

findings, the researcher recommends that the management of the ferry company in the Riau 

Islands improves service quality and develops an effective travel time strategy to enhance 

customer satisfaction and foster a desire to re-experience the ferry transportation services in 

the Riau Islands. 

Keywords: Service Quality, Comfort, Security, Travel Time, Purchase Decision 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas pelayanan, kenyamanan, 

keamanan, dan waktu perjalanan dapat memprediksi keputusan pembelian tiket kapal feri 

perusahaan kapal di Kepulauan Riau, baik secara langsung maupun tidak langsung dari sudut 

pandang keterlibatan pelanggan. Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan 

pendekatan cross-sectional. Metode pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner secara online dengan jumlah sampel sebanyak 106 responden. Teknik analisis data 

menggunakan PLS-SEM dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Hasil yang diperoleh 

menunjukkan bahwa kenyamanan dan keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Sedangkan kualitas pelayanan dan waktu perjalanan tidak dapat 

memprediksi keputusan pembelian secara positif. Dengan hasil yang diperoleh, peneliti 

berharap kepada manajemen perusahaan kapal di Kepulauan Riau dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan dan menciptakan strategi waktu perjalanan yang tepat sehingga tercipta kepuasan 

dan keinginan untuk menikmati kembali layanan transportasi penyeberangan perusahaan kapal 

di Kepulauan Riau.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kenyamanan, Keamanan, Waktu Perjalanan, Keputusan 

Pembelian 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Kepulauan Riau (Kepri) adalah wilayah yang terdiri dari banyak pulau, sehingga 

transportasi laut menjadi salah satu transportasi utama di wilayah tersebut. Berbagai upaya 

terus dilakukan oleh pemerintah untuk mendukung transportasi laut di Kepri, tetapi tingkat 

kecelakaan pada transportasi laut masih tergolong tinggi. Permasalahan tersebut tentunya 

menghambat keputusan konsumen untuk menggunakan jasa transportasi laut, sehingga 

mailto:alfen.117221028@stu.untar.ac.id
mailto:keni@fe.untar.ac.id
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berdampak negatif terhadap produktivitas perusahaan jasa transportasi laut. Oleh sebab itu, 

penelitian mengenai faktor-faktor yang dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa transportasi laut menjadi diperlukan untuk mendukung produktivitas 

perusahaan tersebut. Penelitian ini akan mengkaji keputusan tersebut melalui keputusan 

pembelian tiket transportasi laut.  

Menurut Rasyid dan Wagola (2021), keputusan dalam memilih transportasi laut 

dipengaruhi oleh jumlah armada, pelayanan, harga, waktu tempuh, keamanan, dan kinerja. 

Tutoq dan Syaifullah (2021) secara menyimpulkan bahwa fasilitas dan kualitas layanan secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan menggunakan transportasi laut. Selain faktor-faktor 

tersebut pada transportasi laut, Sugiyanto et al. (2021) yang meneliti pemilihan transportasi 

umum atau transportasi pribadi menunjukkan bahwa pemilihan moda transportasi dipengaruhi 

oleh keandalan, kenyamanan, kebersihan, aksesibilitas, dan biaya.  

Salah satu perusahaan kapal feri di Kepulauan Riau adalah perusahaan kapal di 

Kepulauan Riau. Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan kapal di Kepulauan 

Riau harus memperhatikan faktor-faktor yang dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam 

membeli tiket kapal feri. Dengan mengetahui faktor-faktor apa saja yang memengaruhi 

keputusan konsumen dalam memilih perusahaan kapal feri, perusahaan kapal di Kepulauan 

Riau dapat mengambil tindakan strategis untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan 

mereka agar dapat bersaing dengan perusahaan kapal feri lainnya di Kepri. Penelitian ini ingin 

mengkaji faktor-faktor yang dapat memengaruhi keputusan pembelian tiket transportasi laut. 

Faktor tersebut meliputi kualitas layanan, kenyamanan, keamanan, dan waktu tempuh. Hal 

tersebut menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan pada hampir seluruh jenis produk dan 

jasa. Konsumen dapat melakukan penilaian terhadap kualitas layanan, kenyamanan, keamanan, 

dan waktu tempuh berdasarkan transportasi lain ataupun jasa transportasi laut yang satu dengan 

yang lain.  

Kualitas layanan menunjukkan konsistensi perusahaan dalam melayani konsumen. 

Perusahaan jasa harus menyediakan layanan yang dapat menciptakan suasana yang kondusif 

dan harmonis karena dapat memotivasi konsumen untuk terus menggunakan layanan yang 

ditawarkan (Aswad et al., 2018). Semakin kondusif perjalanan melalui transportasi laut, 

semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk memilih transportasi tersebut. Selanjutnya, 

kenyamanan dapat memengaruhi keputusan konsumen transportasi laut. Menurut Ruswinda et 

al. (2019), kenyamanan merupakan kondisi perasaan yang dipengaruhi oleh persepsi individu, 

dan tingkat kenyamanan dapat bervariasi antara individu satu dengan individu lainnya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Septian A. (2013) menyimpulkan bahwa faktor kenyamanan 

berperan penting dalam keputusan pembelian tiket transportasi. Selain itu, konsumen juga akan 

lebih berminat menggunakan jasa transportasi laut jika merasa aman dengan keamanan yang 

disediakan. Konsumen dapat menilai faktor tersebut melalui perlindungan kepada konsumen 

pada saat menggunakan jasa yang telah disediakan sehingga memberikan rasa aman dan 

konsumen terhindar dari gangguan yang tidak diinginkan (Ali & Bharadwaj, 2010).  

Terakhir, waktu tempuh juga dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam 

menggunakan transportasi laut. Ketepatan waktu dalam transportasi berarti bahwa pelayanan 

dijalankan dengan kedisiplinan sesuai dengan jadwal keberangkatan. Hal ini memungkinkan 

masyarakat untuk merencanakan perjalanan mereka dengan akurat. Untuk mengukur ketepatan 

waktu, dapat dilihat dari perbandingan jumlah pemberangkatan dan kedatangan yang tepat 

waktu dengan jumlah sarana transportasi yang beroperasi saat berangkat dan tiba (Nystrom, 

2001). Penelitian ini penting untuk dilakukan karena penelitian mengenai perilaku konsumen 

dalam membeli tiket kapal feri pada perusahaan kapal di Kepulauan Riau belum banyak 

dilakukan. Padahal, dengan semakin banyaknya persaingan di sektor transportasi laut, 

perusahaan kapal feri harus memperhatikan kebutuhan dan preferensi konsumen dalam 

memilih transportasi laut.  
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Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini 

adalah untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas layanan, kenyamanan, keamanan, dan 

waktu tempuh terhadap keputusan pembelian tiket kapal feri perusahaan kapal di Kepulauan 

Riau. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Layanan 

Layanan dapat didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang tidak menghasilkan produk, 

tetapi memberikan nilai tambah kepada pelanggan melalui kenikmatan, hiburan, kenyamanan, 

dan kesehatan. Dalam hal ini, kualitas layanan mencerminkan konsistensi perusahaan dalam 

memberikan layanan kepada konsumen dan menciptakan suasana yang kondusif dan harmonis 

(Aswad et al., 2018). Selain itu, menurut Kotler dan Amstrong (2018), kualitas layanan 

mencakup semua karakteristik layanan yang berpengaruh terhadap kemampuannya untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Lantang dan Keni (2022) menyimpulkan bahwa kualitas 

layanan merupakan penilaian konsumen terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh 

produsen, dan kemudian penilaian tersebut menjadi bahan evaluasi oleh produsen 

 

Kenyamanan  

Kenyamanan dapat diartikan sebagai perasaan pelanggan yang dipengaruhi oleh persepsi 

individu terhadap lingkungan dan fasilitas yang disediakan oleh perusahaan (Ruswinda et al., 

2019). Sutanto dan Keni (2021) menyimpulkan bahwa kenyamanan adalah persepsi pelanggan 

mengenai upaya dan waktu yang dihabiskan untuk memperoleh layanan. Selain itu, Duarte et 

al. (2018) menyimpulkan bahwa convenience adalah waktu, biaya, dan upaya yang dilakukan 

oleh pelanggan untuk memperoleh barang atau jasa, dimana variabel tersebut berkaitan dengan 

kemampuan pelanggan untuk menghemat upaya dan waktu tersebut. 

 

Keamanan  

Menurut Friman et al. (2020), keamanan pada saat menggunakan jasa transportasi umum 

berarti pelanggan tidak merasakan ketakutan selama perjalanan. Sugiyanto et al. (2021) 

mendefinisikannya dengan mengacu pada Kamus Oxford, yaitu kondisi dimana pelanggan 

terbebas dari bahaya dan ancaman. Sementara itu, Kahar et al. (2019) berpendapat bahwa 

keamanan berhubungan dengan risiko yang dapat memengaruhi proses pembelian produk atau 

jasa. Risiko tersebut dapat bervariasi pada setiap individu ataupun berdasarkan produk atau 

jasa yang dikonsumsi. 

 

Waktu Tempuh  

Andri et al. (2017) berpendapat bahwa waktu tempuh atau waktu perjalanan adalah waktu 

yang diperlukan untuk menempuh jarak tertentu. Witjaksono et al. (2019) menyatakan bahwa 

waktu tempuh adalah waktu rata-rata yang diperlukan untuk menempuh jalan dengan panjang 

tertentu. Menurut Kim et al. (2021), waktu tempuh dapat diprediksi berdasarkan waktu yang 

diperlukan untuk menempuh rute yang sama pada perjalanan sebelumnya ataupun kondisi 

ombak di laut atau rute lainnya yang dilalui oleh kapal feri. Oleh sebab itu, semakin tepat waktu 

tempuh yang diperkirakan dengan kondisi yang sesungguhnya, semakin baik pelanggan akan 

memersepsikan waktu tempuh tersebut. 

 

Kaitan antar Variabel  

Kaitan Kualitas Layanan dan Keputusan Pembelian  

Wijaya dan Keni (2021) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian polis asuransi. Anggardini dan Ratnasari (2022) juga 

menyimpulkan hasil yang serupa, yaitu kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian melalui e-commerce. Berbagai penelitian tersebut menunjukkan 
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bahwa kualitas layanan yang baik akan memotivasi konsumen untuk membeli tiket kapal feri. 

Layanan tersebut dapat mencakup berbagai aspek selama perjalanan yang ditempuh dengan 

menggunakan kapal feri, seperti tempat duduk, ketepatan waktu, dan berbagai aspek layanan 

lainnya yang dirasakan oleh pelanggan ketika menggunakan jasa kapal feri. Hipotesis 

penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

 

Kaitan Kenyamanan dan Keputusan Pembelian  

Konsumen cenderung memilih transportasi yang memberikan kenyamanan selama 

perjalanan, seperti kenyamanan tempat duduk, ruang gerak yang cukup, fasilitas yang 

memadai, ketersediaan WiFi atau stopkontak, penyejuk udara yang baik, dan keselamatan 

penumpang. Konsumen yang merasa nyaman dengan berbagai faktor tersebut pada suatu 

transportasi umum akan cenderung menggunakan transportasi tersebut. Meskipun demikian, 

Rasidi dan Tiarawati (2021) menyimpulkan bahwa kenyamanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Penelitian tersebut mengindikasikan bahwa setiap pelanggan 

dapat merasakan kenyamanan dengan alasan yang berbeda, yang tidak selalu disebabkan oleh 

layanan yang disediakan oleh perusahaan, sehingga pada akhirnya tidak memengaruhi 

keputusan pembelian. Hipotesis penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H2: Kenyamanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

 

Kaitan Keamanan dan Keputusan Pembelian  

Hafidloh dan Marlena (2021) menunjukkan bahwa keamanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian jasa transportasi ojek online. Septiani dan Suhermin 

(2022) yang meneliti pelanggan kereta api juga menyimpulkan bahwa keamanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Konsumen cenderung memilih layanan 

yang memberikan rasa aman dan perlindungan selama perjalanan. Oleh sebab itu, penyedia 

layanan transportasi umum perlu memperhatikan keamanan selama perjalanan supaya dapat 

diminati oleh konsumen. Reputasi keamanan yang baik dan sistem keamanan yang terpercaya 

merupakan beberapa faktor yang secara umum dipertimbangkan oleh konsumen. Hipotesis 

penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H3: Keamanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

 

Kaitan Waktu Tempuh dan Keputusan Pembelian 

Zhang et al. (2022) yang melakukan penelitian di Tiongkok menunjukkan bahwa waktu 

tempuh berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen dalam membeli tiket. Konsumen 

cenderung memilih transportasi yang menawarkan waktu tempuh yang lebih singkat dan dapat 

menghindari kemacetan lalu lintas. Mereka ingin mengoptimalkan penggunaan waktu dan 

menghindari stres yang disebabkan oleh kemacetan. Oleh sebab itu, penyedia layanan 

transportasi umum perlu memperhatikan efisiensi waktu perjalanan, mengoptimalkan jadwal, 

dan menawarkan alternatif rute untuk memenuhi kebutuhan konsumen terkait waktu tempuh. 

Hipotesis penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H4: Waktu tempuh berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian. 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 
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METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis dan Periode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 

dengan pendekatan secara kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan, 

kenyamanan, keamanan dan waktu tempuh terhadap keputusan pembelian pada pelanggan 

perusahaan kapal feri di Kepulauan Riau. Penelitian ini dilakukan pada tahun 2023, dimana 

pengumpulan datanya dilakukan secara cross-sectional, yaitu hanya dilakukan sebanyak satu 

kali. 

 

Sumber dan Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh secara langsung dari subjek 

penelitian. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang dikirimkan 

melalui e-mail kepada pengguna kapal feri. 

 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa kapal feri Oceanna Group. 

Selanjutnya, menurut Sugiyono (2021), sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pemilihan sampel dilakukan secara non-

probability sampling, dengan teknik convenience sampling yang dilakukan terhadap responden 

yang mudah untuk dihubungi oleh peneliti. Selanjutnya, menurut Hair et al. (2010), jumlah 

sampel minimal 5 kali lipat dari jumlah indikator, sehingga jumlah responden pada penelitian 

ini sebanyak 21 indikator dikalikan dengan 5, yaitu minimal sebanyak 105 responden. 

 

Tabel 1 

Demografis Responden 
Kategori Demografis Sub Kategori Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 38 35.85% 

Perempuan 68 64.15% 

Usia 

18-25 70 66.04% 

26-33 28 26.42% 

34-40 8 7.55% 

Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 21 19.81% 

Karyawan Swasta 79 74.53% 

Wiraswasta 4 3.77% 

Pengangguran 1 0.94% 

Agen Asuransi 1 0.94% 

Pendidikan 

SMA/SMK 42 39.62% 

S1 56 52.83% 

S2 6 5.66% 

S3 2 1.89% 

Tujuan Pelayanan 

Wisata 61 58.5% 

Pulang Kampung 19 17.9% 

Mengunjungi Keluarga 19 17.9% 

Perjalanan Dinas 6 5.7% 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pengukuran Variabel Penelitian 

Tabel 2 

Pengukuran Variabel Penelitian 
Variabel Kode Indikator Sumber 

Kualitas 

Layanan 

KL1 Kualitas pelayanan yang diberikan jasa ini baik. 

Anggardini & 

Ratnasari 

(2022) 

KL2 Perusahaan ini terus meningkatkan dan memperbarui kualitas. 

KL3 Perusahaan ini mengkomunikasikan pelayanan dengan baik. 

KL4 Perusahaan ini terus menunjukkan kualitas informasi yang baik. 

KL5 Perusahaan ini meningkatkan kepercayaan pengguna. 
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Kenyamanan 

K1 Perusahaan ini mudah diakses dalam pembelian tiket. 

Djan & 

Adawiyyah 

(2020) 

K2 Perusahaan ini memberikan informasi yang mudah dimengerti. 

K3 
Perusahaan ini memberikan kemudahan dalam transaksi 

pembelian tiket. 

K4 Perusahaan ini memudahkan konsumen dalam memilih produk layanan. 

K5 
Perusahaan ini selalu melakukan komunikasi yang baik dengan 

konsumen. 

Keamanan 

KMN1 Perusahaan ini mudah diakses dalam pembelian tiket. 

Roni et al. 

(2020) 

KMN2 Perusahaan ini memberikan informasi yang mudah dimengerti. 

KMN3 
Perusahaan ini memberikan kemudahan dalam transaksi 

pembelian tiket. 

KMN4 Perusahaan ini memudahkan konsumen dalam memilih produk layanan. 

KMN5 
Perusahaan ini selalu melakukan komunikasi yang baik dengan 

konsumen. 

Hafidloh & 

Marlena (2021) 

Waktu 

Tempuh 

WT1 Jasa transportasi perusahaan ini tepat waktu. Septiani & 

Suhermin 

(2022) 

WT2 Perjalanan jasa transportasi perusahaan ini cepat. 

WT3 Waktu tempuh perusahaan ini efisien. 

Keputusan 

Pembelian 

KP1 
Nama merek ini membuat saya memutuskan untuk 

menggunakan layanan merek ini. 

Aliman & Keni 

(2023) 
KP2 

Manfaat merek ini membuat saya memutuskan untuk 

menggunakan layanan merek ini. 

KP3 
Harga layanan merek ini membuat saya memutuskan untuk 

menggunakan layanan tersebut. 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menganalisis data dengan metode Partial Least Square–Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) melalui software SmartPLS yang terdiri dari pengujian outer model dan 

pengujian inner model. Pengujian outer model bertujuan untuk menguji validitas dan 

reliabilitas data, sementara pengujian inner model bertujuan untuk menguji hubungan antar 

variabel yang dapat dilakukan melalui nilai koefisien determinasi (R²) dan goodness of fit index 

(GoF). 

 

Pengujian Hipotesis Penelitian 

Penelitian ini menguji hipotesis dengan menggunakan uji-t untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Pengujian tersebut dilakukan dengan 

membandingkan t-hitung dengan t-tabel. Nilai signifikansi (α) yang digunakan sebesar 5%, 

sehingga nilai t-statistics yang diperlukan adalah lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05 

(Hair et al., 2014). 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Analisis Outer Model 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah setiap indikator mampu menjelaskan 

variabel. Pengujian validitas berupa uji validitas konvergen (nilai Average Variance 

Extracted/AVE dan loading factor) dan validitas diskriminan (nilai HTMT). 

 

Tabel 3 

Hasil Uji AVE 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Kualitas Layanan 0,812 

Kenyamanan 0,739 

Keamanan 0,816 

Waktu Tempuh 0,831 

Keputusan Pembelian 0,839 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 4 

Hasil Uji Factor Loading 
Indikator Kualitas Layanan Kenyamanan Keamanan Waktu Tempuh Keputusan Pembelian 

KL1 0,902     

KL2 0,894     

KL3 0,888     

KL4 0,918     

KL5 0,903     

K1  0,845    

K2  0,870    

K3  0,857    

K4  0,849    

K5  0,877    

KMN1   0,927   

KMN2   0,903   

KMN3   0,880   

KMN4   0,916   

KMN5   0,890   

KP1    0,914  

KP2    0,934  

KP3    0,900  

WT1     0,891 

WT2     0,905 

WT3     0,938 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 3, nilai AVE seluruh variabel lebih dari 0,5, sehingga seluruh variabel 

memenuhi kriteria uji AVE. Selain itu, Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai loading factor setiap 

indikator lebih dari 0,7, sehingga seluruh indikator memenuhi kriteria validitas konvergen 

(Hair et al., 2014). Selanjutnya, berdasarkan hasil pengujian HTMT pada Tabel 5, seluruh 

variabel dapat dinyatakan valid karena nilai HTMT kurang dari 0,95. Dengan demikian, 

berdasarkan hasil uji validitas, seluruh indikator telah memenuhi kriteria, sehingga seluruh data 

dapat dinyatakan valid dan analisis data dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas. 

 

Tabel 5 

Hasil Uji HTMT 

Variabel 
Kualitas 

Layanan 
Kenyamanan Keamanan 

Waktu 

Tempuh 

Keputusan 

Pembelian 

Kualitas Layanan      

Kenyamanan 0,804     

Keamanan 0,763 0,888    

Waktu Tempuh 0,575 0,796 0,740   

Keputusan 

Pembelian 
0,657 0,781 0,780 0,608  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen dalam 

mengukur variabel. Suatu indikator dapat dikatakan reliabel jika tanggapan yang diperoleh dari 

responden bersifat konsisten. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode 

Cronbach’s alpha dan composite reliability yang ditunjukkan pada Tabel 6. 
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Tabel 6 

Hasil Uji Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Kualitas Layanan 0,942 0,949 

Kenyamanan 0,912 0,923 

Keamanan 0,943 0,945 

Waktu Tempuh 0,899 0,917 

Keputusan Pembelian 0,904 0,915 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 6, nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability lebih dari 0,7, 

sehingga semua variabel dapat dikatakan reliabel (Hair et al., 2014) dan seluruh data dapat 

dianalisis secara lebih lanjut untuk menjawab hipotesis penelitian. 

 

Analisis Inner Model 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 7 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Variabel R2 Keterangan 

Keputusan Pembelian 0,563 Moderat 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 7, nilai R² variabel keputusan pembelian memiliki nilai R2 sebesar 

0,563 yang berarti 56,3% variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel 

independen, sedangkan 43,7% sisanya dijelaskan oleh variabel lain. Hasil tersebut termasuk 

dalam kategori moderat karena bernilai lebih dari 0,33, tetapi kurang dari 0,67.  

 

Uji Goodness of Fit Index (GoF) 

Tabel 8 

Hasil Uji Goodness of Fit Index (GoF) 
Variabel AVE R² (AVE x R²)^.5 

Kualitas Layanan 0,812 - 

 

0,674 

Kenyamanan 0,739 - 

Keamanan 0,816 - 

Waktu Tempuh 0,831 - 

Keputusan Pembelian 0,839 0.563 

Sumber: Peneliti (2023)  

 

Penghitungan: 

Nilai Goodness of Fit Index (GoF) = √AVE x R² = √0,8074 x 0,563 = 0,674 

 

Berdasarkan Tabel 8, performa gabungan antara outer model dan inner model memiliki 

performa yang baik dan dapat dikatakan valid. Selain itu, variabel dependen menghasilkan nilai 

GoF > 0,36 dan termasuk dalam kategori GoF besar. Hasil pengujian hipotesis penelitian 

disajikan pada Tabel 9 berikut ini. 

 

Tabel 9 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Pengaruh antar Variabel 
Path 

Coefficient 

t-

statistics 

p-

values 
Kesimpulan 

H1 
Kualitas Layanan -> Keputusan 

Pembelian 
0,074 0,598 0,550 

Tidak 

didukung 
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H2 
Kenyamanan -> Keputusan 

Pembelian 
0,361 2,798 0,005 Didukung 

H3 Keamanan -> Keputusan Pembelian 0,373 2,090 0,037 Didukung 

H4 
Waktu Tempuh -> Keputusan 

Pembelian 
0,002 0,015 0,988 

Tidak 

didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Hipotesis 1 (H1) ditolak, karena pada Tabel 9 menunjukkan bahwa p-value lebih dari 0,5 

dan nilai t-statistics kurang dari 1,96, yaitu sebesar 0,550 dan 0,598, sehingga kualitas layanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, nilai path coefficient 

sebesar 0,074, yang berarti kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Hasil tersebut konsisten dengan studi Cahya et al. (2021) yang menyimpulkan bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian yang dilakukan oleh 

pelanggan. Hasil tersebut mengimplikasikan bahwa layanan yang disediakan oleh perusahaan 

kapal feri di Kepulauan Riau bukan merupakan pertimbangan pelanggan untuk memilih jasa 

kapal feri yang ditawarkan. Pelanggan cenderung lebih berfokus pada hasil dari jasa tersebut, 

yaitu sampai di tujuan, sehingga berbagai bentuk layanan yang disediakan oleh perusahaan 

kapal feri di Kepulauan Riau tidak berpengaruh terhadap keputusan pelanggan untuk memilih 

perusahaan kapal feri di Kepulauan Riau. 

Hipotesis 2 (H2) diterima, karena pada Tabel 9 menunjukkan bahwa p-value sebesar 

0,005 dan nilai t-statistics sebesar 2,798, yang berarti kenyamanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, nilai path coefficient sebesar 0,361 yang berarti 

kenyamanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hasil tersebut selaras dengan 

penelitian Ruswinda et al. (2019) yang menyimpulkan bahwa kenyamanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Kenyamanan tersebut diberikan oleh kapal feri di 

Kepulauan Riau yang selalu memprioritaskan kebersihan lingkungan dan fasilitas kapal. 

Selanjutnya, kenyamanan tersebut menjadi sebuah pengalaman positif yang diingat oleh 

pelanggan ketika hendak menggunakan jasa kapal feri pada masa yang akan datang. Pelanggan 

akan mengingat rasa nyaman tersebut, sehingga pada akhirnya memilih untuk menggunakan 

jasa kapal feri di Kepulauan Riau. 

Hipotesis 3 (H3) diterima, karena pada Tabel 9 menunjukkan bahwa p-value sebesar 

0,037 dan nilai t-statistics sebesar 2,090, yang berarti keamanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, nilai path coefficient sebesar 0,373 yang berarti 

keamanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hasil tersebut selaras dengan 

penelitian Kahar et al. (2019), Hafidloh dan Marlena (2021), serta Septiani dan Suhermin 

(2022) yang menyimpulkan bahwa keamanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Keamanan tersebut dapat berhubungan dengan pelanggan lain di dalam kapal dan 

pengoperasian kapal tersebut, sehingga berdasarkan hasil analisis hipotesis 3, responden 

meyakini bahwa perusahaan kapal feri di Kepulauan Riau mengoperasikan kapal dengan baik 

dan mengawasi keamanan pelanggan. Keyakinan tersebut meningkatkan rasa aman pada 

pelanggan dan pada akhirnya berpengaruh terhadap keputusan mereka untuk menggunakan 

jasa perusahaan tersebut. 

Hipotesis 4 (H4) ditolak, karena pada Tabel 9 menunjukkan bahwa p-value sebesar 0,988 

dan nilai t-statistics sebesar 0,015, yang berarti waktu tempuh tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, nilai path coefficient sebesar 0,002 yang berarti 

waktu tempuh berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. mengindikasikan bahwa 

pelanggan tidak mempertimbangkan waktu tempuh ketika memilih jasa kapal feri Oceanna 

Group. Kondisi tersebut karena walaupun terdapat beberapa perusahaan yang menyediakan 

jasa kapal feri, tetapi waktu yang diperlukan untuk menjangkau suatu lokasi akan serupa karena 

melewati rute yang sama, sehingga waktu tempuh tidak menjadi sebuah faktor yang penting 

dalam meningkatkan keputusan pembelian. Hasil tersebut juga dapat dipengaruhi oleh 
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mayoritas responden yang menggunakan perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau untuk 

berwisata. Pada saat berwisata, pelanggan dapat melakukan berbagai aktivitas selama 

menggunakan jasa kapal feri, seperti istirahat sejenak, melihat pemandangan, ataupun 

mengabadikan pemandangan tersebut, sehingga waktu tempuh tidak dipertimbangkan oleh 

pelanggan ketika memilih jasa kapal feri yang ditawarkan oleh perusahaan jasa kapal feri di 

Kepulauan Riau. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, diperoleh beberapa kesimpulan 

kenyamanan dan keamanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pelanggan perusahaan kapal di Kepulauan Riau. Sedangkan kualitas layanan dan 

waktu tempuh tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian pelanggan 

perusahaan kapal di Kepulauan Riau. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya hubungan 

antara kualitas layanan dan waktu tempuh dengan keputusan pembelian dalam meningkatkan 

pembelian pada tiket perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau. Pemahaman yang lebih 

baik tentang faktor-faktor ini dapat membantu perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau 

dalam upaya untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan memberikan pengalaman waktu 

tempuh yang efektif dan efisien kepada pelanggan mereka. 

Dalam hal saran, pertama, meskipun kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, tetapi perusahaan kapal di Kepulauan Riau dapat mencoba 

untuk mengumpulkan informasi mengenai kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan. 

Upaya tersebut bertujuan untuk mengidentifikasi dan memperbaiki kelemahan perusahaan 

kapal di Kepulauan Riau yang diharapkan dapat meningkatkan kecenderungan pelanggan 

untuk memilih Perusahaan kapal di Kepulauan Riau. 

Kedua, perusahaan kapal di Kepulauan Riau dapat mengoptimalkan kenyamanan 

pelanggan dengan memastikan bahwa fasilitas dan layanan di dalam kapal dapat memberikan 

rasa nyaman kepada pelanggan secara konsisten, sehingga pelanggan diharapkan akan 

memiliki kecenderungan yang tinggi untuk memilih perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan 

Riau. 

Ketiga, perusahaan kapal di Kepulauan Riau dapat mengoptimalkan keamanan jasa kapal 

feri dengan melakukan pemeriksaan secara rutin terhadap kapal dan peralatan keamanan. 

Perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau juga dapat mempersiapkan prosedur 

penanggulangan masalah keamanan, sehingga pelanggan mengetahui dan memahami apa yang 

harus dilakukan ketika permasalahan tersebut terjadi. 

Keempat, penelitian ini menunjukkan bahwa waktu tempuh tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, sehingga perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau dapat 

memprioritaskan waktu tempuh yang tidak jauh berbeda dengan rata-rata waktu tempuh yang 

diperlukan untuk mencapai suatu lokasi, sehingga pelanggan tidak akan merasa bahwa waktu 

tempuh perusahaan jasa kapal feri di Kepulauan Riau jauh lebih lama daripada penyedia jasa 

kapal feri di provinsi lain. 
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Abstract: Government employee job satisfaction can have a significant impact on the 

evolution of the quality of government services, especially for organizations that provide 

services to the public. Employee delays at the Directorate General of Intellectual Property in 

2022 will be above 1% every month. The highest cases of lateness occurred in November 2022, 

reaching 5.3% or the equivalent of 745 cases of lateness, this shows that there is a problem 

with employee job satisfaction. This research contributes to the evaluation of DJKI and adds 

knowledge references related to job satisfaction. This research aims to determine the influence 

of training and organizational culture on job satisfaction by mediating career development at 

the DJKI. The type of research used in this research is associative causal. The population to be 

studied are employees at the Directorate General of Intellectual Property. In this research, 

nonprobability sampling was used with a saturated sampling technique with a total sample of 

202 employees. The data analysis used in this research is multiple linear regression analysis, t-

test, F-test, and path regression. The results of the research show that Training, Organizational 

Culture, and Career Development have a positive and significant effect on Job Satisfaction, 

Training has a positive and significant effect on Career Development, Organizational Culture 

has a positive and insignificant effect on Career Development, Training has a positive and 

significant effect on Job Satisfaction through Career Development the results of the direct 

influence of (0.069) and the total effect (0.144). 

Keywords: Training, Organizational Culture, Job Satisfaction, Career Development 

 

Abstrak: Kepuasan kerja pegawai pemerintah dapat berdampak signifikan pada evolusi 

kualitas layanan pemerintah, terutama bagi organisasi yang memberikan layanan kepada 

publik. keterlambatan pegawai pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual tahun 2022 di 

atas 1% setiap bulannya. Kasus keterlambatan tertinggi terjadi pada bulan November tahun 

2022, yaitu mencapai 5,3% atau setara dengan 745 kasus keterlambatan hal ini menunjukkan 

terdapat masalah dalam kepuasan kerja pegawai. Penelitian ini berkontribusi untuk evaluasi 

pada DJKI dan menambah referensi pengetahuan terkait kepuasan kerja. Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelatihan dan budaya organisasi terhadap kepuasan kerja 

dengan mediasi pengembangan karir pada DJKI. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah asosiatif kausal. Populasi yang akan diteliti adalah pegawai pada DJKI. 

Dalam penelitian ini, digunakan teknik sampling accidental sampling dengan total sampel 

sebanyak 202 pegawai. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu analisis regresi 

linear berganda, uji t, uji F, dan analisis path. Hasil penelitian menunjukkan Pelatihan, Budaya 

Organisasi, dan Pengembangan Karir berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Kerja, Pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pengembangan Karir, Budaya 

Organisasi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Pengembangan Karir, Pelatihan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Kerja melalui Pengembangan Karir dari 
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hasil pengaruh langsung X1 terhadap Y (0,163), pengaruh tidak langsung (0,481), dan pengaruh 

totalnya (0,644), Budaya Organisasi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

Kepuasan Kerja melalui Pengembangan Karir dari hasil pengaruh langsung X2 terhadap Y 

(0,075), pengaruh tidak langsung (0,069), dan pengaruh totalnya (0,144). 

Kata Kunci: Pelatihan, Budaya Organisasi, Kepuasan Kerja, Pengembangan Karir 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Seiring dengan pemahaman bersama bahwa keberhasilan suatu organisasi atau 

perusahaan sangat bergantung pada kualitas sumber daya manusianya, penting untuk diakui 

bahwa manusia merupakan elemen sentral yang memiliki keunggulan dalam hal akal budi dan 

kemampuan berpikir. Manusia bukan hanya sekadar sumber daya, tetapi juga agen yang 

mampu mengarahkan dan mengoptimalkan penggunaan sumber daya lainnya, seperti tanah, 

bangunan, bahan baku, mesin, dan peralatan. Keberhasilan suatu organisasi tidak hanya 

ditentukan oleh keberadaan sumber daya fisik semata, melainkan lebih jauh dipengaruhi oleh 

kemampuan manusia untuk merencanakan, mengelola, dan melaksanakan tugas-tugas yang 

kompleks. Oleh karena itu, penting bagi sebuah perusahaan atau organisasi untuk fokus pada 

pengembangan sumber daya manusianya, baik melalui peningkatan keterampilan individu 

maupun melalui menciptakan lingkungan kerja yang mendukung. Sumber daya manusia yang 

berkualitas, ketika dipadukan dengan lingkungan kerja yang kondusif, dapat menciptakan suatu 

dinamika yang menghasilkan kinerja dan produktivitas kerja yang optimal. Konsep ini sejalan 

dengan pandangan Setyawasih et al. (2023), yang menekankan bahwa kualitas sumber daya 

manusia dan dukungan lingkungan yang baik merupakan faktor kunci dalam mencapai tujuan 

dan keberlanjutan organisasi. 

Pentingnya kepuasan kerja karyawan telah menjadi perhatian utama bagi berbagai 

organisasi. Kepuasan kerja dianggap sebagai faktor kunci yang dapat memengaruhi kinerja 

karyawan secara keseluruhan. Beberapa studi menunjukkan bahwa pelatihan adalah salah satu 

aspek yang memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan kerja. Pelatihan diartikan sebagai 

proses yang berkaitan dengan pengembangan keterampilan yang dianggap penting oleh 

manajer organisasi. Keterampilan ini diharapkan dapat diterapkan oleh anggota organisasi 

untuk meningkatkan probabilitas pencapaian tujuan organisasi (Sesen & Ertan, 2022). Di sisi 

lain, hasil penelitian Ariska et al. (2015), menyatakan bahwa tidak terdapat hubungan yang 

signifikan antara pelatihan dan kepuasan kerja. 

Dalam konteks ini, perbedaan hasil penelitian menunjukkan kompleksitas faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan kerja karyawan, serta kemungkinan adanya variabilitas dalam 

dampak pelatihan tergantung pada jenis pekerjaan atau sektor industri tertentu. Oleh karena itu, 

penting bagi organisasi untuk secara cermat memahami konteks dan karakteristik karyawan 

mereka dalam merancang program pelatihan, serta untuk terus melakukan penelitian dan 

evaluasi untuk meningkatkan pemahaman terkait hubungan antara pelatihan dan kepuasan 

kerja. 

 

Tabel 1 

Jumlah Pelatihan Pegawai Ditjen KI Tahun 2022 
Jumlah Pelatihan Pegawai Ditjen KI Tahun 2022 Jumlah Pegawai yang Mendapat Pelatihan tahun 2022 

20 Kali 429 orang 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pada Tabel 1, jumlah pelatihan pegawai Ditjen KI tahun 2022 sebanyak 20 kali pelatihan 

dengan total jumlah peserta 429 orang sehingga bila dibandingkan dengan jumlah pegawai 

pada Ditjen KI, masih terdapat pegawai yang belum mendapatkan pelatihan sepanjang tahun 

2022. 
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Budaya organisasi menjadi salah satu elemen krusial yang memiliki dampak yang 

signifikan terhadap kepuasan karyawan dalam suatu perusahaan atau organisasi. 

Pawirosumartono et al. (2017) menyatakan bahwa budaya organisasi dapat diartikan sebagai 

suatu kumpulan nilai dan simbol yang dipahami serta diakui bersama oleh seluruh anggota 

suatu organisasi. Kesesuaian antara budaya organisasi dengan nilai-nilai yang dianut oleh 

anggota organisasi dapat memberikan kontribusi penting dalam menciptakan kepuasan 

karyawan. Sejumlah penelitian telah menghasilkan kesimpulan bahwa tingkat kesesuaian 

antara karyawan dengan budaya organisasi dapat berdampak positif terhadap kepuasan dan 

kinerja mereka. Dalam hasil penelitian Pawirosumartono et al. (2017), terungkap bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan dari lingkungan kerja, gaya kepemimpinan, dan budaya 

organisasi terhadap kepuasan kerja karyawan. Meskipun demikian, penelitian tersebut 

mencatat bahwa hanya gaya kepemimpinan yang memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja pegawai. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Park dan Doo 

(2020), yang menunjukkan bahwa budaya organisasi secara langsung memengaruhi praktik 

sumber daya manusia dan secara tidak langsung memengaruhi kepuasan kerja serta komitmen 

organisasi. Namun, kompleksitas temuan terungkap dalam penelitian oleh Hidayat et al. 

(2018), yang menyimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh budaya organisasi terhadap 

kepuasan kerja. 

Pentingnya pengembangan karir sebagai faktor yang berdampak pada kepuasan kerja 

menjadi sorotan utama dalam konteks manajemen sumber daya manusia. McDonald dan Hite 

(2015) menyoroti bahwa pengembangan karir bukan hanya memajukan individu secara pribadi 

tetapi juga turut berkontribusi dalam meningkatkan kinerja keseluruhan organisasi. Pandangan 

ini sejalan dengan perspektif Mangkunegara (2011), yang mendefinisikan pengembangan karir 

sebagai suatu kegiatan di bidang sumber daya manusia yang bertujuan membantu pekerja 

merencanakan masa depan karir mereka di dalam perusahaan. Dengan demikian, 

pengembangan karir bukan hanya merugikan individu, melainkan juga memungkinkan 

pertumbuhan optimal bagi organisasi dan pihak-pihak yang terlibat. Penelitian Suwarto (2017) 

menambahkan dimensi baru dalam pemahaman dampak pengembangan karir terhadap 

kepuasan kerja. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa budaya kerja dan pola pengembangan 

karier secara bersama-sama memberikan dampak yang signifikan pada tingkat kepuasan kerja 

karyawan. Lebih lanjut, kedua faktor ini juga ternyata berpengaruh pada kinerja pegawai. Di 

samping itu, penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan kerja pegawai turut memengaruhi 

kinerja mereka, menciptakan sebuah hubungan timbal balik antara pengembangan karir, 

kepuasan kerja, dan kinerja pegawai. Namun, pendapat ini tidak sejalan dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Mabruroh et al. (2017). Penelitian terakhir ini justru menyimpulkan bahwa 

pengembangan karir tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan. 

Disonansi dalam hasil penelitian ini menyoroti kompleksitas faktor-faktor yang memengaruhi 

hubungan antara pengembangan karir dan kepuasan kerja, serta menunjukkan perlunya analisis 

lebih lanjut dan pendalaman penelitian di bidang ini untuk memahami variabilitas dan konteks 

yang mungkin memengaruhi hasil yang beragam tersebut. 

Terkait fenomena kepuasan kerja, dampak tingginya tingkat ketidakpuasan pegawai 

menjadi nyata dan tercermin melalui hasil survei yang dilakukan oleh Jobstreet tim konten 

(2022). Survei ini melibatkan 17,623 responden pada awal bulan Oktober, dan hasilnya 

menunjukkan bahwa sebanyak 73% karyawan merasa tidak puas dengan pekerjaan mereka, 

yang diakibatkan oleh beberapa faktor. Salah satu unit yang menjadi subjek penelitian ini 

adalah Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual (DJKI), yang merupakan bagian dari 

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Indonesia. DJKI memiliki tanggung jawab untuk 

menyusun dan melaksanakan kebijakan terkait kekayaan intelektual sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku. Dalam lingkungan DJKI, fenomena ketidakpuasan kerja 

dapat diidentifikasi melalui indikator keterlambatan pegawai yang cukup tinggi. Permasalahan 

keterlambatan ini dianggap sebagai salah satu manifestasi konkret dari ketidakpuasan pegawai, 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 8/ No. 1/Januari-2024: 202-212 

205 

 

sebagaimana disoroti oleh Mandriasih dan Iqbal (2019). Adapun data kasus pegawai yang 

datang terlambat pada tahun 2022 terlihat pada tabel di bawah: 

 

Tabel 2 

Presensi Kehadiran Pegawai Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual Tahun 2022 

Bulan Jumlah Hari Kerja Jumlah Pegawai Total Hari Kerja 
Keterlambatan 

Jumlah Hari Rasio 

Januari 25 565 14125 387 2,7% 

Februari 25 564 14100 390 2,8% 

Maret 25 562 14050 275 2,0% 

April 25 566 14150 193 1,4% 

Mei 25 567 14175 151 1,1% 

Juni 25 567 14175 255 1,8% 

Juli 25 565 14125 305 2,2% 

Agustus 25 564 14100 247 1,8% 

September 25 567 14175 310 2,2% 

Oktober 25 562 14050 271 1,9% 

November 25 562 14050 745 5,3% 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pada Tabel 2 keterlambatan pegawai pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual 

tahun 2022 di atas 1% setiap bulannya. Kasus keterlambatan tertinggi terjadi pada bulan 

November tahun 2022 yaitu mencapai 5,3% atau setara dengan 745 kasus keterlambatan. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang dan identifikasi fenomena, serta ketidaklengkapan 

penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti merasa tertarik untuk melakukan sebuah 

penelitian yang secara mendalam mengeksplorasi dampak Pelatihan dan Budaya Organisasi 

terhadap tingkat Kepuasan Kerja. Penelitian ini juga akan melihat pengaruh variabel 

Pengembangan Karir sebagai mediator, dengan fokus pada lingkup Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

 

Tujuan Penelitian 

1. Mengidentifikasi dampak Pelatihan terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

2. Meneliti pengaruh Budaya Organisasi terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

3. Meneliti pengaruh Pengembangan Karir terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. 

4. Meneliti pengaruh Pelatihan terhadap Pengembangan Karir pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

5. Meneliti pengaruh Budaya Organisasi terhadap Pengembangan Karir pada Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. 

6. Meneliti pengaruh Pelatihan terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi Pengembangan 

Karir Pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. 

7. Meneliti pengaruh Budaya Organisasi terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi 

Pengembangan Karir pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pelatihan (Training) 

Pelatihan merupakan suatu kegiatan yang melibatkan penerapan prosedur formal guna 

memberikan pengetahuan serta mendukung individu dalam memperoleh keterampilan yang 

diperlukan untuk menjalankan tugas mereka dengan efektif, sebagaimana dijelaskan oleh 

Ariska et al. (2015). Kaswan (2011) menyatakan bahwa pelatihan adalah proses meningkatkan 

pengetahuan dan keterampilan karyawan. Pelatihan adalah bagian integral dari desain 
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pekerjaan. Bertolak belakang dengan filosofi “biarkan mereka sendiri”, desain pekerjaan 

memberikan penekanan pada pelatihan orang-orang sehingga sangat menyadari apa yang 

dituntut pekerjaan mereka dan bagaimana melakukannya (Hidayati et al., 2022). 

Berdasarkan pandangan para ahli di atas, pelatihan adalah sarana manajemen sumber 

daya manusia untuk memperoleh pengetahuan, keterampilan, atau sikap khusus karyawan 

dalam rangka meningkatkan kemampuan usahanya terkait dengan kegiatan ekonomi yang 

dapat dipahaminya. Pelatihan pengetahuan praktis dan penerapannya untuk mencapai kepuasan 

kerja dan meningkatkan prestasi kerja tentunya diharapkan dapat meningkatkan prestasi kerja 

jangka pendek dan masa depan dengan meningkatkan kompetensi karyawan. 

 

Budaya Organisasi (Organizational Culture) 

Budaya organisasi merupakan suatu konsep yang mencakup nilai-nilai dan simbol-

simbol yang diakui dan dipahami bersama oleh seluruh anggota suatu organisasi, sesuai dengan 

pandangan Pawirosumartono et al. (2017). Dalam perspektif lain, Park dan Doo (2020) 

memberikan definisi yang menegaskan bahwa budaya organisasi mencakup kumpulan asumsi 

implisit yang secara otomatis diterima oleh suatu kelompok individu. Asumsi ini kemudian 

menjadi penentu bagaimana kelompok tersebut memandang, berpikir, dan merespons berbagai 

aspek di sekitarnya. Dengan kata lain, budaya organisasi, baik yang disadari maupun yang tidak 

disadari, memiliki daya pengaruh yang signifikan terhadap pandangan dan sikap anggota 

organisasi terhadap lingkungan di mana mereka beroperasi. 

Melibatkan unsur-unsur nilai, simbol, dan asumsi, budaya organisasi menjadi landasan 

yang membentuk identitas dan karakteristik khas dari suatu entitas organisasional. Melalui 

interaksi dan integrasi antar individu di dalam organisasi, budaya tersebut dapat menjadi 

pemersatu yang membangun kohesi dan kesamaan visi di kalangan anggota organisasi. Oleh 

karena itu, pemahaman yang mendalam terkait budaya organisasi menjadi penting, tidak hanya 

untuk menciptakan lingkungan kerja yang harmonis, tetapi juga untuk meningkatkan 

efektivitas dan kinerja organisasi secara keseluruhan. Budaya organisasi yang diterapkan oleh 

DJKI bersumber dari tata nilai PASTI, yaitu akronim dari profesional, akuntabel, sinergi, 

transparan, dan inovasi. 

 

Kepuasan Kerja (Job Satisfaction)  

Kepuasan kerja dapat didefinisikan sebagai sikap atau perasaan yang muncul pada 

karyawan, yang dapat bersifat positif (mendukung) atau negatif (tidak mendukung) terhadap 

pekerjaannya, sebagaimana dijelaskan oleh Pawirosumartono et al. (2017). Lebih mendalam, 

kepuasan kerja merupakan suatu respons emosional yang berkaitan dengan perasaan senang 

atau tidak senang yang dirasakan oleh seorang pegawai selama melaksanakan tugas-tugasnya. 

Respons ini muncul ketika pekerjaan tersebut dapat memenuhi berbagai kebutuhan, keinginan, 

harapan, dan ambisi pribadi pegawai, menciptakan rasa puas baik secara fisik maupun mental, 

sebagaimana diungkapkan oleh Harahap dan Khair (2019). 

Dalam konteks ini, kepuasan kerja menjadi sebuah dimensi yang lebih kompleks, 

mencakup aspek emosional dan psikologis pegawai dalam melibatkan diri dalam aktivitas 

pekerjaan. Terdapat elemen-elemen subjektif, seperti kebutuhan personal, tujuan individu, dan 

harapan yang turut memengaruhi bagaimana seorang karyawan mengevaluasi dan merespons 

pekerjaannya. Dengan demikian, penilaian kepuasan kerja menjadi suatu aspek yang relevan 

untuk dipertimbangkan dalam merancang kebijakan dan strategi manajemen sumber daya 

manusia yang bertujuan untuk menciptakan lingkungan kerja yang memotivasi dan memenuhi 

kebutuhan karyawan. 

 

Pengembangan Karir (Career Development) 

Sutrisno (2017) menyampaikan konsep bahwa pengembangan karir merupakan suatu 

rangkaian langkah peningkatan pribadi yang dilakukan dengan tujuan mencapai kemajuan 

dalam lintasan karir. Pengertian ini menandakan bahwa sebelumnya, organisasi, perusahaan, 
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atau pimpinan telah melakukan perencanaan terinci terkait upaya-upaya yang diperlukan untuk 

mendorong perkembangan karir karyawan selama masa bekerja. Di sisi lain, Ramli dan 

Yudhistira (2018) memberikan definisi yang lebih luas dengan menyebutkan bahwa 

pengembangan karir merupakan tindakan manajemen sumber daya manusia yang memberikan 

dukungan kepada karyawan dalam merancang dan menetapkan langkah-langkah karir mereka 

di dalam perusahaan. Lebih dari itu, pengembangan karir memberikan peluang bagi karyawan 

untuk mengoptimalkan potensi diri mereka. 

Dengan konsep ini, pengembangan karir menjadi lebih dari sekadar serangkaian langkah 

formal, melibatkan perencanaan yang matang untuk memberikan panduan dan peluang bagi 

karyawan guna meningkatkan keterampilan dan mencapai puncak karir mereka. Pendekatan 

ini menekankan pentingnya peran manajemen sumber daya manusia dalam memberdayakan 

karyawan untuk mencapai tujuan karir yang optimal.  

 

Kerangka Pemikiran 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan dari Gambar 1 yang sudah disajikan di atas, maka rumusan hipotesis dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Pelatihan berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual. 

H2 : Budaya Organisasi berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

H3 : Pengembangan karir berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

H4 : Pelatihan berpengaruh terhadap Pengembangan karir pada Direktorat Jenderal Kekayaan 

Intelektual. 

H5 : Budaya Organisasi berpengaruh terhadap Pengembangan karir pada Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

H6 : Pelatihan berpengaruh Terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi Pengembangan Karir. 

H7 : Budaya Organisasi berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja dengan Mediasi 

Pengembangan Karir. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan jenis pendekatan asosiatif kausal dengan tujuan utama 

mengidentifikasi dan memahami hubungan yang mungkin terjadi antara variabel independen 

dan variabel dependen. Fokus utama penelitian ini adalah populasi pegawai di Direktorat 

Jenderal Kekayaan Intelektual. Dalam mengambil sampel, penelitian ini menggunakan metode 

accidental sampling, di mana pegawai DJKI yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 

H4 

H5 

H3 

H6 

H7 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelatihan 

Budaya Organisasi 

Kepuasan Kerja Pengembangan 

Karir 

H1 

H2 



PENGARUH PELATIHAN DAN BUDAYA ORGANISASI TERHADAP KEPUASAN KERJA DENGAN M... 

208 

 

dapat dianggap sebagai sampel, asalkan dianggap sesuai sebagai sumber data (Sugiyono, 

2021). Pendekatan ini diharapkan memberikan gambaran yang cukup representatif tentang 

karakteristik pegawai di lingkungan Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Untuk 

mendukung analisis data, peneliti menggunakan aplikasi SPSS, yang merupakan alat bantu 

yang umum digunakan dalam penelitian kuantitatif. Dengan menggunakan teknologi ini, 

diharapkan penelitian dapat menghasilkan analisis statistik yang lebih akurat dan 

komprehensif, memungkinkan peneliti untuk menggali informasi yang mendalam dari data 

yang dikumpulkan. Dengan demikian, pendekatan asosiatif kausal ini tidak hanya memberikan 

pemahaman tentang hubungan antar variabel, tetapi juga memungkinkan pengembangan solusi 

dan rekomendasi yang lebih terukur untuk meningkatkan kepuasan kerja di Direktorat Jenderal 

Kekayaan Intelektual. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Hasil 

Tabel 3  

Uji Parsial (Uji t) X dan Z terhadap Y 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2.199 1.565  1.405 .161   

Pelatihan .172 .054 .163 3.159 .002 .308 3.245 

Budaya 

Organisasi 
.125 .074 .075 1.690 .093 .421 2.374 

Pengembangan 

Karir 
.632 .035 .740 17.814 .000 .475 2.103 

a. Dependent Variable: Kepuasan Kerja 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel Pelatihan menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,002, yang kurang dari 0,05. 

Hasil ini mengindikasikan bahwa pelatihan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan kerja. Temuan ini sejalan dengan penelitian Sesen dan Ertan (2022), yang 

menyatakan bahwa motivasi dan dukungan untuk pelatihan memengaruhi kepuasan kerja. 

Dengan demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi terhadap Pelatihan 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan kerja. 

Variabel Budaya Organisasi menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,421, yang melebihi 

nilai 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap kepuasan kerja. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Hidayat et al. (2018), yang menegaskan bahwa budaya organisasi tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan kerja. Dengan demikian, hasil penelitian menunjukkan 

budaya organisasi tidak memberikan dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan kerja. 

Variabel Pengembangan Karir menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000, yang lebih 

kecil dari 0,05. Temuan ini menandakan bahwa pengembangan karir memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan kerja. Hasil penelitian ini konsisten dengan temuan dalam 

penelitian Suwarto (2017). Penelitian tersebut menyatakan bahwa pengembangan karier 

berdampak pada tingkat kepuasan kerja. 
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Tabel 4  

Uji Parsial (Uji t) X terhadap Z 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -5.620 3.102  
-

1.812 
.072   

Pelatihan .803 .093 .650 8.667 .000 .424 2.356 

Budaya 

Organisasi 
.186 .148 .094 1.257 .210 .424 2.356 

a. Dependent Variable: Pengembangan Karir 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel Pelatihan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa Pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pengembangan Karir. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Gunawan (2018) yang hasilnya 

menunjukkan bahwa pelatihan berpengaruh nyata dan positif terhadap pengembangan karier. 

Nilai signifikansi variabel Budaya Organisasi adalah 0,210 > 0,05. Ini menunjukkan 

bahwa Budaya Organisasi memberikan pengaruh positif tetapi tidak signifikan pada 

Pengembangan Karir. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Indriani dan 

Murti (2018) yang menunjukkan bahwa budaya organisasi memberikan pengaruh yang positif 

pada pengembangan karier karyawan. 

 

Tabel 5 

Uji Simultan (Uji F) X dan Z terhadap Y 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 32.479 3 10.826 3.125 .027b 

Residual 685.989 198 3.465   

Total 718.468 201    

a. Dependent Variable: ABS_RESY 

b. Predictors: (Constant), Pengembangan Karir, Budaya Organisasi, Pelatihan 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Tabel 5 di atas, bisa disimpulkan bahwa secara bersama-sama variabel Pelatihan, 

Budaya Organisasi, dan Pengembangan Karir mempunyai pengaruh positif serta signifikan 

pada Kepuasan Kerja. Hal ini terlihat dari nilai sig sebesar 0,027, < 0,05. 

 

Tabel 6 

Uji Simultan (Uji F) X terhadap Z 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7124.537 2 3562.268 109.794 .000b 

Residual 6456.572 199 32.445   

Total 13581.109 201    

a. Dependent Variable: Pengembangan Karir 

b. Predictors: (Constant), Budaya Organisasi, Pelatihan 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Tabel 6 dapat disimpulkan bahwa variabel Pelatihan dan Budaya Organisasi secara 

bersama-sama mempunyai pengaruh positif serta signifikan pada Pengembangan Karir. Hal ini 

terlihat dari nilai sig sebesar 0,000 < 0,05. 
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Gambar 2 

Diagram Analisis Path 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari hasil analisis data, diperoleh bahwa X1 memberikan pengaruh langsung terhadap Y 

sebesar 0,163. Selain itu, pengaruh tidak langsung X1 melalui Z terhadap Y diperoleh dari 

perkalian antara 0,650 dan 0,740, yang menghasilkan angka 0,481. Maka, pengaruh total yang 

dimiliki oleh X1 terhadap Y adalah jumlah dari pengaruh langsung dan pengaruh tidak 

langsung, yaitu: 0,163 + 0,481 = 0,644. Dari angka-angka tersebut, terlihat bahwa nilai 

pengaruh tidak langsung sebesar 0,481 lebih besar daripada nilai pengaruh langsung sebesar 

0,163. Ini menunjukkan bahwa X1 melalui Z secara tidak langsung memiliki pengaruh yang 

cukup besar terhadap Y. Program pelatihan dan pengembangan karyawan yang dilaksanakan 

oleh perusahaan bertujuan untuk membentuk pola pikir, sikap, dan perilaku karyawan, serta 

meningkatkan kemampuan dan keterampilan mereka. Hal ini bertujuan agar karyawan dapat 

menuntaskan tugas yang diberikan oleh perusahaan dengan baik dan bertanggung jawab atas 

hasil pekerjaannya. Manfaat positif dari program pelatihan dan pengembangan ini dapat 

meliputi pengembangan karir, peningkatan kinerja, dan kenaikan gaji, yang dapat berdampak 

pada peningkatan kepuasan kerja karyawan. Secara strategis, manfaat dari pelatihan dan 

pengembangan meliputi kepuasan karyawan, peningkatan semangat, tingkat retensi yang lebih 

tinggi, tingkat turnover yang lebih rendah, peningkatan dalam proses perekrutan karyawan, 

hasil yang lebih baik, dan fakta bahwa karyawan yang puas cenderung menciptakan pelanggan 

yang puas. 

Dari hasil analisis data, diperoleh bahwa variabel X2 memberikan pengaruh langsung 

yang cukup kecil terhadap variabel Y, yaitu sebesar 0,075. Di samping itu, variabel X2 juga 

memberikan pengaruh tidak langsung terhadap variabel Y melalui variabel Z. Pengaruh tidak 

langsung ini dihitung sebagai hasil dari operasi perkalian antara nilai koefisien jalur X2 ke Z 

sebesar 0,094 dan nilai koefisien jalur Z ke Y sebesar 0,740, yang menghasilkan nilai pengaruh 

tidak langsung sebesar 0,069. Oleh karena itu, pengaruh total yang dimiliki oleh variabel X2 

terhadap variabel Y adalah hasil dari operasi penjumlahan antara nilai pengaruh langsung dan 

nilai pengaruh tidak langsung, yaitu: 0,075 + 0,069 = 0,144. Dari nilai-nilai tersebut, terlihat 

bahwa nilai pengaruh langsung sebesar 0,075 dan nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0,069 

lebih rendah daripada nilai pengaruh langsungnya. Hal ini menunjukkan bahwa variabel X2 

melalui variabel Z tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y secara 

tidak langsung. 

Salah satu elemen organisasi yang berhubungan dengan budaya organisasi dan dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan karyawan adalah pengembangan karir. Pengembangan karir 

dalam lingkup organisasi dapat meningkatkan motivasi kerja karyawan dengan memberikan 
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kesempatan untuk belajar dan mengembangkan diri, sehingga menciptakan rasa puas terhadap 

pekerjaan yang dilakukan (Sukmaningsih et al., 2022). Kepuasan kerja memiliki peran yang 

sangat penting dalam dunia bisnis dan bagi karyawan, karena memberikan kesempatan untuk 

menilai hasil kinerja karyawan secara objektif. Tingkat kepuasan terhadap pekerjaan 

merupakan indikator dari peningkatan kinerja karyawan. Kebebasan dan keinginan untuk 

bekerja dengan giat dan bertanggung jawab dapat menimbulkan rasa puas terhadap pekerjaan, 

karena rasa puas ini berasal dari diri individu sendiri, bukan dari faktor eksternal (Bhastary, 

2020). 

 

Kesimpulan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelatihan memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan kerja (p = 0,002), sementara budaya organisasi memberikan 

pengaruh positif namun tidak signifikan (p = 0,421). Pengembangan karir memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja (p = 0,000), dan pelatihan juga berkontribusi 

positif dan signifikan terhadap pengembangan karir (p = 0,000), sedangkan budaya organisasi 

memberikan dampak positif namun tidak signifikan (p = 0,210). Secara khusus, pelatihan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja melalui pengembangan karir, 

dengan pengaruh langsung sebesar 0,163, tidak langsung sebesar 0,481, dan total sebesar 

0,644. Begitu pula, budaya organisasi memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap kepuasan kerja melalui pengembangan karir, dengan pengaruh langsung sebesar 

0,075, tidak langsung sebesar 0,069, dan total sebesar 0,144. 

Implikasi dari penelitian ini bagi Direktorat Jenderal Kekayaan yaitu dapat meningkatkan 

tingkat kepuasan kerja melalui perhatian terhadap aspek-aspek pelatihan, budaya organisasi, 

dan pengembangan karir. Sehingga instansi disarankan untuk meningkatkan faktor-faktor 

tersebut guna mencapai kepuasan kerja yang optimal. Selain itu, bagi peneliti selanjutnya, 

diharapkan agar melibatkan variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini, sehingga 

dapat memperoleh hasil penelitian yang lebih komprehensif terkait dengan kinerja karyawan. 
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Abstract: This study aims to analyze the role of perceived service quality and perceived 

waiting time in increasing patient satisfaction and return visit intentions at regional general 

hospitals. This type of research is descriptive with a cross-sectional approach. The total sample 

for this study was 184 outpatients at the regional general hospital. Based on the research results, 

it was found that perceptions of service quality had a positive and significant effect on patient 

satisfaction. Perceived waiting time has a positive and significant effect on patient satisfaction. 

Perceived service quality can predict return visit intensity positively and significantly. 

Perceived waiting time has a positive and significant effect on the intensity of return visits. 

Patient satisfaction has a positive and significant effect on the intensity of return visits. 

Keywords: Perceived Service Quality, Perceived Waiting Time, Patient Satisfaction, Revisit 

Intention 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peranan perceived service quality dan 

perceived waiting time dalam meningkatkan kepuasan pasien dan intensi berkunjung kembali 

di rumah sakit umum daerah. Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan cross-

sectional. Total sampel penelitian ini adalah 184 pasien rawat jalan di rumah sakit umum 

daerah. Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa perceived service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Perceived waiting time berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Perceived service quality dapat memprediksi intensi 

berkunjung kembali secara positif dan signifikan. Perceived waiting time berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap intensi berkunjung kembali. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intensi berkunjung ulang. 

Kata Kunci: Perceived Service Quality, Perceived Waiting Time, Kepuasan Pasien, Intensi 

Berkunjung Kembali 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Rumah sakit merupakan institusi yang menyelenggarakan layanan kesehatan secara 

paripurna yang menyediakan layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (Menteri 

Kesehatan Republik Indonesia, 2020). Institusi layanan kesehatan bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan kesehatan masyarakat dan menangani penyakit yang dialami oleh masyarakat (Shie 

et al., 2022). Penyedia layanan kesehatan di Indonesia sangat berkomitmen untuk menyediakan 

layanan kesehatan yang baik bagi masyarakat Indonesia. Komitmen tersebut ditunjukkan 

melalui pembangunan rumah sakit secara berkelanjutan, dimana berdasarkan data Badan Pusat 

Statistik, dalam satu dekade terakhir, jumlah rumah sakit di Indonesia terus meningkat setiap 

tahunnya (Sadya, 2023).  
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Peningkatan tersebut sangat membantu masyarakat dalam mengakses rumah sakit, tetapi 

bagi rumah sakit, peningkatan tersebut meningkatkan persaingan dalam industri kesehatan, 

khususnya dalam sistem pembiayaan, kualitas layanan, keunggulan produk, serta inovasi dan 

teknologi di bidang layanan medis (Putri et al., 2023). Meskipun demikian, persaingan tersebut 

dapat dikatakan bersifat positif karena memotivasi rumah sakit untuk terus meningkatkan 

kualitas layanannya dalam rangka mempertahankan pelanggan (Putri et al., 2023). Dalam hal 

ini, mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kepuasan pasien (satisfaction) dan 

meningkatkan intensi pelanggan untuk kembali mengunjungi rumah sakit yang sama (revisit 

intention) ketika membutuhkan layanan kesehatan. Oleh sebab itu, rumah sakit perlu 

mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan dan intensi pelanggan untuk 

kembali berkunjung. 

Sihombing dan Sigalingging (2020) menyimpulkan bahwa perceived quality dan 

satisfaction berpengaruh signifikan terhadap intensi mengunjungi kembali, sementara health 

care competition, perceived quality, dan price fairness berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. Cheristina dan Santi (2022) menunjukkan bahwa waiting time berhubungan dengan 

kepuasan pasien. Selain itu, Citra et al. (2021) menyimpulkan bahwa citra rumah sakit 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan intensi pasien untuk berkunjung kembali.  

Perceived service quality adalah penilaian pasien terhadap layanan kesehatan berdasarkan 

kepuasan terhadap layanan tersebut (Parasuraman et al., 1988; Putri et al., 2023). Kualitas 

layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien dan intensi pasien untuk berkunjung 

kembali. Selanjutnya, pelanggan yang merasa puas sering kali akan bertindak sebagai agen 

promosi gratis yang dapat mendatangkan pelanggan lain. Perilaku tersebut membantu penyedia 

layanan kesehatan untuk mendapatkan keunggulan dan pada akhirnya meningkatkan 

pendapatan (Putri et al., 2023).  

Sementara itu, waktu tunggu (perceived waiting time) pada layanan rawat jalan adalah 

indikator ketidakpuasan pasien (Bielen & Demoulin, 2007). Perceived waiting time adalah total 

waktu yang dihabiskan selama berada di fasilitas kesehatan, yaitu sejak pasien datang di meja 

pendaftaran hingga meninggalkan fasilitas kesehatan (Biya et al., 2022). Menurut Barlow 

(2002), waktu tunggu yang lama pada akhirnya dapat merugikan rumah sakit. Kerugian 

tersebut karena pasien merasa kehilangan waktu yang berharga selama menunggu, sehingga 

pasien menjadi enggan untuk berkunjung kembali. Bielen dan Demoulin (2007) berpendapat 

bahwa waktu tunggu tidak hanya memengaruhi kepuasan layanan, tetapi juga memengaruhi 

intensi pasien untuk berkunjung kembali. 

Penelitian ini ingin mengidentifikasi peranan perceived service quality dan perceived 

waiting time dalam meningkatkan kepuasan pasien dan intensi berkunjung kembali di rumah 

sakit umum daerah. Berdasarkan studi literatur, rumah sakit umum daerah memiliki masalah 

mengenai panjangnya antrean dan pelayanan tidak ramah (Merdeka.com, 2017). Berdasarkan 

observasi, kondisi tersebut masih sering ditemukan hingga saat ini. 

Fasya (2020) menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat 

jalan berdasarkan dimensi responsiveness sebesar 87,2%, sehingga belum sesuai dengan 

Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan rawat 

jalan sebesar ≥ 90%. Berdasarkan dimensi reliability sebesar 95,4%, assurance sebesar 96,6%, 

empathy sebesar 97,6%, dan tangible sebesar 98,8%. Berdasarkan dimensi responsiveness, 

pada rumah sakit umum daerah, terdapat pasien yang belum merasa puas, terutama terhadap 

lama waktu antrean pendaftaran, yaitu kurang dari 60 menit (Fasya, 2020). Oleh sebab itu, 

penelitian ini ingin mengidentifikasi kondisi kepuasan dan intensi berkunjung kembali pasien 

rawat jalan ke rumah sakit umum daerah pada saat ini.  

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini diharapkan dapat mencapai tujuan 

sebagai berikut:  
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1. Untuk menguji secara empiris peranan perceived service quality terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

2. Untuk menguji secara empiris peranan perceived waiting time terhadap kepuasan pasien 

rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

3. Untuk menguji secara empiris peranan perceived service quality terhadap intensi 

berkunjung kembali pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

4. Untuk menguji secara empiris peranan perceived waiting time terhadap intensi 

berkunjung kembali pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

5. Untuk menguji secara empiris peranan kepuasan pasien terhadap intensi berkunjung 

kembali pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Perceived Service Quality 

Menurut Putri et al. (2023), perceived service quality didefinisikan sebagai penilaian 

pasien terhadap kinerja layanan kesehatan yang berkaitan dengan tingkat kepuasan terhadap 

suatu layanan. Senada dengan pendapat tersebut, Juliana dan Keni (2020) menyimpulkan 

bahwa kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan terhadap layanan dari perusahaan 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten. Selain itu, Puryanti (2021, p. 46) 

menyatakan bahwa perceived service quality merupakan penilaian kualitas pelayanan yang 

didasarkan pada persepsi pelanggan terhadap layanan yang didapat di rumah sakit. Maka dari 

itu, perceived service quality dapat didefinisikan sebagai penilaian pasien terhadap layanan 

kesehatan yang berpengaruh terhadap tingkat mutu pelayanan kesehatan. 

 

Perceived Waiting Time 

Menurut Biya et al. (2022), perceived waiting time merupakan penilaian pasien terhadap 

total waktu yang dihabiskan pasien di fasilitas kesehatan sejak kedatangan di meja pendaftaran 

hingga saat pasien meninggalkan fasilitas atau layanan terakhir. Pramana et al. (2022) 

mendefinisikannya sebagai total waktu yang dihabiskan pasien sejak pendaftaran sampai 

memperoleh layanan kesehatan. Sejalan dengan definisi tersebut, Bielen dan Demoulin (2007) 

menyatakan bahwa perceived waiting time merupakan penilaian subjektif pasien berdasarkan 

persepsi terhadap waktu yang tidak dapat diukur, tetapi dapat diketahui melalui survei. 

Perceived waiting time lebih berfokus pada penilaian pasien terhadap waktu tunggu. Dapat 

disimpulkan bahwa perceived waiting times didefinisikan sebagai penilaian pasien terhadap 

total waktu tunggu terhadap serangkaian layanan kesehatan yang dapat diukur melalui survei. 

 

Kepuasan Pasien 

Menurut Harmen (2023), kepuasan pasien adalah penilaian pribadi terhadap kualitas 

layanan yang diterima pasien dari layanan kesehatan. Layanan tersebut mencakup layanan dari 

dokter, perawat, ataupun staf lainnya. Senada dengan pendapat tersebut, Durmuş dan Akbolat 

(2020) menyatakan bahwa kepuasan pasien adalah penilaian emosional pasien sebagai respons 

dari layanan yang diterima. Menurut Kuntoro dan Istiono (2017), kepuasan pasien 

didefinisikan sebagai respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pasien adalah penilaian pribadi pasien sebagai respons terhadap 

layanan kesehatan yang terima pasien. 

 

Intensi Berkunjung Kembali 

Menurut Jones dan Taylor (2007), minat pelanggan untuk membeli kembali (repurchase 

intention) dapat disamakan dengan minat berkunjung kembali (revisit intention) yang 

didefinisikan sebagai intensi pelanggan untuk mempertahankan hubungan dengan penyedia 

layanan dan mengonsumsi layanan dari penyedia layanan yang sama. Selain itu, 

Siripipatthanakul (2021, p. 833) berpendapat bahwa “The revisit intention is the customer’s 
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desire to return to their destination within one year.” Revisit intention adalah keinginan 

pelanggan untuk kembali ke suatu tempat dalam kurun waktu satu tahun. Chien (2017) 

mendefinisikannya sebagai keinginan untuk merekomendasikan suatu layanan karena merasa 

puas dan ingin mengonsumsi kembali layanan tersebut. Dapat disimpulkan bahwa intensi 

berkunjung kembali merupakan keinginan pasien kembali ke suatu tempat untuk mempertahan 

hubungan dengan penyedia layanan dan menggunakan kembali jasanya. 

 

Kaitan antar Variabel  

Kaitan antara Perceived Service Quality dan Kepuasan Pasien 

Menurut Vavra (1997), kepuasan pasien merupakan landasan utama untuk menentukan 

kualitas yang dirasakan pasien dari suatu layanan kesehatan. Amarantou et al. (2019) 

menyimpulkan bahwa perceived service quality dapat memengaruhi kepuasan pasien secara 

positif. Studi tersebut dilakukan terhadap responden yang mengunjungi departemen 

kegawatdaruratan pada dua rumah sakit di Yunani. Giday (2017) menunjukkan bahwa 

perceived service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di 

Ethiopia. Bentum-Micah et al. (2020) juga menyimpulkan hasil yang serupa, yaitu pasien akan 

merasa puas dengan layanan kesehatan jika layanan kesehatan tersebut memberikan kualitas 

pelayanan yang baik, seperti perawat ataupun dokter yang ramah dan dapat bertanggung jawab 

terhadap pasien. 

H1: Perceived service quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien rawat jalan di 

rumah sakit umum daerah. 
 

Kaitan antara Perceived Waiting Time dan Kepuasan Pasien 

Waktu tunggu (perceived waiting time) selalu menjadi salah satu aspek yang 

memengaruhi kepuasan pasien, walaupun aspek tersebut tidak berhubungan secara langsung 

dengan layanan medis yang diperoleh. Institute of Medicine (IOM) merekomendasikan bahwa 

setidaknya 90% pasien harus menerima perawatan medis dalam waktu 30 menit sejak waktu 

janji temu yang dijadwalkan. Alrasheedi et al. (2019) yang meneliti kepuasan pasien di Arab 

Saudi menunjukkan bahwa waktu tunggu yang dirasakan pasien selama 21 sampai dengan 30 

menit, sesuai dengan yang direkomendasikan oleh IOM. Namun, penelitian tersebut 

menyimpulkan bahwa pasien merasa tidak puas, sehingga waktu tunggu berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan pasien, dimana semakin lama waktu tunggu, semakin rendah kepuasan. 

Selain itu, Almoajel et al. (2014) yang meneliti pasien di Arab Saudi juga menyimpulkan 

bahwa waiting time berpengaruh negatif terhadap kepuasan. Astiena dan Azmi (2020) yang 

melakukan studi terhadap pasien di Sumatera juga menunjukkan bahwa waiting time 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan, dimana pada penelitian tersebut, pasien menunggu 

selama lebih dari 60 menit. 

H2: Perceived waiting time berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien rawat jalan di 

rumah sakit umum daerah. 

 

Kaitan antara Perceived Service Quality dan Intensi Berkunjung Kembali 

Putri et al. (2023) menyatakan bahwa intensi berkunjung kembali ke rumah sakit dapat 

ditingkatkan dengan memberikan kualitas layanan yang baik kepada pasien. Sejalan dengan 

pernyataan tersebut, Aliman dan Mohamad (2016) menunjukkan bahwa dimensi kualitas 

layanan (tangibles, assurance, dan empathy) berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung 

kembali. Aliman dan Mohamad (2016) mengindikasikan bahwa dalam rangka meningkatkan 

intensi pasien untuk berkunjung kembali, rumah sakit harus dilengkapi dengan fasilitas modern 

dan menarik secara visual bagi pasien. Selain itu, rumah sakit harus memastikan bahwa staf 

tampil rapi selama bekerja. Manajer juga dapat melatih karyawan melalui pelatihan 

berkelanjutan dan fasilitasi pembelajaran organisasi untuk meningkatkan keterampilan 

komunikasi karyawan, perawat, dan petugas saat berinteraksi dengan pasien. Lebih lanjut, studi 

Lai et al. (2020) menunjukkan bahwa perceived service quality berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap revisit intention. Studi tersebut mengimplikasikan bahwa ketika pasien 

mendapatkan layanan yang buruk, mereka akan membandingkan harga dengan layanan yang 

diperoleh untuk menentukan revisit intention. 

H3: Perceived service quality berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung kembali 

pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

 

Kaitan antara Perceived Waiting Time dan Intensi Berkunjung Kembali  

Mestdagh et al. (2014) menunjukkan bahwa pasien memiliki pandangan yang berbeda 

mengenai waktu tunggu, yaitu berdasarkan kondisi kesehatan, usia, ataupun status sebagai 

pasien atau pendamping pasien. Namun, ketika pasien menunggu terlalu lama, mereka 

cenderung mengingat pengalaman tersebut secara negatif, sehingga membentuk persepsi yang 

tidak menyenangkan yang menurunkan intensi untuk berkunjung kembali. Selain itu, Pramana 

et al. (2022) yang meneliti pasien di Demak juga menyimpulkan bahwa semakin sedikit waktu 

tunggu, semakin tinggi intensi pasien untuk berkunjung kembali. Waktu tunggu yang terlalu 

lama dapat menyebabkan pasien merasa kesal, marah, dan bosan selama menunggu di rumah 

sakit (Insani et al., 2020), sehingga pada akhirnya pasien memilih untuk beralih ke rumah sakit 

lain. 

H4: Perceived waiting time berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung kembali pasien 

rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 

 

Kaitan antara Kepuasan Pasien dan Intensi Berkunjung Kembali 

Mujihestia et al. (2018) mengatakan bahwa kepuasan pasien secara langsung 

memengaruhi intensi pasien untuk berkunjung kembali. Kepuasan yang tinggi terhadap 

layanan dokter dan lingkungan rumah sakit cenderung meningkatkan intensi untuk berkunjung 

kembali. Sejalan dengan penelitian tersebut, Guspianto et al. (2022) juga berpendapat bahwa 

kepuasan pasien berpengaruh langsung dan signifikan terhadap niat pasien untuk berkunjung 

kembali ke puskesmas. Hasil ini mengimplikasikan bahwa pasien akan cenderung untuk datang 

kembali jika pelayanan yang diterimanya memenuhi atau melebihi harapan dan keinginannya. 

Lebih lanjut, Gunawan et al. (2018) menyatakan bahwa kepuasan pasien menentukan perilaku 

pasien pada masa yang akan datang, yaitu pasien bisa memilih untuk tetap atau berhenti 

menggunakan jasa rumah sakit. Selain itu, pasien yang merasa puas dengan layanan rumah 

sakit memiliki kecenderungan yang tinggi untuk merekomendasikan rumah sakit tersebut ke 

orang lain.  

H5: Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi berkunjung kembali 

pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. 
 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 
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METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan teknik cross-sectional yang 

bertujuan untuk mengetahui peranan perceived service quality dan perceived waiting time 

dalam meningkatkan kepuasan pasien dan intensi berkunjung kembali di rumah sakit umum 

daerah. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juli 2023 - Agustus 2023. Penelitian ini 

menggunakan data primer yang diperoleh secara langsung dari sumber data, yaitu ini sebanyak 

184 pasien rawat inap di rumah sakit umum daerah. Metode pengumpulan data penelitian ini 

menggunakan kuesioner yang berisi 33 pertanyaan dan didistribusikan menggunakan Google 

Form. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang mempunyai 

karakteristik tertentu yang ditetapkan sebagai sumber data penelitian (Darmadi, 2014). 

Populasi penelitian ini adalah pasien rawat jalan rumah sakit umum daerah. Dalam menentukan 

sampel, penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu memilih sampel 

berdasarkan kriteria yang berupa pasien rawat jalan di rumah sakit umum daerah. Hair et al. 

(2021) menyatakan bahwa ukuran minimum sampel untuk dianalisis dengan menggunakan 

metode Partial Least Square (PLS) setidaknya berjumlah lima sampai dengan sepuluh kali dari 

jumlah indikator. Indikator pada penelitian ini sebanyak 33 item yang jika dikalikan dengan 5 

sama dengan 165, sehingga jumlah sampel penelitian ini sebanyak 165 pasien rawat jalan di 

rumah sakit umum daerah. 

 

Pengukuran Variabel Penelitian 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel Penelitian 
Variabel Indikator Kode Sumber 

Perceived 

Service 

Quality 

Ketersediaan alat bantu darurat di rumah sakit. PSQ1 

Parasuraman et 

al. (1988); 

Cronin & 

Taylor (1992); 

Husain et al. 

(2021) 

Menemukan tempat parkir di fasilitas kesehatan mudah. PSQ2 

Akses ke fasilitas kesehatan mudah. PSQ3 

Kebersihan ruang tunggu fasilitas kesehatan terjaga. PSQ4 

Staf fasilitas kesehatan memberikan layanan medis yang 

sesuai sejak kunjungan pertama. 
PSQ5 

Staf fasilitas kesehatan ini memberikan layanan yang andal 

seperti yang dijanjikan fasilitas kesehatan. 
PSQ6 

Perceived 
Service 

Quality 

Staf di fasilitas ini berdedikasi untuk menyelesaikan masalah 

kesehatan saya. 
PSQ7 

Parasuraman et 

al. (1988); 
Cronin & 

Taylor (1992); 

Husain et al. 

(2021) 

Rumah sakit memberikan layanan sesuai dengan waktu yang 

dijanjikan. 
PSQ8 

Rumah sakit menyimpan catatan rekam medik secara akurat. PSQ9 

Petugas rumah sakit medis menunjukkan perhatian dan 

kemauan untuk membantu Anda. 
PSQ10 

Petugas rumah sakit non medis menunjukkan perhatian dan 

kemauan untuk membantu Anda. 
PSQ11 

Staf fasilitas kesehatan tidak pernah terlalu sibuk untuk 
menanggapi permintaan saya. 

PSQ12 

Petugas rumah sakit memberitahu Anda tentang kapan 

pelayanan akan diberikan. 
PSQ13 

Kecekatan dokter dan perawat dalam menanggapi masalah 

pasien. 
PSQ14 

Staf rumah sakit dapat dipercaya. PSQ15 

Staf fasilitas ini memiliki pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan saya. 
PSQ16 

Petugas medis rumah sakit menunjukkan sikap ramah dan 

sopan santun. 
PSQ17 

Petugas non medis rumah sakit menunjukkan sikap ramah dan 

sopan santun 
PSQ18 

Saya merasa aman saat menerima layanan dari staf fasilitas ini. PSQ19 

Dokter memberikan perhatian kepada pasien dibuktikan 

dengan dokter mendengarkan keluhan dan ungkapan pasien. 
PSQ20 

Jam kerja fasilitas kesehatan ini sesuai dengan kebutuhan saya. PSQ21 
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Fasilitas ini mengutamakan permintaan dan kebutuhan saya. PSQ22 

Staf fasilitas kesehatan ini mengetahui kebutuhan pribadi saya. PSQ23 

Kelengkapan informasi tentang rumah sakit dalam media 

(brosur/website). 
PSQ24 

Perceived 

Waiting Time 

Waktu tunggu yang sebenarnya kurang dari waktu tunggu 

yang diharapkan. 
PWT1 

Alizadeh & 

Chavan (2016); 

Bielen & 

Demoulin 

(2007); Husain 

et al. (2021) 

Ruang tunggu fasilitas kesehatan ini nyaman. PWT2 

Saya tidak merasa bosan selama menunggu. PWT3 

Saya puas dengan waktu tunggu di fasilitas kesehatan ini. PWT4 

Kepuasan 

Pasien 

Secara umum, saya puas dengan fasilitas kesehatan ini. KP1 Askariazad & 

Babakhani 

(2015); Fornell 
(1992); Husain 

et al. (2021) 

Harapan saya telah terpenuhi di fasilitas kesehatan ini. KP2 

Saya puas dengan keputusan saya untuk menerima pelayanan 
dari fasilitas kesehatan ini. 

KP3 

Intensi 

Berkunjung 

Kembali 

Saya menyarankan teman/ keluarga saya untuk membawa 

orang yang mereka cintai ke fasilitas kesehatan ini. 
BI1 

Askariazad & 

Babakhani 

(2015); Husain 

et al. (2021) 

Saya telah mengatakan sesuatu yang positif tentang fasilitas 

kesehatan ini kepada pasien lain. 
BI2 

Saya bersedia membayar ekstra untuk berobat di fasilitas 

kesehatan ini. 
BI3 

Saya menganggap fasilitas kesehatan ini sebagai “pilihan 

pertama” setiap kali saya membutuhkan perawatan. 
BI4 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Penelitian ini menganalisis data dengan metode Partial Least Square–Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) melalui software SmartPLS yang terdiri dari pengujian outer model dan 

pengujian inner model. Pengujian outer model bertujuan untuk menguji validitas dan 

reliabilitas data, sementara pengujian inner model bertujuan untuk menguji hubungan antar 

variabel yang dapat dilakukan melalui nilai koefisien determinasi (R2) dan goodness of fit index 

(GoF). Penelitian ini menguji hipotesis dengan menggunakan uji-t untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Pengujian tersebut dilakukan dengan 

membandingkan t-hitung dengan t-tabel. Uji hipotesis dilakukan berdasarkan nilai t-statistics 

dan p-value. Hipotesis tidak ditolak jika nilai t-statistics lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 

0,05. Sebaliknya, hipotesis ditolak jika nilai t-statistics kurang dari 1,96 dan p-value lebih dari 

0,05 (Hair et al., 2021). 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

Analisis Outer Model 

Uji Validitas 

Analisis validitas bertujuan untuk menunjukkan kemampuan indikator dalam mengukur 

variabel. Analisis validitas terdiri atas convergent validity dan discriminant validity. Analisis 

convergent validity terdiri atas uji outer loadings dan Average Variance Extracted (AVE). 

 

Tabel 2 

Hasil Uji AVE 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Intensi Berkunjung Kembali 0,693 

Kepuasan Pasien 0,840 

Perceived Service Quality 0,706 

Perceived Waiting Time 0,758 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Tabel 3 

Hasil Uji Factor Loading 

Indikator Intensi Berkunjung Kembali Kepuasan Pasien 
Perceived Service 

Quality 
Perceived Waiting Time 

BI1 0,733    

BI2 0,854    

BI3 0,850    

BI4 0,884    

KP1  0,915   

KP2  0,903   

KP3  0,930   

PSQ1   0,872  

PSQ10   0,865  

PSQ12   0,820  

PSQ13   0,826  

PSQ14   0,849  

PSQ15   0,831  

PSQ16   0,832  

PSQ17   0,846  

PSQ18   0,813  

PSQ19   0,868  

PSQ21   0,815  

PSQ22   0,855  

PSQ24   0,825  

PSQ3   0,815  

PSQ4   0,821  

PSQ5   0,858  

PSQ6   0,825  

PSQ7   0,862  

PSQ9   0,866  

PWT1    0,877 

PWT2    0,869 

PWT3    0,838 

PWT4    0,897 

Sumber: Peneliti (2023).  

 

Menurut Hair et al. (2021), nilai AVE dapat dinyatakan valid apabila lebih dari 0,5. 

Menurut Hair et al. (2021), nilai outer loadings dapat dinyatakan valid apabila lebih dari 0,7. 

Berdasarkan Tabel 2 dan 3, seluruh variabel memiliki nilai loading factor dan AVE lebih dari 

0,5, sehingga memenuhi kriteria convergent validity. Selanjutnya, Gold et al. (2001) 

mengusulkan bahwa nilai HTMT harus kurang dari 0,90. Berdasarkan Tabel 4, nilai HTMT 

seluruh variabel kurang dari 0,90, sehingga dapat dinyatakan valid. 

 

Tabel 4 

Hasil Uji HTMT 

Indikator 
Intensi Berkunjung 

Kembali 

Kepuasan 

Pasien 

Perceived Service 

Quality 

Perceived Waiting 

Time 

Intensi Berkunjung Kembali     

Kepuasan Pasien 0,865    

Perceived Service Quality 0,882 0,812   

Perceived Waiting Time 0,862 0,754 0,751  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen dalam 

mengukur variabel. Suatu indikator dapat dikatakan reliabel jika tanggapan yang diperoleh dari 

responden bersifat konsisten. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode 

Cronbach’s alpha dan composite reliability yang ditunjukkan pada Tabel 5. 
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Tabel 5 

Hasil Uji Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Intensi Berkunjung Kembali 0,851 0,900 

Kepuasan Pasien 0,904 0,940 

Perceived Service Quality 0,977 0,979 

Perceived Waiting Time 0,893 0,926 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Analisis Inner Model 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 6 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Variabel R2 

Intensi Berkunjung Kembali 0,747 

Kepuasan Pasien 0,625 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 6, nilai R2 intensi berkunjung kembali sebesar 0,747, sehingga 74,7% 

variabel intensi berkunjung kembali dapat dijelaskan oleh variabel independen, sedangkan 

25,3% sisanya dijelaskan oleh variabel lain. Sementara itu, nilai R2 kepuasan pasien sebesar 

0,625, sehingga 62,5% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel independen, 

sedangkan sisanya sebesar 37,5% dapat dijelaskan oleh variabel lain.  

 

Uji Goodness of Fit Index (GoF) 

Tabel 7 

Hasil Uji Goodness of Fit Index (GoF) 
Variabel AVE R2 (AVE x R2)^.5 

Intensi Berkunjung Kembali 0,693 0,747 

0,717 
Kepuasan Pasien 0,840 0,625 

Perceived Service Quality 0,706 - 

Perceived Waiting Time 0,758 - 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Nilai Goodness of Fit Index (GoF) = GoF = √AVE x R2 = √0,7495x 0,686 = 0,717 

 

Berdasarkan Tabel 7, performa gabungan antara outer model dan inner model memiliki 

performa yang baik dan dapat dikatakan valid. Berdasarkan penghitungan di atas, nilai GoF 

yang dihasilkan sebesar 0,717, sehingga variabel dependen memiliki kesesuaian yang baik 

dalam memprediksi model penelitian dan termasuk dalam kategori besar. Hasil pengujian 

hipotesis penelitian disajikan pada Tabel 8 berikut. 

 

Tabel 8 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis 
Original 

sample 

p-

values 

t-

statistics 
Keterangan 

H1: Perceived Service Quality -> Perceived Service Quality 0,563 0,000 5,761 
Positif 

Signifikan 

H2: Perceived Waiting Time -> Kepuasan Pasien 0,286 0,001 3,209 
Positif 

Signifikan 

H3: Perceived Service Quality -> Intensi Berkunjung Kembali 0,410 0,000 4,478 
Positif 

Signifikan 

H4: Kepuasan Pasien -> Intensi Berkunjung Kembali 0,229 0,007 2,699 
Positif 

Signifikan 
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H5: Perceived Waiting Time -> Intensi Berkunjung Kembali 0,317 0,000 4,623 
Positif 

Signifikan 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Hipotesis H1 adalah perceived service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan perceived service quality 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien karena mempunyai nilai path coefficient sebesar 

0,563. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 5,761 yang memenuhi persyaratan minimal 1,96, 

dan nilai p-value sebesar 0,000 yang memenuhi persyaratan < 0,05, sehingga H1 didukung. 

Dengan demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan keterlibatan perceived service 

quality terhadap kepuasan pasien. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Mardiana et al. 

(2019) dan Nofriadi et al. (2019) yang menyatakan bahwa perceived service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Menurut hasil penelitian Giday (2017) dan 

Bentum-Micah et al. (2020) juga sejalan, yaitu perceived service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa layanan yang 

disediakan oleh rumah sakit umum daerah berkualitas baik, sehingga layanan tersebut dapat 

memengaruhi kepuasan yang dirasakan oleh pasien. 

Hipotesis H2 adalah terdapat hubungan positif antara perceived waiting time terhadap 

kepuasan pasien. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan perceived waiting time berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien karena mempunyai nilai path coefficient sebesar 0,286. 

Kemudian, nilai t-statistics sebesar 3,209 yang memenuhi persyaratan minimal 1,96, dan p-

value sebesar 0,003 yang memenuhi persyaratan <0,05, sehingga H2 didukung. Dengan 

demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara keterlibatan perceived waiting 

terhadap kepuasan pasien. Hasil tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Nofriadi et al. (2019), Cheristina dan Santi (2022), serta Wulandari et al. (2020) yang 

menunjukkan bahwa perceived waiting time berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa pasien memiliki persepsi yang positif terhadap waktu 

tunggu yang dirasakan selama berobat di rumah sakit umum daerah. Persepsi tersebut 

kemudian meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pasien karena pasien merasa dihargai 

dengan tidak dibiarkan menunggu terlalu lama tanpa adanya alasan yang jelas. 

Hipotesis H3 adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan perceived service 

quality terhadap intensi berkunjung kembali. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan 

perceived service quality berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung kembali karena 

mempunyai nilai path coefficient sebesar 0,410. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 4,478 yang 

memenuhi persyaratan minimal 1,96, dan p-value sebesar 0,009 yang memenuhi persyaratan 

<0,05, sehingga H3 didukung. Dengan demikian, perceived service quality dapat memprediksi 

intensi berkunjung kembali secara positif dan signifikan. Hasil tersebut sejalan dengan 

Rahmiati dan Temesveri (2020) serta Gusmawan et al. (2020) yang menunjukkan bahwa pasien 

akan berkunjung kembali jika merasakan kualitas layanan yang baik. Penelitian yang dilakukan 

oleh Lai et al. (2020) juga sejalan dengan hasil tersebut bahwa perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa intensi pasien untuk berkunjung kembali dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

dirasakan pada kunjungan sebelumnya 

Hipotesis H4 adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan kepuasan pasien 

terhadap intensi berkunjung kembali. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan kepuasan 

pasien berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung kembali karena mempunyai nilai path 

coefficient sebesar 0,229. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 2,699 yang memenuhi 

persyaratan minimal 1,96, dan p-value sebesar 0,009 yang memenuhi persyaratan <0,05, 

sehingga H4 didukung. Hasil tersebut selaras dengan penelitian Santoso dan Bernarto (2022) 

yang mengatakan bahwa waktu tunggu berpengaruh signifikan terhadap pasien yang ingin 

berkunjung kembali. Penelitian lain oleh Amarantou et al. (2019) didapatkan bahwa perceived 
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waiting time berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention. Ketika pasien merasa 

bahwa waktu tunggu terlalu lama, pasien akan cenderung mempertimbangkan untuk berobat 

ke rumah sakit lain. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pasien menerima dan memahami 

waktu tunggu di rumah sakit umum daerah. 

Hipotesis H5 adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan perceived waiting time 

terhadap intensi berkunjung kembali. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan perceived 

waiting time berpengaruh positif terhadap intensi berkunjung kembali karena mempunyai nilai 

path coefficient sebesar 0,317. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 4,623 yang memenuhi 

persyaratan minimal 1,96, dan p-value sebesar 0,009 yang memenuhi persyaratan <0,05, 

sehingga H5 didukung. Dengan demikian, perceived waiting time dapat memprediksi intensi 

berkunjung kembali secara positif dan signifikan. Hasil tersebut selaras dengan penelitian 

Sangkot et al. (2022) dan Sukiswo (2018) yang menyatakan bahwa kepuasan pasien 

berpengaruh signifikan terhadap intensi berkunjung kembali. Penelitian lain yang selaras 

dilakukan oleh Guspianto et al. (2022) bahwa kepuasan pasien berpengaruh langsung dan 

signifikan terhadap niat pasien untuk berkunjung kembali. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

pasien yang merasa puas dengan layanan rumah sakit memiliki kecenderungan yang tinggi 

untuk kembali berobat ke rumah sakit tersebut. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, penelitian ini menyimpulkan bahwa keterlibatan 

perceived service quality dan perceived waiting time berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien dan intensi berkunjung di rumah sakit umum daerah. Berdasarkan 

hasil penelitian, penelitian ini menyarankan rumah sakit perlu terus meningkatkan kualitas 

layanan yang diberikan kepada pasien dalam rangka meningkatkan kepuasan pasien dan intensi 

berkunjung kembali. Layanan tersebut mencakup berbagai aspek, seperti kebersihan, 

keramahan staf medis, dan kualitas perawatan medis. Selain itu, pelatihan dan pengembangan 

staf medis dalam memberikan perawatan yang berkualitas tinggi juga harus diperhatikan. 

Rumah sakit perlu memprioritaskan pengurangan waktu tunggu pasien. Upaya tersebut dapat 

dicapai dengan meningkatkan efisiensi pada proses pendaftaran, penjadwalan, dan penyediaan 

layanan medis. Rumah sakit juga harus selalu memprioritaskan kepuasan pasien, termasuk 

mendengarkan umpan balik dari pasien, mengidentifikasi masalah, dan berusaha untuk 

menyelesaikannya. Upaya berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan pasien akan membantu 

dalam membangun hubungan yang lebih kuat dan memastikan bahwa pasien merasa dihargai. 

Sementara itu, berdasarkan uji R2, terdapat 74,7% variabel intensi berkunjung kembali 

dan 62,5% variasi kepuasan yang dapat dijelaskan oleh variabel lain. Oleh sebab itu, penelitian 

selanjutnya disarankan untuk meneliti pengukuran variabel lain yang berhubungan dengan 

kualitas layanan, seperti variabel service quality, outcome quality, interaction quality, dan 

peer-to-peer quality yang dapat dimasukkan ke dalam model penelitian untuk lebih memahami 

bagaimana faktor tersebut memengaruhi perilaku pasien. Selain itu, penelitian selanjutnya juga 

dapat melakukan pemantauan dan evaluasi berkelanjutan terhadap implementasi rekomendasi 

yang dihasilkan penelitian ini. Upaya tersebut dapat membantu memahami dampak nyata dari 

perubahan tingkat kepuasan pasien dan intensi berkunjung kembali dalam jangka panjang. 
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Abstract: This research uses a survey method to determine how the micro, small, and medium 

enterprises (MSMEs) working on financial management practices, which consists of working 

capital and access to funding on the performance of MSMEs and how the practices influence 

the work of MSMEs in Prambanan District, Klaten Regency. The working capital and the 

access to funding are independent variables, while the MSME performance is the dependent 

variable. This research involved micro, small, and medium enterprises (MSMEs) located in 

Prambanan District, Klaten Regency. Sampling used a non-probability sampling method with 

purposive sampling. To test validity, the Convergent Validity and Discriminant Validity values 

are used, while to test reliability, the Composite Reliability and Cronbach’s Alpha values are 

used. This research uses Structural Equation Modeling (SEM) and SmartPLS 4.0. The results 

of this research show that the variables of working capital and access to funding have a positive 

and significant effect on performance (MSMEs) in Prambanan District, Klaten Regency. 

Keywords: Working capital, Access to Funding, MSME Performance 

 

Abstrak: Penelitian ini menggunakan metode survei untuk mengetahui bagaimana UMKM 

melakukan praktik manajemen keuangan yang terdiri dari modal kerja dan akses pendanaan 

dan bagaimana praktik tersebut memengaruhi kinerja UMKM di Kecamatan Prambanan, 

Kabupaten Klaten. Modal kerja dan akses pendanaan merupakan variabel independen, 

sedangkan kinerja UMKM merupakan variabel dependennya. Penelitian ini melibatkan pelaku 

usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) yang berlokasi di Kecamatan Prambanan, 

Kabupaten Klaten. Pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling 

dengan purposive sampling. Untuk menguji validitas, digunakan nilai Convergent Validity dan 

Discriminant Validity, sedangkan untuk menguji reliabilitas, digunakan nilai Composite 

Reliability dan Cronbach’s Alpha. Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modelling 

(SEM), dan SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel modal kerja dan 

akses pendanaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja UMKM di Kecamatan 

Prambanan, Kabupaten Klaten. 

Kata Kunci: Modal kerja, Akses Pendanaan, Kinerja UMKM 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Segala upaya dilakukan untuk bertahan dalam keadaan ekonomi yang sulit diprediksi ini. 

Lingkungan ekonomi yang tidak stabil ini terus berlanjut selama pandemi Covid-19, khususnya 

pada tahun 2019 hingga pada masa pemulihan setelahnya. Hal ini terjadi pada perusahaan besar 

maupun usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), di mana UMKM berperan penting dalam 

meningkatkan perekonomian Indonesia dan memerangi kemiskinan. Survei terkait dampak 

pandemi Covid-19 terhadap UMKM dilakukan oleh Lembaga Ilmu Pengetahuan Indonesia 

pada tahun 2020. Hasilnya menunjukkan bahwa sebanyak 94,69% UMKM mengalami 
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penurunan penjualan dan sebanyak 86,2% UMKM di Jawa Tengah mengalami penurunan 

pendapatan (Ku Ka, 2020). Bagi UMKM sendiri, pandemi Covid-19 telah menimbulkan 

beberapa permasalahan keuangan di beberapa daerah, khususnya di daerah Jawa Tengah. Salah 

satu daerah di Jawa Tengah yang mengalami permasalahan tersebut adalah Kabupaten Klaten. 

Sebagai salah satu penanganan terhadap pandemi Covid-19, pada tahun 2021 DKUKMP 

(Dinas Koperasi, Usaha Kecil Menengah dan Perdagangan) Kabupaten Klaten memberikan 

stimulus modal usaha kepada 5.955 UMKM yang tersebar di 26 kecamatan (Tim Pemberitaan 

Kabupaten Klaten, 2021).  

Pada umumnya, jarang sekali pelaku UMKM yang menerapkan kontrol ketat terhadap 

keuangan usahanya termasuk modal kerjanya. Tidak adanya pemisahan antara keuangan 

pribadi dan keuangan usaha menunjukkan bahwa pelaku usaha kurang memiliki kendali atas 

dana yang dimiliki perusahaannya. Akibatnya pelaku usaha kesulitan untuk membedakan 

antara dana pribadi dan perusahaan. Pelaku usaha perlu bertanggung jawab dan melakukan 

kontrol atas persediaan produk dan piutang yang dimiliki oleh usaha. Meskipun dampak dari 

pengelolaan keuangan yang buruk tidak selalu terlihat, perusahaan yang seharusnya memiliki 

masa depan cerah dapat mengalami kebangkrutan. Kurangnya modal merupakan salah satu 

masalah keuangan yang dihadapi UMKM. Namun, UMKM dapat mengatasi pandemi Covid-

19 dan pulih dengan pengelolaan keuangan yang baik. Hal ini akan berdampak positif bagi 

UMKM, apabila usaha tersebut dapat mengelola keuangan yang baik. 

UMKM harus terus berupaya meningkatkan kemampuan mengelola operasionalnya agar 

dapat tumbuh menjadi perusahaan yang lebih menguntungkan dan menjadi lebih besar (Irawan 

et al., 2021). Usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) sangat erat kaitannya dengan modal, 

atau lebih tepatnya, dengan akses pendanaan. Pendanaan sendiri dapat diperoleh dalam usaha 

ataupun dari luar usaha yang diperoleh melalui pinjaman. Tujuan dari mendapatkan akses 

untuk melakukan pinjaman ke pihak lain adalah untuk membantu dalam operasional suatu 

usaha. Pinjaman tidak hanya terbatas pada pinjaman bank, terdapat lembaga keuangan lain 

yang dapat memberikan pinjaman, seperti koperasi dan BUMDes yang dimiliki oleh desa-desa 

tertentu. Selama pandemi Covid-19, usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) banyak 

memperoleh dukungan keuangan dari luar untuk menjalankan operasionalnya dan membantu 

usaha pulih secara finansial setelah pandemi. 

Desmar dan Setyawan (2023) melakukan penelitian tentang kinerja UMKM dengan 

fokus pada UMKM di Kota Bekasi. Kinerja UMKM menjadi variabel dependen dalam 

penelitian ini, sedangkan faktor independennya adalah modal keuangan, kompetensi 

wirausaha, dan peran pemerintah. Berdasarkan temuan penelitian ini, kinerja UMKM 

dipengaruhi secara positif oleh ketiga variabel yaitu modal keuangan, kompetensi wirausaha, 

dan keterlibatan pemerintah. Selain itu, Andre (2022) juga mempelajari kinerja bisnis Bakmi 

Alex TSS. Penekanan utama penelitian ini adalah pada hubungan harga, kualitas pelayanan, 

dan kualitas produk terhadap kinerja usaha. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa 

meskipun penetapan harga tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja usaha, tetapi 

layanan dan kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja usaha. 

 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang terletak 

di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

praktik manajemen keuangan yang dilakukan pelaku UMKM, termasuk modal kerja dan akses 

pendanaan, serta hubungan praktik pengelolaan keuangan dengan kinerja UMKM, berdasarkan 

latar belakang dan rumusan masalah yang telah disampaikan sebelumnya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kinerja UMKM 

Untuk mengetahui seberapa sukses sebuah usaha dalam mencapai tujuan usaha, kinerja 

adalah ukuran yang dapat digunakan. Kinerja UMKM adalah hasil yang dicapai dari 
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melaksanakan kewajiban bagi individu maupun kelompok berdasarkan kemampuan, 

pengalaman, dan waktu yang diberikan (Hasibuan, 2016). Aribawa (2016) menegaskan bahwa 

kinerja UMKM merupakan suatu hasil dari kerja keras yang dilakukan oleh seseorang yang 

berhasil menyelesaikan kewajibannya dalam sebuah UMKM selama periode tertentu yang 

dipengaruhi oleh ukuran nilai dari UMKM yang dijalankannya. Memaksimalkan kesejahteraan 

pemilik dan nilai perusahaan adalah salah satu tujuan utama manajemen keuangan. 

 

Modal Kerja 

Kasmir (2017) mendefinisikan modal kerja sebagai sejumlah dana yang dibutuhkan 

untuk memenuhi permintaan perusahaan guna melaksanakan aktivitas rutin dan jangka pendek. 

Selain itu, modal kerja juga menjamin bahwa perusahaan memiliki sumber daya yang cukup 

untuk menjalankan operasional sehari-hari. Manajemen modal kerja mencakup semua aspek 

yang menghasilkan pendapatan bagi usaha. Modal kerja terdiri dari kas, piutang, dan 

persediaan. Salah satu jenis aktiva likuid yang dapat segera digunakan untuk memenuhi 

komitmen keuangan organisasi adalah kas. Pendapatan yang dimaksudkan untuk dibayarkan 

oleh pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya dalam aktivitas bisnis dikenal sebagai 

piutang dari sisi pelaku usaha dan hutang apabila dilihat dari sisi pelanggan. Persediaan 

merupakan kemampuan usaha dalam menyediakan permintaan pelanggan. 

 

Akses Pendanaan 

Salah satu bagian penting dari menjalankan suatu usaha adalah mendapatkan modal 

untuk beroperasi. Pendanaan melalui modal ini tidak selalu berbentuk tunai, namun terkadang 

berupa non-tunai. Ada dua sumber modal, menurut Riyanto (2010), yaitu modal internal yang 

berasal dari dalam perusahaan, seperti cadangan laba dan modal saham dari pemilik yang 

menjadi tanggungan untuk melindungi seluruh risiko perusahaan dan modal eksternal yang 

berasal dari luar atau dari kreditor. Keputusan yang dibuat oleh manajemen pendanaan adalah 

tentang bagaimana suatu usaha dapat memperoleh modal eksternal melalui pinjaman, bantuan 

dana dari pihak luar, atau modal sendiri yang terdiri dari laba ditahan dan penyertaan 

kepemilikan perusahaan Kapasitas suatu perusahaan untuk mendapatkan kredit atau pinjaman 

dari perbankan dalam jumlah tertentu, jangka waktu tertentu, dan pada tingkat bunga tertentu 

merupakan definisi lain dari akses pendanaan (Mahastanti & Nugrahanti, 2013). 

 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Modal Kerja terhadap Kinerja UMKM 

Modal kerja diperlukan bagi semua usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) untuk 

memenuhi kebutuhan operasionalnya, termasuk pembelian peralatan dan bahan baku. Unsur 

terpenting yang menyebabkan kegagalan UMKM adalah pengelolaan modal kerja yang 

sembarangan dan tidak akurat. Kinerja usaha dipengaruhi oleh modal kerja. Menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Hamza et al. (2015) mengenai praktik pengelolaan kas dan kinerja UMKM 

di Ghana, ditemukan bahwa pengelolaan kas berdampak positif terhadap keberhasilan UMKM. 

Perusahaan dengan modal kerja lebih banyak akan mendorong kinerja lebih tinggi, sedangkan 

perusahaan dengan modal kerja lebih rendah akan mendorong kinerja lebih rendah (Abbas, 

2018). 

H1: Modal kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja UMKM. 

 

Pengaruh Akses Pendanaan terhadap Kinerja UMKM 

Modal atau dana, sangat penting bagi suatu usaha untuk mampu bertahan hidup. Pelaku 

usaha yang memiliki akses terhadap pendanaan akan lebih mudah memperoleh dana yang 

diperlukan untuk menjalankan perusahaannya. Dalam hal pinjaman, baik debitur maupun 

kreditur harus mempunyai kesepakatan akan tingkat bunga dan jangka waktu pengembalian 

dana. Melalui dana yang diberikan oleh pihak eksternal memungkinkan suatu usaha untuk 

mengembangkan usahanya dengan meningkatkan kapasitas produksi, karena dengan modal 
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yang semakin banyak, akan semakin banyak barang yang dibeli, yang selanjutnya akan 

meningkatkan pendapatan usaha. Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap industri 

kecil di Sri Lanka, menemukan bahwa industri kecil memiliki arus kas dan tabungan yang 

rendah yang membuat pengajuan kredit usaha sulit untuk dilakukan (Thevaruban, 2009). 

Menurut penelitian Nthenge dan Ringera (2017), UMKM di Kota Kiambu, Kenya akses 

pendanaan berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM. 

H2: Akses pendanaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja UMKM. 

 

Kerangka Pemikiran 

Dua variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur praktik 

manajemen keuangan, yaitu modal kerja dan akses pendanaan sebagai X1 dan X2, serta satu 

variabel dependen (variabel Y), yaitu kinerja UMKM. 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini berfokus pada praktik pengelolaan keuangan UMKM di Kecamatan 

Prambanan Kabupaten Klaten. Di Kecamatan Prambanan Kabupaten Klaten, survei terhadap 

perusahaan mikro, kecil, dan menengah (UMKM) digunakan untuk mengumpulkan data 

primer untuk penelitian ini. Penelitian ini hanya dilakukan pada waktu tertentu karena bersifat 

cross-sectional. Dimana dalam penelitian ini dilakukan pada bulan Juli 2023 hingga November 

2023. Penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling untuk pengambilan sampel, 

yaitu setiap orang dalam populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel 

berkat metode ini. Purposive sampling digunakan dalam proses seleksi untuk memilih hanya 

responden yang dapat memberikan data yang dibutuhkan. Hair, Jr. et al. (2017) menyatakan 

bahwa dengan menambah jumlah indikator sebanyak lima menjadi sepuluh akan menghasilkan 

jumlah sampel penelitian yang dibutuhkan. Jadi n = Jumlah Indikator x 5 adalah jumlah sampel 

dalam penelitian ini. Mengingat penelitian ini mempunyai 20 indikator, maka jumlah sampel 

(n) sama dengan jumlah indikator dikalikan 5 (20 x 5 = 100 responden). Sampel sebanyak 

seratus responden dikumpulkan dari Kecamatan Prambanan Kabupaten Klaten. 

Dua variabel independen dalam penelitian ini adalah modal kerja dan akses pendanaan, 

sedangkan variabel dependennya adalah kinerja UMKM. Beberapa pernyataan mengenai 

praktik terhadap modal kerja dan akses pendanaan bagi UMKM di Kecamatan Prambanan 

Kabupaten Klaten merupakan instrumen yang digunakan untuk menilai variabel-variabel 

tersebut. Teknik scoring dengan skala Likert digunakan dalam analisis data penelitian dengan 

total 20 indikator. Skor 5 menunjukkan sangat setuju, skor 4 menunjukkan setuju, skor 3 

menunjukkan netral, skor 2 menunjukkan ketidaksetujuan, dan skor 1 menunjukkan sangat 

tidak setuju. Dimana operasional variabel modal kerja (variabel independen/X1) pada 
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penelitian ini dilihat dari yang dilihat dari kontrol terhadap kas, piutang/hutang, dan persediaan. 

Untuk variabel akses pendanaan (variabel independen/X2) dilihat dari sumber pendanaan (dari 

internal usaha atau eksternal usaha) dan akses pinjaman. Sedangkan indikator untuk variabel 

kinerja UMKM sebagai variabel dependen (variabel Y) akan dilihat dari pertumbuhan 

keuntungan dan pertumbuhan pelanggan. 

Analisis data dengan pendekatan Partial Least Square (PLS) dilakukan dengan 

menggunakan software SmartPLS versi 4. Hasil evaluasi dengan pendekatan Partial Least 

Square (PLS) menunjukkan bahwa nilai dari outer model digunakan untuk menguji validitas 

dan reliabilitas penelitian. Nilai Convergent Validity dan Discriminant Validity dapat 

digunakan untuk menilai validitas penelitian, sedangkan nilai Composite Reliability dan 

Cronbach’s Alpha dapat digunakan untuk menilai reliabilitas penelitian. Hipotesis penelitian 

ini diuji dengan menggunakan teknik analisis yang disebut dengan Structural Equation 

Modeling (SEM). Metode tersebut bertujuan untuk memverifikasi hipotesis dan memberikan 

penjelasan atas hubungan antar variabel adalah tujuan penggunaan SEM. Nilai perhitungan 

path coefficient pada pengujian inner model digunakan untuk mengevaluasi hipotesis ini 

dengan membandingkan nilai t-hitung dengan nilai t-tabel. Apabila t-statistik lebih besar dari 

t-tabel sebesar 1,96 atau α=5%, maka hipotesis dapat diterima atau ditolak. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Modal Kerja 

Uji Validitas 

Guna mendukung analisis regresi maka perlu dilakukannya uji validitas. Uji validitas 

mengevaluasi apakah pertanyaan dalam kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian 

sudah sesuai dan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti (Ghozali & Latan, 

2015). Nilai Convergent Validity dan Discriminant Validity dapat digunakan untuk mengukur 

indikator validitas. 

 

Tabel 1 

Convergent Validity 
Indikator Outer Loading Keterangan 

MK1 0,837 Valid 

MK2 0,763 Valid 

MK3 0,779 Valid 

MK4 0,734 Valid 

MK5 0,727 Valid 

MK6 0,753 Valid 

MK7 0,774 Valid 

MK8 0,745 Valid 

MK9 0,753 Valid 

MK10 0,837 Valid 

MK11 0,742 Valid 

MK12 0,804 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 4, Tabel 1 menunjukkan 

bahwa nilai outer model variabel modal kerja telah memenuhi syarat. Hasil dari perhitungan 

outer model, sebagai berikut: nilai MK1 sebesar 0,837, nilai MK2 sebesar 0,763, nilai MK3 

sebesar 0,779, nilai MK4 sebesar 0,734, nilai MK5 sebesar 0,727, nilai MK6 sebesar 0,753, 

nilai MK7 sebesar 0,774, nilai MK8 sebesar 0,745, nilai MK9 sebesar 0,753, nilai MK10 

sebesar 0,837, nilai MK11 sebesar 0,742, dan nilai MK12 sebesar 0,804. Seluruh indikator 

modal kerja yang ditunjukkan dengan nilai outer loadings di atas 0,70 (>0,70) atau valid. 
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Tabel 2 

Discriminant Validity Metode Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel laten Average Variance Extracted (AVE) Keterangan 

Modal Kerja 0,595 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Apabila nilai Average Variance Extracted (AVE) lebih dari 0,50 (>0,50), maka uji 

validitas pada variabel modal kerja dapat dikatakan valid. Tabel 2 menunjukkan bahwa variabel 

modal kerja dengan dua belas indikator memiliki nilai AVE sebesar 0,595. Karena nilai 

Average Variance Extracted (AVE) pada variabel ini lebih dari 0,50 (>0,50), maka variabel 

modal kerja dianggap valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Penelitian ini menggunakan uji reliabilitas, yang merupakan sebuah alat yang digunakan 

untuk mengukur suatu kuesioner tersebut merupakan indikator variabel untuk menguji 

kuesioner dapat dikatakan reliabel apabila jawaban dalam kuesioner yang diisi adalah konsisten 

atau stabil. Untuk mengukur indikator reliabilitas dalam penelitian ini, nilai Composite 

Reliability dan Cronbach’s Alpha dapat digunakan. 

 

Tabel 3 

Composite Reliability 
Variabel Composite Reliability Keterangan 

Modal Kerja 0,946 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai Composite Reliability variabel modal kerja lebih dari 

0,70 (>0,70), yaitu 0,946. Hal ini menunjukkan bahwa variabel tersebut dianggap reliabel. 

 

Tabel 4 

Cronbach’s Alpha 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Modal Kerja 0,938 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan temuan pada uji reliabilitas, variabel modal kerja mempunyai nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,938 lebih tinggi dari 0,70 (>0,70). Hal ini menunjukkan bahwa uji 

reliabilitas variabel modal kerja dapat diterima dengan baik. 

 

Akses Pendanaan 

Uji Validitas 

Untuk mendukung analisis regresi maka perlu dilakukannya uji validitas dengan 

menggunakan nilai Convergent Validity dan Discriminant Validity untuk mengukur indikator 

validitas. 

 

Tabel 5 

Convergent Validity 
Indikator Outer Loading Keterangan 

AP1 0,746 Valid 

AP2 0,815 Valid 

AP3 0,836 Valid 

AP4 0,798 Valid 

AP5 0,825 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 
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Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 4, Tabel 5 menunjukkan 

bahwa nilai outer model pada variabel akses pendanaan telah memenuhi syarat. AP1 

menunjukkan angka 0,746, AP2 menunjukkan angka 0,815, AP3 menunjukkan angka 0,836, 

AP4 menunjukkan angka 0,798, dan AP5 menunjukkan angka 0,825. Karena setiap indikator 

akses pendanaan mempunyai nilai outer loading lebih dari 0,70 (>0,70), maka seluruh 

indikator dapat dianggap valid. 

 

Tabel 6 

Discriminant Validity Metode Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel laten Average Variance Extracted (AVE) Keterangan 

Akses Pendanaan 0,647 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Apabila nilai Average Variance Extracted (AVE) pada variabel akses pendanaan lebih 

dari 0,50 (>0,50), maka uji validitas dapat disetujui. Tabel 6 menunjukkan bahwa variabel 

akses pendanaan dengan lima indikator mempunyai nilai AVE sebesar 0,647. Karena nilai 

Average Variance Extracted (AVE) pada variabel ini lebih dari 0,50 (>0,50), maka variabel 

akses pendanaan dianggap valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Untuk mengukur indikator reliabilitas dalam penelitian ini, nilai Composite Reliability 

dan Cronbach’s Alpha, dimana indikator variabel untuk menguji kuesioner dapat dikatakan 

reliabel apabila jawaban dalam kuesioner yang diisi adalah konsisten atau stabil. 

 

Tabel 7 

Composite Reliability 
Variabel Composite Reliability Keterangan 

Akses Pendanaan 0,902 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Nilai Composite Reliability pada variabel akses pendanaan sebesar 0,902 atau di atas 0,70 

(>0,70). Hal ini menunjukkan bahwa variabel tersebut bersifat reliabel. 

 

Tabel 8 

Cronbach’s Alpha 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Akses Pendanaan 0,863 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Selain itu, dari penelitian ini diketahui bahwa variabel akses pendanaan dengan lima 

indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,863. Hasil uji reliabilitas yang ideal 

adalah yang mempunyai skor Cronbach’s Alpha >0,70 atau lebih dari 0,70. Sehingga dalam 

uji reliabilitas variabel akses pendanaan dapat diterima dengan baik. 

 

Kinerja UMKM 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengevaluasi apakah pertanyaan dalam kuesioner yang 

akan digunakan dalam penelitian sudah sesuai dan dapat digunakan untuk mengukur variabel 

yang diteliti (Ghozali & Latan, 2015). Dimana uji validitas diukur berdasarkan nilai 

Convergent Validity dan Discriminant Validity pada penelitian ini. 
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Tabel 9 

Convergent Validity 
Indikator Outer Loading Keterangan 

KU1 0,771 Valid 

KU2 0,812 Valid 

KU3 0,810 Valid 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 4, Tabel 9 menunjukkan 

bahwa nilai outer model pada variabel kinerja UMKM dapat dikatakan valid. Angka 0,771, 

0,812, dan 0,810 ditunjukkan oleh KU1, KU2, dan KU3 pada temuan outer loadings. Setiap 

indikator kinerja UMKM mempunyai nilai outer loading lebih dari 0,70 (>0,70), maka seluruh 

indikator tersebut dapat dikatakan valid. 

 

Tabel 10 

Discriminant Validity Metode Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel laten Average Variance Extracted (AVE) Keterangan 

Kinerja UMKM 0,636 Valid 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Apabila hasil Average Variance Extracted (AVE) lebih dari 0,50 (>0,50), maka uji 

validitas variabel kinerja UMKM dapat dikatakan valid. Tabel 10 menunjukkan bahwa variabel 

kinerja UMKM dengan tiga indikator mempunyai nilai AVE sebesar 0,636. Nilai Average 

Variance Extracted (AVE) pada variabel ini lebih dari 0,50 (>0,50), maka variabel kinerja 

UMKM dianggap valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Untuk mengukur suatu kuesioner tersebut merupakan indikator variabel yang dapat 

dikatakan reliabel, diukur berdasarkan jawaban dalam kuesioner yang diisi oleh responden 

secara konsisten atau stabil. Untuk mengukur indikator reliabilitas dalam penelitian ini, nilai 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha dapat digunakan. 

 

Tabel 11 

Composite Reliability 
Variabel Composite Reliability Keterangan 

Kinerja UMKM 0,840 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dapat disimpulkan bahwa pengujian reliabilitas dengan nilai Composite Reliability pada 

variabel kinerja UMKM adalah sebesar 0,840 atau lebih dari 0,70 (>0,70). Sehingga variabel 

kinerja UMKM dikatakan reliabel. 

 

Tabel 12 

Cronbach’s Alpha 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kinerja UMKM 0,714 Reliabel 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel kinerja UMKM juga memiliki nilai Cronbach’s Alpha mencapai 0,714 atau 

lebih dari 0,70 (>0,70), sehingga hasil uji reliabilitas untuk variabel kinerja UMKM dapat 

diterima. 
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Analisis Model Struktural 

Model struktural atau inner model, dapat digunakan dalam penelitian ini untuk menguji 

hipotesis. Pada tahap ini yang perlu dianalisis dalam model struktural adalah koefisien 

determinan (R2). Keakuratan (estimasi) sejauh mana pengaruh variabel lain terhadap variabel 

terikat (variabel Y) ditentukan dengan menggunakan koefisien determinasi. 

 

Tabel 13  

Koefisien Determinasi (R2) 
Variabel Laten R-Square R-Square Adjusted 

Kinerja UMKM 0,674 0,668 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel tersebut menunjukkan tingkat akurasi yang tinggi (0,674) akan estimasi model R2 

terhadap kinerja UMKM. Bila R2 melebihi 0,50 maka estimasi keakuratan penelitian ini 

dianggap tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa variabel modal kerja (X1) dan variabel akses 

pendanaan (X2) berpengaruh besar terhadap variabel Kinerja UMKM (Y), sedangkan variabel 

atau faktor di luar model penelitian memberikan pengaruh sisanya sebesar 0,326 atau 32,6%. 

Terdapat signifikansi dalam hubungan tersebut jika p-value kurang dari α (0,05). Jadi, jika p-

value kurang dari 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak. Sebaliknya jika p-value lebih besar 

dari α (0,05), maka hubungannya tidak signifikan. Dengan kata lain, jika p-value lebih dari 

0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

 

Tabel 14 

Uji Hipotesis 

Hipotesis Koefisien Jalur 
Original 

Sample (O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Keterangan 

H1 Modal Kerja -> Kinerja UMKM 0,449 4,383 0,000 Diterima 

H2 Akses Pendanaan -> Kinerja UMKM 0,524 5,022 0,000 Diterima 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Variabel modal kerja terhadap kinerja UMKM memiliki nilai original sample (O) sebesar 

0,449 seperti terlihat pada tabel di atas. P-value penelitian ini mempunyai hasil sebesar 0,000, 

yaitu kurang dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel modal kerja berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja UMKM. Oleh karena itu, H0, yakni anggapan bahwa modal kerja 

tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM ditolak dalam penelitian ini, 

sedangkan H1 atau modal kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM, dapat 

diterima. Kinerja UMKM mempunyai nilai original sample (O) sebesar 0,524 untuk akses 

pendanaan. P-value untuk variabel akses pendanaan adalah 0,000, yaitu kurang dari 0,005. 

Berdasarkan nilai-nilai tersebut, dapat dikatakan bahwa H2, yaitu kinerja UMKM berpengaruh 

signifikan terhadap akses pendanaan, adalah benar adanya. Oleh karena itu, dalam penelitian 

ini dapat dikatakan bahwa meskipun H0 ditolak, namun H2 diterima. 

 

Pembahasan 

Hipotesis 1 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan jika modal kerja berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja UMKM, sehingga hipotesis satu (H1) diterima. Penelitian ini mendukung penelitian 

dari Hamza et al. (2015) yang menyimpulkan bahwa variabel modal kerja berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja UMKM. Dari hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa pelaku 

usaha mikro, kecil, dan menengah secara tidak langsung menyadari akan pentingnya penerapan 

praktik manajemen keuangan dengan tepat. Dimana variabel modal kerja dalam penelitian ini 

terdiri dari indikator yang berkaitan dengan aktivitas harian usaha yaitu penerimaan dan 

pengeluaran kas, piutang, serta persediaan yang dimiliki oleh suatu usaha. Kesadaran pelaku 
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usaha mengenai pentingnya pengelolaan modal kerja yang tepat dapat dilihat dari persentase 

pelaku usaha yang telah melakukan kontrol terhadap aktivitas harian usaha yang dimilikinya. 

Pelaku usaha sadar bahwa melakukan kontrol terhadap kas, piutang dan persediaan sangat 

bermanfaat bagi keberlangsungan usaha yang dimiliki. Dapat dikatakan bahwa semakin baik 

praktik modal kerja yang diterapkan oleh pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 

di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten akan memengaruhi kinerja UMKM menjadi lebih 

baik juga. Hal tersebut juga berlaku sebaliknya, dimana semakin buruknya praktik modal kerja, 

dimana tidak adanya kontrol terhadap kas, piutang, dan persediaan secara jelas, maka akan 

menyebabkan kinerja UMKM juga semakin memburuk 

Apabila dilihat dari segi kas, sudah banyak usaha yang mampu mengelola dengan baik, 

dimana usaha-usaha tersebut rutin melakukan kontrol terhadap kas dan rutin melakukan 

penganggaran terhadap pendapatan dan pengeluaran usaha. Jika dilihat dari sisi pendapatan, 

hanya sebagian kecil usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) yang melakukan penjualan 

secara kredit. Istilah kredit di sini dapat diartikan bahwa terdapat pelanggan yang melakukan 

penjualan dengan cara mencicil atau hutang yang akan dibayarkan dikemudian hari. Hal ini 

harus menjadi perhatian para pelaku usaha, dengan adanya penjualan secara kredit akan 

meningkatkan risiko terhadap piutang tak tertagih Beberapa usaha yang menjalankan sistem 

penjualan kredit di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten merupakan usaha industri 

makanan ringan yang berada di bawah Dinas Koperasi dan UKM Kabupaten Klaten. Dimana 

usaha-usaha tersebut menjual hasil produksinya untuk dititipkan di toko modern berjejaring 

yang ada di wilayah Kabupaten Klaten, khususnya di Kecamatan Prambanan, Kabupaten 

Klaten, seperti Indomaret dan Alfamart yang berada di wilayah tersebut.  

Apabila dilihat dari sisi piutang, hanya sebagian kecil usaha yang melakukan penjualan 

menggunakan sistem kredit. Pengertian dari kredit di sini adalah penjualan dengan cara 

pelanggan membayar dengan cara mencicil ataupun lawan transaksi melakukan pembayaran 

nanti, ketika produk yang dititipkan berhasil dijual. Pada umumnya, usaha mikro, kecil, dan 

menengah (UMKM) yang melakukan sistem penjualan secara kredit merupakan usaha di 

bawah binaan pengurus UMKM Kecamatan Prambanan dan Dinas Koperasi, Usaha Kecil 

Menengah, dan Perdagangan (DKUMKP) Kabupaten Klaten. Dimana usaha-usaha tersebut 

didorong untuk bekerja sama dengan toko modern berjejaring untuk menjual dan memasarkan 

produknya, baik di Alfamart, Indomaret, dan toko-toko sejenisnya. Produk-produk yang dijual 

di Alfamart dan Indomaret tersebut akan dibayarkan setelah produk-produk tersebut terjual. 

Oleh sebab itu, sangat penting bagi para pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah untuk 

melakukan kontrol terhadap piutang usahanya. 

Di dalam variabel modal kerja, terdapat indikator yang membahas mengenai persediaan. 

Dimana persediaan juga merupakan hal yang penting dan esensial bagi usaha mikro, kecil dan 

menengah. Pelaku usaha melakukan kontrol terhadap persediaan didukung dengan adanya 

penganggaran terhadap persediaan usaha. Pada dasarnya, para pelaku usaha melakukan 

penganggaran persediaan berdasarkan pengalaman usaha. Dimana pelaku usaha mikro, kecil, 

dan menengah (UMKM) tersebut paham dimana waktu yang tepat untuk usaha menambah 

persediaan dan kapan usaha mengurangi persediaan. Sehingga usaha mikro, kecil, dan 

menengah (UMKM) di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten tersebut tidak mengalami 

kelebihan ataupun kekurangan persediaannya yang dimiliki. 

 

Hipotesis 2 

Hasil pengujian hipotesis dua (H2), menunjukkan bahwa hipotesis dua diterima, dimana 

variabel akses pendanaan berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa akses pendanaan merupakan salah satu masalah yang dialami para pelaku 

UMKM. Modal merupakan hal yang paling penting dan mendasar bagi para pelaku usaha 

mikro, kecil, dan menengah. Sebagian besar pelaku usaha menggunakan modal yang 

bersumber dari internal usaha sebagai modal utama dalam menjalankan usahanya. Dana atau 
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modal dari internal usaha dapat berupa dana yang benar-benar milik usaha dan juga dana 

pribadi milik pelaku UMKM.  

Hal ini dikarenakan para pelaku usaha memiliki mindset bahwa memulai suatu usaha 

harus mempunyai dana terlebih dahulu, yang artinya dana miliki pribadi bukan dana dari 

pinjaman. Oleh sebab itu, banyak usaha yang terus-menerus menggunakan dana pribadi untuk 

melakukan operasional usaha. Akibat dari modal internal yang terus menerus digunakan untuk 

operasional usaha, mengakibatkan beberapa usaha yang menggunakan dana dari internal untuk 

kegiatan usaha tersebut tidak melakukan pemisahan terhadap keuangan usaha dengan 

keuangan pribadi pemilik usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kecamatan 

Prambanan, Kabupaten Klaten. Hal yang sering terjadi di kalangan pelaku usaha, yaitu pelaku 

usaha menggabungkan uang usaha dengan uang pribadi, sehingga pelaku usaha menggunakan 

dana dari internal usaha untuk memenuhi keperluan pelaku usaha. Ketika usaha tersebut 

membutuhkan dana untuk operasional dan pembelian persediaan menjadi terhambat, hal ini 

dikarenakan dana yang seharusnya digunakan untuk memenuhi kebutuhan usaha tidak ada 

akibat digunakan untuk memenuhi kebutuhan pribadi pelaku usaha, sehingga usaha tidak dapat 

memenuhi kebutuhan pasar, dan pada akhirnya usaha tersebut gulung tikar. 

Meskipun sebagian besar usaha melakukan pendanaan perusahaan bersumber dari dana 

dari internal perusahaan, namun tidak menutup kemungkinan bahwa usaha mikro, kecil, dan 

menengah dan/atau melakukan pendanaan menggunakan sumber dana dari eksternal usaha. 

Dana yang digunakan oleh pelaku usaha tidak hanya terbatas menggunakan dana dari internal 

perusahaan, melainkan pelaku usaha dapat menggunakan dana pinjaman. Beberapa usaha 

mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten 

menggunakan sumber dana yang bersumber dari dana pinjaman. Dana pinjaman tersebut dapat 

bersumber dari bank ataupun lembaga keuangan lainnya yang mudah dijangkau oleh pelaku 

usaha mikro, kecil, dan menengah, seperti koperasi ataupun BUMDes. Adanya koperasi dan 

BUMDes bermanfaat untuk pelaku usaha dengan skala kecil, dapat dibantu dalam pinjaman 

untuk operasional usaha. Pinjaman BUMDes pada umumnya berupa permohonan yang 

diajukan oleh warga Desa setempat dalam hal meminjam uang untuk keperluan modal usaha 

warga tersebut.  

Pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kecamatan Prambanan, 

Kabupaten Klaten yang menggunakan pinjaman dana untuk membantu operasionalnya, lebih 

memilih menggunakan pinjaman pada jasa Lembaga keuangan lainnya dalam melakukan 

pendanaan. Lembaga keuangan lainnya yang digunakan oleh para pelaku usaha adalah koperasi 

yang ada di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten dan sekitarnya, serta BUMDes yang 

ada di wilayah setempat. Salah satu hal yang menjadi bahan pertimbangan pelaku usaha 

melakukan pendanaan dengan pinjaman dari lembaga keuangan lainnya, adalah mudah 

dijangkau dan biaya-biaya lainnya yang harus ditanggung oleh pelaku usaha, seperti biaya 

administrasi dan pajak bunga bank yang lebih tinggi dibandingkan dengan biaya-biaya 

pinjaman pada lembaga keuangan lainnya. Faktor lain yang menyebabkan sebagian kecil usaha 

mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten yang 

melakukan pinjaman untuk operasional dan pengembangan usaha ke bank adalah kemudahan 

akses pendanaan ke bank bagi pelaku usaha. Tidak semua usaha mikro, kecil, dan menengah 

(UMKM) di Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten yang memiliki akses pendanaan yang 

mudah untuk melakukan pinjaman ke bank. Sebagian pelaku usaha di Kecamatan Prambanan, 

Kabupaten Klaten merasa melakukan pinjaman ke bank terlalu sulit dan kompleks, dimana 

proses pinjamannya terlalu berbelit-belit dan persyaratan untuk mendapatkan kredit dari bank 

sulit untuk di penuhi oleh pelaku usaha, serta tingkat bunga yang cukup tinggi pada program 

Kredit Usaha Rakyat (KUR). 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai praktik manajemen keuangan yang dilihat dari 

aspek modal kerja dan akses pendanaan dengan responden sebanyak 100 usaha mikro, kecil, 
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dan menengah (UMKM) yang berada di wilayah Kecamatan Prambanan, Kabupaten Klaten 

dapat disimpulkan bahwa dari kedua variabel dependen tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kinerja UMKM. Melalui penelitian ini, dapat diketahui adanya pengaruh 

yang signifikan antara modal kerja terhadap kinerja UMKM di Kecamatan Prambanan, 

Kabupaten Klaten. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa semakin baik praktik modal kerja 

yang diterapkan oleh pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kecamatan 

Prambanan, Kabupaten Klaten akan memengaruhi kinerja UMKM menjadi lebih baik juga. 

Hal tersebut juga berlaku sebaliknya, dimana semakin buruknya praktik modal kerja, dimana 

tidak adanya kontrol terhadap kas, piutang, dan persediaan secara jelas, maka akan 

menyebabkan kinerja UMKM juga semakin memburuk.  

Berdasarkan penelitian ini, dapat diketahui adanya pengaruh yang signifikan antara akses 

pendanaan terhadap kinerja UMKM. Oleh sebab itu, dapat dikatakan bahwa akses pendanaan 

yang baik dan tepat akan memengaruhi kinerja UMKM juga menjadi lebih baik lagi. Hal 

tersebut juga berlaku sebaliknya, dimana semakin kurangnya akses pendanaan yang tepat, 

maka akan menyebabkan kinerja UMKM juga semakin rendah. Pendanaan bagi usaha mikro, 

kecil, dan menengah (UMKM) ini dapat bersumber dari dana internal perusahaan, maupun 

dana eksternal perusahaan baik melalui bank ataupun lembaga keuangan lainnya. Perlunya 

pendampingan dan pembinaan mengenai pendanaan bagi usaha mikro, kecil, dan menengah 

(UMKM), dimana masih ada beberapa usaha yang merasa kesulitan melakukan pinjaman. 

Adanya kemudahan bagi usaha mikro, kecil, dan menengah dalam melakukan akses 

pendanaan, khususnya pinjaman akan sangat berpengaruh terhadap perkembangan usaha. 
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Abstract: Cement sub-sector companies are key players in development, but with many new 

foreign companies, the demand for local cement has decreased significantly. Some local 

companies will export cement due to oversupply. The purpose of this study is to determine the 

effect of liquidity, company size, profitability, leverage, and tax management on the value of 

cement sub-sector companies listed on the Indonesia Stock Exchange. This research uses 

descriptive quantitative methods. Based on the sampling category 6 companies use financial 

reports for 6 years and Purposive Sampling as a sampling technique. This type of research data 

is secondary data in the form of financial statements. This study shows that profitability and 

leverage have a positive and significant relationship to firm value. While liquidity, company 

size, and tax management do not influence the value of the company. The independent 

variables can explain the dependent variable by 92%. 

Keywords: Liquidity, Company Size, Profitability, Leverage, Tax Management, Firm Value 

 

Abstrak: Perusahaan sub sektor semen merupakan pemain kunci dalam pembangunan, namun 

dengan banyaknya perusahaan asing yang baru mengakibatkan permintaan pada semen lokal 

mengalami penurunan yang signifikan. Beberapa perusahaan lokal akan mengekspor semen 

akibat dari kelebihan pasokan. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh 

likuiditas, ukuran perusahaan, profitabilitas, leverage, dan manajemen pajak terhadap nilai dari 

perusahaan sub sektor semen yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Berdasarkan dari kategori pengambilan sampel, 

terdapat 6 perusahaan dan menggunakan laporan keuangan kurun waktu 6 tahun dengan 

purposive sampling sebagai teknik pengambilan sampelnya. Jenis data penelitian ini 

merupakan data sekunder berupa laporan keuangan. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

profitabilitas dan leverage memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap nilai perusahaan. 

Sedangkan likuiditas, ukuran perusahaan, dan manajemen pajak tidak memiliki pengaruh 

terhadap nilai dari perusahaan. Adapun variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat 

sebesar 92%. 

Kata Kunci: Likuiditas, Ukuran Perusahaan, Profitabilitas, Leverage, Manajemen Pajak, 

Nilai Perusahaan 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perusahaan sektor semen adalah sebuah perusahaan manufaktur yang berpengaruh 

terhadap pembangunan Indonesia dan tentunya memengaruhi perekonomian. Menurut Anam 

(2023), beberapa perusahaan semen yang ada di Indonesia berencana mengekspor semen ke 

Amerika Serikat karena permintaan dalam negeri yang rendah. Meskipun awalnya tidak 

bermaksud untuk ekspor, perusahaan terpaksa melakukannya karena kapasitas produksinya 

melebihi permintaan di Indonesia.  

Rendahnya permintaan semen lokal dikarenakan banyaknya pabrik semen baru yang 

merupakan milik perusahaan asing, menyebabkan semen lokal overcapacity. Produksi semen 

untuk I semester tahun 2023 adalah sebesar 29,3 juta ton, dengan kebutuhan semen lokal, yaitu 

28 juta ton. Sedangkan, untuk produksi semen tahun 2022 lebih dari 64 juta ton, dengan 

kebutuhan lokal hanya 63 juta ton. Saat ini, total overcapacity mencapai 51,8 juta ton dari 

seluruh perusahaan semen nasional terintegrasi (Deviyana, 2023). Hal ini tentunya akan 

memengaruhi laba dan menimbulkan kerugian bagi perusahaan yang mengakibatkan 

penurunan minat investor dalam menyuntikkan modal, menyebabkan penurunan harga saham 

dan nilai perusahaan. Fokus utama perusahaan adalah memaksimalkan nilai perusahaan, yang 

tercermin dalam kinerja keuangan dan nilai saham yang dipengaruhi oleh dinamika permintaan 

dan penawaran di pasar modal, yang pada gilirannya memungkinkan masyarakat menilai 

performa perusahaan (Tanjung & Fuadati, 2020).  

 

Gambar 1  

Grafik Nilai Perusahaan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Gambar 1 merupakan data nilai perusahaan sub sektor yang terdaftar di BEI tahun 2017-

2022. Dapat dilihat bahwa nilai perusahaan mengalami kenaikan dan penurunan setiap 

tahunnya. Adapun beberapa faktor yang memengaruhi nilai perusahaan di antaranya adalah 

likuiditas, ukuran perusahaan, profitabilitas, leverage, dan manajemen pajak. 

Menurut Seto et al. (2023, p. 45), likuiditas merupakan rasio yang memperlihatkan 

perbandingan dari aset lancar yang digunakan oleh perusahaan untuk membiayai hutang dalam 

jangka pendek. Thian (2022, p. 54) menjelaskan bahwa jika perusahaan dapat membayar 

hutang jangka pendek tepat waktu dapat dikatakan sebagai perusahaan yang likuid. 
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Gambar 2 

Grafik Likuiditas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa persentase likuiditas pada perusahaan mengalami 

kenaikan dan penurunan setiap tahunnya. Berdasarkan fenomena tersebut, perlu menjadi 

perhatian karena akan memengaruhi nilai dari perusahaan. Hal ini sependapat dengan 

penelitian dari Iman et al. (2021) dimana terdapat hubungan positif likuiditas dengan nilai 

perusahaan. Namun, berbeda dengan Priyatama dan Pratini (2021) yang menemukan bahwa 

variabel likuiditas tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap nilai perusahaan.  

Ukuran dari perusahaan tentunya akan memengaruhi terhadap nilai sebuah perusahaan. 

Menurut penjelasan dari Effendi dan Ulhaq (2021), besarnya ukuran perusahaan dengan jumlah 

sumber daya manusia yang banyak dan berpengalaman tentunya lebih mudah mengembangkan 

sistem internal perusahaan dibandingkan dengan perusahaan yang lebih kecil. 

 

Gambar 3 

Grafik Ukuran Perusahaan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari Gambar 3 di atas, dapat dilihat bahwa ukuran dari setiap perusahaan sub sektor 

semen memiliki ukuran yang berbeda-beda. Tentunya besar kecil dari setiap perusahaan akan 

memengaruhi nilai dari perusahaan. Sejalan dengan riset dari Muharramah dan Hakim (2021) 

yang menjelaskan bahwa adanya pengaruh positif pada variabel ukuran perusahaan terhadap 

nilai perusahaan pada penelitian yang dilakukannya. 

Indikator penting yang perlu diperhatikan bagi orang yang akan menanamkan modalnya 

pada perusahaan adalah dilihat dari profitabilitas. Menurut Thian (2022, p. 109), profitabilitas 

merupakan rasio yang dilakukan dengan tujuan mengukur kemampuan dari suatu perusahaan 

dalam menghasilkan keuntungan bersih dari kegiatan normalnya. Hal inilah yang perlu 

dilakukan oleh investor untuk melihat laba dari perusahaan yang akan dituju. 
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Gambar 4 

Grafik Profitabilitas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari grafik profitabilitas di atas, dapat dilihat bahwa profit yang dihasilkan pada beberapa 

perusahaan sub sektor semen mengalami kenaikan dan penurunan pada setiap periodenya. 

Fenomena ini tentunya menjadi perhatian khusus karena akan memengaruhi nilai dari 

perusahaan. Sependapat dengan riset Pangulu dan Ghozali (2014) bahwa adanya pengaruh 

positif dari variabel profitabilitas terhadap nilai perusahaan. 

Selanjutnya, leverage merupakan variabel yang memengaruhi nilai sebuah perusahaan. 

Menurut Hidayat (2018, p. 46), rasio leverage merupakan suatu rasio untuk mengukur besarnya 

pembiayaan yang digunakan oleh perusahaan dari hutang. Wisnu dalam Toni et al. (2021, p. 

28) menjelaskan jika proporsi aktiva yang akan dibiayai besar dengan demikian, rasio leverage 

keuangan akan rendah. 

 

Gambar 5 

Grafik Leverage 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari grafik leverage di atas, dapat dilihat bahwa persentase dari leverage yang tinggi 

tentu memiliki dampak buruk bagi perusahaan. Hal ini tentunya akan memengaruhi nilai dari 

sebuah perusahaan. Sependapat dengan riset Dessriadi et al. (2022) bahwa leverage 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai perusahaan 

Penelitian dari Pohan (2013, p. 5) menjelaskan bahwa manajemen perpajakan adalah 

upaya yang dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan menerapkan setiap fungsi manajemen 

agar dari pelaksanaan perpajakan dapat berjalan secara efektif dan efisien. Selanjutnya, Finrely 

et al. (2023, p. 1) menjelaskan bahwa manajemen pajak/perpajakan adalah instrumen yang 

digunakan untuk membantu yang sistematis dalam suatu fungsi manajemen perusahaan. 
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Gambar 6 

Grafik Manajemen Pajak 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari gambar di atas, dapat dilihat persentase manajemen pajak dari suatu perusahaan. 

Perlu adanya manajemen pajak yang baik bagi setiap perusahaan. Fenomena ini tentunya akan 

memengaruhi nilai dari perusahaan. Riset dari Hidayat (2018) menjelaskan bahwa variabel 

manajemen pajak berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap nilai perusahaan. 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari penjelasan pada latar belakang di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh dari variabel likuiditas, ukuran perusahaan, profitabilitas, 

leverage, dan manajemen pajak terhadap nilai perusahaan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Rasio Keuangan   

Menurut Munawir (2006) dalam Seto et al. (2023, p. 45), analisis rasio keuangan adalah 

suatu rasio yang menggambarkan hubungan dari perbandingan jumlah tertentu dengan jumlah 

lainnya di dalam suatu laporan keuangan. Adapun menggunakan instrumen analisis, yaitu rasio 

yang menjelaskan baik buruknya keadaan keuangan dari suatu perusahaan tersebut. Penelitian 

Syafri dalam Hantono (2018, p. 9) menjelaskan rasio keuangan merupakan hasil yang 

didapatkan melalui perbandingan dari laporan keuangan tentunya memiliki keterikatan. 

Selanjutnya, diperkuat dari penjelasan Thian (2022, p. 35), ia menerangkan bahwa rasio 

keuangan merupakan perhitungan pada laporan keuangan dengan tujuan menilai dan melihat 

keadaan keuangan dari hasil kinerja perusahaan. Rasio keuangan merupakan angka yang 

didapatkan dari perbandingan pada bagian-bagian di dalam suatu laporan keuangan. 

 

Nilai Perusahaan  

Menurut Marantika (2012, p. 18), nilai perusahaan merupakan suatu harga yang bersedia 

dijual dan nantinya akan dibayar oleh seseorang jika perusahaan akan dijual. Perusahaan 

dengan nilai yang tinggi maka akan berdampak positif bagi pemilik perusahaan yang ditandai 

dengan kemakmuran pemiliknya. Perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek jika memiliki nilai 

yang tinggi akan berdampak kemakmuran dapat dilihat dari harga saham yang tinggi. 

Selanjutnya, Sudiyatno et al. (2012) dalam Indrarini (2019, p. 15) menjelaskan bahwa nilai 

perusahaan memiliki keterkaitan dengan harga saham yang dapat diukur melalui 

perkembangan harga saham di bursa. Dengan meningkatnya harga saham di Bursa tentunya 

masyarakat akan lebih percaya pada suatu perusahaan hal ini dilatarbelakangi dengan 

mendapatkan return yang tinggi.  

Selanjutnya, Weston dan Copeland (2010) dalam Indrarini (2019) mengemukakan bahwa 

untuk mengukur dari nilai suatu perusahaan yaitu dengan menggunakan rasio penilaian. Rasio 

ini adalah ukuran dari kinerja keseluruhan bagi suatu perusahaan. Adapun salah satu di antara 
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cara melakukan pengukurannya dengan menggunakan rumus Price to Book Value (PBV) 

dengan membagi antara harga sama dan nilai buku saham.  

𝑃𝑟𝑖𝑐𝑒 𝑡𝑜 𝐵𝑜𝑜𝑘 𝑉𝑎𝑙𝑢𝑒 (𝑃𝐵𝑉) 
𝐻𝑎𝑟𝑔𝑎 𝑆𝑎ℎ𝑎𝑚

𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐵𝑢𝑘𝑢
 

 

Likuiditas 

Menurut Seto et al. (2023, p. 45), likuiditas merupakan suatu rasio yang dilakukan guna 

mengukur dan melihat kemampuan suatu perusahaan untuk membayar kewajiban lancarnya. 

Rasio ini akan memperlihatkan perbandingan aktiva lancar yang perusahaan gunakan dalam 

membayar kewajiban jangka pendeknya. Selanjutnya, Thian (2022, p. 54) menjelaskan bahwa 

rasio likuiditas merupakan suatu rasio yang menunjukkan kemampuan perusahaan dalam 

membayar hutang jangka pendeknya. Jika perusahaan dapat membayar hutang jangka pendek 

tepat waktu dapat dikatakan perusahaan yang likuid. Menurut Thian (2022, p. 60), cara untuk 

menghitung likuiditas, yaitu dengan current ratio. Adapun rumus yang digunakan untuk 

menghitung current ratio adalah sebagai berikut: 

𝐶𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 (𝐶𝑅) 
𝑎𝑠𝑒𝑡 𝑙𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟

𝑘𝑒𝑤𝑎𝑗𝑖𝑏𝑎𝑛 𝑙𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟
 

 

Ukuran Perusahaan 

Menurut penjelasan dari Effendi dan Ulhaq (2021), ukuran perusahaan merupakan besar 

kecilnya dari suatu perusahaan yang dapat dilakukan penilaian dengan melihat total aktiva, 

total penjualan, kapitalisasi pasar, dan banyaknya pekerja dari perusahaan. Memiliki jumlah 

sumber daya manusia yang banyak dan berpengalaman bagi perusahaan besar tentunya akan 

lebih mudah dalam mengembangkan sistem internal dibandingkan jika perusahaan lebih kecil. 

Priyatama dan Pratini (2021, p. 102) menjelaskan rumus yang digunakan untuk menghitung 

dari ukuran perusahaan adalah sebagai berikut: 
𝑈𝑘𝑢𝑟𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑟𝑢𝑠𝑎ℎ𝑎𝑎𝑛 = Ln. Total Aset 

 

Profitabilitas 

Menurut Thian (2022, p. 109), profitabilitas merupakan suatu rasio yang dilakukan guna 

mengukur pencapaian dari perusahaan dari kemampuannya untuk menghasilkan dari kegiatan 

normalnya. Rasio ini juga dapat digunakan untuk mengukur tingkat efektivitas manajemen 

perusahaan pada operasionalnya. Prihadi dalam Siregar (2021, p. 16) menjelaskan bahwa rasio 

profitabilitas adalah ukuran dari keberhasilan bagi perusahaan. Dengan tingkat profit yang 

tetap maka perusahaan akan dapat terus bertahan di dalam bisnisnya. Menurut Thian (2022, p. 

112), salah satu cara menghitung profitabilitas adalah menggunakan return on asset. Adapun 

rumus yang untuk menghitung nilai dari return on asset sebagai berikut:  

𝑅𝑒𝑡𝑢𝑟𝑛 𝑜𝑛 𝑎𝑠𝑠𝑒𝑡 (𝑅𝑂𝐴 )  =
𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑏𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎𝑠𝑒𝑡
 

 

Leverage 

Menurut Hidayat (2018, p. 46), rasio leverage merupakan suatu rasio untuk mengukur 

besarnya pembiayaan yang digunakan oleh perusahaan dari hutang. Rasio ini memberikan 

perbandingan antara dana dari pemilik dengan keuangan dari kreditor. Selanjutnya, Wisnu 

dalam Toni et al. (2021, p. 28) menjelaskan dalam rasio leverage keuangan digunakan oleh 

seseorang untuk mengukur suatu hubungan antara jumlah aset dengan ekuitas dengan tujuan 

untuk mendanai aset. Jika proporsi aktiva yang akan dibiayai besar dengan demikian, rasio 

leverage keuangan akan rendah. Thian (2022, p. 82) menjelaskan untuk menghitung debt to 

equity ratio adalah menggunakan rumus sebagai berikut: 

𝐷𝑒𝑏𝑡 𝑡𝑜 𝑒𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦 𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 (𝐷𝐸𝑅) 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑙𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑘𝑢𝑖𝑡𝑎𝑠
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Manajemen Pajak 

Menurut Finrely et al. (2023, p. 1), manajemen pajak/perpajakan adalah instrumen yang 

digunakan untuk membantu yang sistematis dalam suatu fungsi manajemen perusahaan pada 

dasarnya terdiri dari perencanaan, pengelompokan, penerapan, dan pemantauan yang efektif 

dan efisien, adanya manajemen pajak tentu batas dengan penghindaran pajak akan lebih jelas. 

Selanjutnya, Pohan (2013, p. 5) menjelaskan bahwa manajemen perpajakan adalah upaya yang 

dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan menerapkan setiap fungsi manajemen agar dari 

pelaksanaan perpajakan dapat berjalan secara efektif dan efisien. Dalam pelaksanaan 

manajemen perpajakan, perencanaan pajak merupakan langkah atau proses awal yang harus 

dilakukan dalam konsep manajemen. Penelitian Hidayat (2018) menjelaskan rumus yang 

digunakan untuk menghitung manajemen pajak adalah dengan effective tax rate berikut ini 

adalah rumusnya. 

𝐸𝑓𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑒 𝑇𝑎𝑥 𝑅𝑎𝑡𝑒 (𝐸𝑇𝑅) 
𝐵𝑒𝑏𝑎𝑛 𝑃𝑎𝑗𝑎𝑘 𝑃𝑒𝑛𝑔ℎ𝑎𝑠𝑖𝑙𝑎𝑛

𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛 𝑆𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚 𝑃𝑎𝑗𝑎𝑘
 

 

Perumusan Hipotesis 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang relevan, maka peneliti merumuskan beberapa 

hipotesis pada penelitian yang dilakukan ini. Jika terdapat pengaruh maka hipotesis akan 

diterima begitu pun apabila tidak ada pengaruh maka hipotesis ditolak. Adapun rumusan 

hipotesis pada penelitian ini sebagai berikut: 

H1: Current Ratio (CR) berpengaruh positif terhadap Price to Book Value (PBV) 

H2: Firm Size berpengaruh positif terhadap Price to Book Value (PBV) 

H3: Return on Asset (ROA) berpengaruh positif terhadap Price to Book Value (PBV) 

H4: Debt to Equity Ratio berpengaruh positif terhadap Price to Book Value (PBV) 

H5: Effective Tax Rate (ETR) berpengaruh positif terhadap Price to Book Value (PBV) 

H6: Diduga variabel bebas memiliki pengaruh secara simultan terhadap nilai perusahaan 

 

Gambar 7 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis kuantitatif dengan data, yaitu berupa data sekunder. 

Adapun sumber data pada penelitian ini adalah perusahaan sub sektor semen tahun 2017-2022 

yang tercatat di Bursa Efek Indonesia (BEI). Peneliti menggunakan metode analisis regresi 

data panel, yaitu uji Chow dan uji Hausman serta dilakukan persamaan regresi linier berganda 

dengan bantuan software EViews 12. Hal ini dilakukan untuk menjelaskan pengaruh dari 

variabel CR, SIZE, ROA, DER, dan ETR terhadap PBV. 

Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan sub sektor semen yang tercatat di Bursa 

Efek Indonesia (BEI). Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling 

yang mana pemilihan berdasarkan kategori tertentu. Adapun beberapa kategori yang menjadi 

sampel pada penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Perusahaan tercatat di Bursa Efek Indonesia (BEI) 

2. Perusahaan merupakan sub sektor semen  
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3. Memiliki laporan keuangan yang jelas dan lengkap dari tahun 2017-2022 

Dengan demikian berdasarkan kategori di atas, maka terdapat 6 perusahaan sub sektor 

semen tahun 2017-2022 yang akan menjadi sampel pada penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Model Data Panel 

Hasil Uji Chow 

Tabel 1  

Hasil Uji Chow 

  
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengujian Chow diketahui nilai Cross section F adalah 4,216532 

dengan nilai Chi-square adalah 22.016194 dan probabilitas kurang dari 0,05. Dengan hasil 

tersebut maka model yang terbaik adalah FEM. Dikarenakan model terpilih, yaitu FEM untuk 

selanjutnya dilakukan uji Hausman. 

 

Hasil Uji Hausman 

Tabel 2 

Hasil Uji Hausman 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil tes pada tabel di atas, diketahui nilai statistik Chi-square, yaitu 21,082661 untuk 

nilai probabilitas 0,0008 < 0,05. Dengan demikian dari hasil uji ini model yang terpilih ialah 

FEM. Karena dari kedua uji yaitu uji Hausman dan Chow menunjukkan bahwa FEM adalah 

model terbaik, maka tidak perlu melakukan uji Lagrange Multiplier. 

 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

Gambar 8  

Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil uji dapat dilihat pada grafik di atas, dari olahan data yang peneliti 

lakukan diketahui nilai dari probabilitas pada grafik di atas, yaitu 0,282842 > 0,05 sehingga 

data pada penelitian ini memiliki distribusi normal. 
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Uji Multikolinearitas 

Tabel 3  

Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil uji di atas menunjukkan keseluruhan dari variabel bebas pada penelitian ini dengan 

nilai koefisien < 0,85. Dengan demikian pada penelitian ini tidak ada masalah multikolinearitas 

pada setiap variabel. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari hasil uji di atas diketahui nilai probabilitas pada setiap variabel dengan nilai lebih 

besar dari 0,05. Dengan demikian dapat di interpretasikan model regresi yang digunakan tidak 

terdapat masalah heteroskedastisitas. 

 

Uji Autokorelasi 

Tabel 5  

Hasil Uji Autokorelasi 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari hasil uji autokorelasi di atas diketahui bahwa nilai dari Durbin Watson yang 

dilakukan melalui software EViews 12 maka nilai DW sebesar 1.456961. Dengan hasil dari 

DW tersebut dan berdasarkan dari keputusan di atas, maka nilai DW ini diantar -2 sampai 2+ 

artinya model regresi ini tidak terjadi autokorelasi (Santoso, 2019). 

 

Uji Hipotesis 

Persamaan Regresi Linier Berganda 

Persamaan regresi ini digunakan pada penelitian ini dengan alasan jumlah variabel 

bebasnya yaitu lima variabel. Tujuan penggunaan regresi ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel CR, SIZE, ROA, DER, dan ETR terhadap variabel nilai perusahaan 

(PBV). Berikut ini hasil dari persamaan regresi berganda yang di uji dengan software EViews 

12. 
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Tabel 6  

Hasil Uji Regresi Berganda 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil uji di atas, maka dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi linier 

bergandanya sebagai berikut: 

PBV = 35,09850 + 0,398131 CR – 1,155179 SIZE – 11, 01898 ROA+ 2,059181 DER – 0,800062 ETR 

 

Uji Signifikansi t (Parsial) 

Pengujian ini bertujuan mengetahui hubungan secara parsial antara variabel bebas 

dengan variabel terikat. Adapun dasar keputusannya adalah jika nilai prob < 0,05 artinya 

terdapat pengaruh, jika nilai prob > 0,05 artinya tidak ada pengaruh. Berikut adalah hasil uji t 

menggunakan software EViews 12. 

 

Tabel 7  

Hasil Uji Parsial 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pada hasil pengujian, peneliti menyimpulkan bahwa variabel yang berpengaruh secara 

parsial terhadap variabel terikat ialah profitabilitas dan leverage. Selanjutnya, variabel 

likuiditas, ukuran perusahaan, dan manajemen pajak tidak memiliki pengaruh secara parsial 

terhadap variabel terikat. 

 

Uji Signifikansi f (Simultan) 

Pengujian ini dilakukan guna mengetahui hubungan antara keseluruhan variabel bebas, 

yaitu CR, SIZE, ROA, DER, dan ETR terhadap variabel terikat, yaitu nilai perusahaan (PBV). 

Berikut ini merupakan hasil pengujian simultan dengan bantuan software EViews 12.  

 

Tabel 8  

Hasil Uji Simultan 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil pengujian pada tabel di atas diketahui nilai probabilitas (F-Statistic), yaitu 

0,000000. Tingkat signifikansi nilai tersebut kurang dari nilai signifikansi sebesar 0,05, dapat 

diinterpretasikan bahwa secara keseluruhan atau simultan variabel bebas pada penelitian ini 

berpengaruh terhadap variabel terikat. 

 



PENGARUH LIKUIDITAS, UKURAN PERUSAHAAN, PROFITABILITAS, LEVERAGE, DAN MANAJE ... 

251 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 9  

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Sumber: Peneliti (2023)  

 

Berdasarkan hasil uji pada tabel di atas, diketahui nilai R-squared adalah sebesar 0,92 

atau 92%. Dengan demikian, peneliti menyimpulkan bahwa variasi dari variabel terikat mampu 

dijelaskan oleh variabel bebas, yaitu Likuiditas (Current Ratio), Ukuran Perusahaan (SIZE), 

Profitabilitas (ROA), Leverage (DER), dan Manajemen Pajak (ETR) dengan total persentase 

sebesar 92% dan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian 

ini. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Likuiditas (Current Ratio) terhadap Nilai Perusahaan 

Hasil pada penelitian ini menemukan bahwa variabel likuiditas tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap nilai perusahaan. Penemuan ini sejalan pada penelitian Priyatama dan 

Pratini (2021), yang menemukan bahwa variabel Likuiditas tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Nilai Perusahaan. Berbeda riset dari Iman et al. (2021) dimana terdapat 

hubungan positif likuiditas dengan nilai perusahaan. 

 

Pengaruh Ukuran Perusahaan (Size) terhadap Nilai Perusahaan 

Hasil pengujian pada penelitian ini menemukan bahwa ukuran perusahaan (size) tidak 

memiliki pengaruh terhadap nilai perusahaan (PBV). Sejalan dengan Priyatama dan Pratini 

(2021), yang menemukan bahwa variabel ini tidak memiliki pengaruh terhadap nilai 

perusahaan. Berbeda pada penelitian Muharramah dan Hakim (2021) yang menjelaskan bahwa 

adanya pengaruh positif pada variabel ukuran perusahaan terhadap nilai perusahaan pada 

penelitian yang dilakukannya.  

 

Pengaruh Profitabilitas (ROA) terhadap Nilai Perusahaan 

Hasil pengujian yang dilakukan menemukan bahwa profitabilitas memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap nilai perusahaan. Sejalan, dengan penelitian Pangulu dan 

Ghozali (2014) bahwa adanya pengaruh positif dari variabel profitabilitas terhadap nilai 

perusahaan. 

 

Pengaruh Leverage (DER) terhadap Nilai Perusahaan 

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa variabel Leverage berpengaruh positif terhadap 

Nilai Perusahaan. Sejalan pada penelitian dari Dessriadi et al. (2022) bahwa leverage 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai perusahaan. Berbeda pada penelitian Rivandi 

dan Petra (2022) menjelaskan bahwa variabel Leverage tidak memiliki pengaruh terhadap Nilai 

Perusahaan.  

 

Pengaruh Manajemen Pajak (ETR) terhadap Nilai Perusahaan 

Hasil dari pengujian pada penelitian menemukan bahwa manajemen pajak tidak memiliki 

pengaruh terhadap nilai suatu perusahaan. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Ellytra dan Suparyati (2023) bahwa variabel Manajemen Pajak tidak memiliki pengaruh secara 

parsial terhadap nilai suatu perusahaan.  
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KESIMPULAN 

Berdasarkan dari hasil uji yang peneliti lakukan pada variabel-variabel di atas, dapat 

disimpulkan bahwasanya variabel Likuiditas (CR) tidak memiliki pengaruh terhadap Nilai 

Perusahaan (PBV), Ukuran Perusahaan (SIZE) tidak terdapat pengaruh positif terhadap Nilai 

Perusahaan (PBV), selanjutnya variabel Profitabilitas (ROA) pada penelitian yang dilakukan 

secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Perusahaan (PBV), 

Leverage (DER) terdapat korelasi positif dan signifikan secara parsial pada Nilai Perusahaan 

(PBV), dan terakhir variabel Manajemen Pajak (ETR) tidak memiliki korelasi positif pada Nilai 

Perusahaan (PBV). Adapun dalam penelitian ini secara bersamaan pada variabel bebas 

memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Pada penelitian ini variabel bebas mampu 

menjelaskan variabel terikat sebesar 92%. 
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Abstract: Generation Z is considered a pivotal factor in determining the success of a nation. 

Progress in education is crucial for the economic advancement of a country. Understanding 

investment principles can contribute to a nation's development, as managed funds through 

corporate investments can be utilized for business expansion, ultimately creating job 

opportunities for the community. Generation Z must comprehend the influential factors 

affecting investment intentions. This research aims to gather information on the factors 

influencing investment intentions among generation Z. Surveys were distributed to 295 

students at Maranatha Christian University, and the collected data were analyzed using 

SmartPLS 4. The findings revealed that financial literacy significantly influences investment 

intentions positively. However, risk perception and perceived behavior control do not 

significantly impact investment intentions. In conclusion, this study suggests that Generation 

Z requires in-depth financial literacy to achieve short-term and long-term financial goals. 

Keywords: Financial Literacy, Risk Perceived, Perceived Behavior Control, Investment 

Intention 

 

Abstrak: Generasi Z merupakan generasi yang menjadi faktor penentu keberhasilan suatu 

bangsa. Memiliki kemajuan dalam pendidikan merupakan hal penting dalam kemajuan 

ekonomi suatu negara. Melalui pemahaman tentang investasi dapat membantu perkembangan 

suatu negara, karena melalui investasi dana yang dikelola oleh perusahaan dapat digunakan 

untuk melakukan ekspansi pada bisnis usaha dan dapat membuka lapangan pekerjaan bagi 

masyarakat. Penting bagi generasi Z untuk memahami faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap niat investasi. Tujuan dilakukan penelitian ini untuk mendapatkan informasi faktor-

faktor yang berpengaruh pada niat investasi. Peneliti menyebarkan data survei kepada 

mahasiswa Universitas Kristen Maranatha dan mendapatkan 295 responden. Dari hasil data 

yang terkumpul lalu dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS 4. Dari hasil pengolahan 

tersebut ditemukan bahwa faktor literasi keuangan menjadi faktor yang memberikan pengaruh 

pada niat investasi secara positif namun persepsi risiko dan persepsi kontrol perilaku tidak 

berpengaruh terhadap niat berinvestasi. Kesimpulan studi ini adalah generasi Z memerlukan 

pemahaman mendalam tentang literasi keuangan untuk mencapai tujuan keuangan jangka 

pendek dan jangka panjang 

Kata Kunci: Literasi Keuangan, Persepsi Risiko, Persepsi Kontrol Perilaku, Niat Investasi 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Kita hidup di era globalisasi dan perkembangan ekonomi menjadi semakin cepat 

sehingga masyarakat harus cermat dalam melakukan pengelolaan keuangan. Pengelolaan dana 

yang dimiliki dapat menghasilkan suatu manfaat atau hasil dari alokasi dana yang dilakukan 

oleh individu dan masyarakat (Safryani et al., 2020). Dalam masyarakat sendiri, terdapat 
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beberapa generasi, seperti generasi Baby Boomers yang lahir pada tahun 1946-1960 hingga 

generasi Alpha yang lahir pada tahun 2011 sampai sekarang. Generasi pertama yang sudah 

menggunakan teknologi sejak masih kecil, seperti komputer atau media elektronik lainnya 

adalah generasi Z (Firamadhina & Krisnani, 2021). Penggunaan teknologi dalam kehidupan 

sehari-hari di era globalisasi membuat Generasi Z menjadi terikat dengan teknologi. Hal ini 

memberikan kemudahan dalam mencari informasi melalui internet sebagai sumber referensi 

(Francis & Hoefel, 2018). 

Informasi yang diperoleh oleh generasi Z memudahkan mereka mendapat informasi 

mengenai bagaimana caranya memaksimalkan penggunaan produk-produk financial yang 

dapat dilakukan melalui kegiatan yang disebut dengan investasi. Investasi merupakan sebuah 

cara dalam mengelola sebagian atau seluruh dana yang dimiliki untuk mencapai keuntungan di 

masa mendatang (Safryani et al., 2020). Terdapat keinginan berinvestasi yang dikenal dengan 

investment intention, yaitu keinginan dalam menempatkan sejumlah dana dalam produk-

produk investasi, seperti saham, obligasi, reksa dana, dan deposito dengan harapan bahwa 

jumlah dana yang diinvestasikan dapat menghasilkan keuntungan financial di kemudian hari, 

dalam jangka pendek dan jangka panjang (Yusuf, 2019). Investasi jangka pendek dan investasi 

jangka panjang memiliki perbedaan mulai dari jangka waktu investasi, tingkat pengembalian 

keuntungan yang didapatkan hingga risiko yang terdapat dalam investasi tersebut. Semakin 

lama jangka panjang investasi yang dilakukan maka semakin besar keuntungan yang 

didapatkan namun risiko yang dihadapi juga semakin besar hal ini juga berpengaruh terhadap 

investasi jangka pendek sebagai investasi yang akan menghasilkan keuntungan kecil namun 

risiko yang diterima juga rendah (Sashikala & Chitramani, 2018). Sebelum melakukan 

investasi, diperlukannya sebuah pengetahuan dasar bagi investor agar dapat menentukan 

pilihan dari investasi. Diharapkan ketika memiliki pengetahuan yang cukup dan pengalaman 

dapat memberikan keuntungan terhadap investasi yang telah dilakukan (Fitriasuri & 

Simanjuntak, 2022). 

Pengetahuan investasi ini dapat diperoleh melalui financial literacy. Financial literacy 

sendiri merupakan kombinasi dari pemahaman seorang terhadap konsep keuangan serta produk 

keuangan untuk memahami risiko serta peluang investasi dalam membuat sebuah keputusan 

berdasarkan informasi yang telah diperoleh, serta mengambil berbagai tindakan lain agar 

kestabilan keuangan dapat terwujud secara efektif (Madi & Yusof, 2018). Kebutuhan dasar 

bagi setiap individu agar dapat terhindar dari permasalahan keuangan membuat financial 

literacy tidak dapat terpisahkan dalam kehidupan kita sendiri. Financial literacy seseorang 

dapat berpengaruh dalam membuat keputusan maupun perencanaan keuangan investasi yang 

lebih baik (Putri & Rahyuda, 2017). Financial literacy merupakan aspek penting agar individu 

terhindar dari kesalahan pengelolaan keuangan dan dapat mengelola sumber keuangan dengan 

tepat dan individu mendapatkan keuntungan atau manfaat dari keuangan yang dikelola baik 

jangka pendek maupun jangka panjang (Yushita, 2017). 

Hasil Survei Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan (SNLIK) di tahun 2022 bahwa 

masyarakat Indonesia sendiri memiliki indeks literasi keuangan sebesar 49,68%, angka ini 

meningkat setiap tahunnya (Otoritas Jasa Keuangan, 2022). Indeks financial literacy sendiri 

didominasi oleh generasi milenial sebesar 47,98% dan disusul oleh generasi Z sebesar 44,04% 

Literasi keuangan ini termasuk rendah karena di bawah 60%. Financial literacy memiliki peran 

yang sangat penting khususnya bagi generasi Z dikarenakan generasi Z memiliki tantangan 

keuangan yaitu terdapat biaya hidup yang jauh lebih mahal, persaingan kerja yang kompleks, 

hingga tantangan dalam menghadapi pengelolaan keuangan mereka sendiri. Pemahaman 

konsep keuangan melalui investasi, menabung, hingga cara melakukan pengelolaan risiko akan 

membantu generasi Z dalam mengambil keputusan keuangan yang jauh lebih baik (Anwar, 

2023). 

Selain memahami financial literacy sebagai penentu keberhasilan investasi, kita sendiri 

tidak dapat lepas dari risiko yang menjadi salah satu faktor pengaruh keputusan keuangan. 

Risiko sendiri adalah ukuran perbedaan keuangan antara pengembalian modal yang diharapkan 



FAKTOR-FAKTOR YANG BERPENGARUH TERHADAP INVESTMENT INTENTION GENERASI Z 

256 

 

(expected return) dan pengembalian modal yang sebenarnya (actual return). Semakin besar 

perbedaan keuangan antara pengembalian modal yang diharapkan dan pengembalian modal 

yang sebenarnya, semakin besar risiko yang dihadapi investor dalam pengelolaan keuangan 

(Mardhiyah, 2017). Risiko mengandung ketidakpastian sehingga investor harus mengantisipasi 

konsekuensi yang diterima dalam pengelolaan keuangan investasi. Risk perceived merupakan 

kemampuan dari investor untuk membuat keputusan melalui financial literacy yang mereka 

miliki berdasarkan informasi yang mereka punya sehingga memberikan hasil investasi 

maksimal (Shehata et al., 2021). Pengukuran seberapa berisiko atau tidak suatu produk 

investasi membuat risk perceived berpengaruh terhadap perilaku investor merespons produk 

financial yang dituju. Risk perceived mendorong investor dalam memahami terlebih dahulu 

tingkat risiko dari investasi sehingga dapat membantu mereka dalam melakukan penyesuaian 

tujuan investasi berdasarkan risiko serta pengembalian hasil investasi yang akan mereka terima 

di masa depan (Aini & Lutfi, 2018). Dalam risk perceived juga terdapat sebuah bentuk 

penilaian seseorang terhadap kondisi berisiko yang sangat bergantung pada karakteristik 

maupun kontrol pada individu (Wulandari & Iramani, 2014).  

Karakteristik sifat maupun kontrol perilaku pada individu dapat memengaruhi bagaimana 

investor menentukan arah investasi yang akan mereka lakukan. Salah satu bentuk karakteristik 

sifat maupun kontrol perilaku pada individu adalah perceived behavioral control. Perceived 

behavior control sendiri merupakan tindakan dari seorang investor dalam melakukan 

pengendalian terhadap tindakan yang akan mereka lakukan berdasarkan pertimbangan yang 

ada untuk meningkatkan hasil yang diharapkan (Hamid, 2014). Perilaku seseorang tidak 

terlepas dari pengaruh kepribadian yang dihasilkan oleh interaksi individu dengan lingkungan 

sekitar, pendidikan, relasi dengan sesama, hubungan sosial antar individu maupun masyarakat, 

pola pikir, emosi, hingga perilaku diri sendiri. Hal-hal ini dapat berpengaruh terhadap 

pengambilan keputusan investasi yang dilakukan (Pascual-Ezama et al., 2014). Penting bagi 

individu melakukan pengelolaan bukan hanya financial maupun risiko melainkan pola pikir 

juga dapat berpengaruh terhadap investment intention yang dilakukan individu. 

Berdasarkan temuan penelitian sebelumnya, ada beberapa faktor yang memengaruhi 

terhadap investment intention pada generasi Z, yaitu financial literacy, risk perceived, dan 

perceived behavior control dan memiliki hasil yang bertolak belakang. Dari hasil penelitian 

Abdillah et al. (2019), Arias-Oliva et al. (2019), dan Subagiyo et al. (2023), menyatakan bahwa 

financial literacy tidak memiliki pengaruh terhadap investment intention. Hal ini dikarenakan 

dengan memiliki banyaknya pengetahuan serta informasi-informasi yang berkaitan dengan 

keuangan dapat membuat seorang investor mengalami kesulitan dalam menentukan keputusan 

investasi sehingga menjadi terhambat. Namun, berdasarkan hasil penelitian Aisa (2022), 

Herawati dan Dewi (2022), serta Mussy et al. (2023), financial literacy memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap investment intention. Hal ini disebabkan karena financial 

literacy memiliki 4 fungsi yang memiliki dampak terhadap investasi di antaranya pemahaman 

tentang penggunaan kredit, tabungan, investasi, serta pemahaman asuransi bagi kesehatan. 

Melalui 4 fungsi financial literacy dapat membantu investor dalam menentukan investment 

intention yang mereka lakukan. 

Dalam faktor risk perceived melalui hasil penelitian Elfahmi et al. (2020), Natsir dan 

Arifin (2021), serta Sipangkar dan Wijaya (2020) menyatakan risk perceived tidak berpengaruh 

terhadap investment intention dikarenakan manusia memiliki banyak sekali keinginan dan 

kebutuhan bagi individu hal ini didukung oleh teori Motivasi Maslow menyebabkan individu 

tidak berani melakukan niat investasi dikarenakan terdapat risiko yang harus ditanggung. Hal 

tersebut membuktikan bahwa risk perceived membuat potensi ketidakpastian dan bahaya 

dalam melakukan investasi sehingga kebutuhan dan keinginan individu dapat terhambat 

namun, menurut Natsir et al. (2021), Ngadino et al. (2019), serta Trang dan Tho (2017) 

menyatakan bahwa risk perceived memiliki efek positif terhadap investment intention. Hal ini 

terjadi karena semakin tinggi perceived risk dikarenakan semakin paham investor terhadap 

risiko yang terdapat dalam berbagai jenis investasi keuangan maka mereka dapat memberikan 
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tanda label risiko pada setiap investasi keuangan mulai dari risiko yang kecil hingga risiko 

yang lebih besar. Melalui pemberian tanda label risiko dapat membuat investor menjadi lebih 

memilih risiko yang dapat mereka toleransi terhadap investasi keuangan sehingga 

menghasilkan sebuah kinerja keuangan yang lebih baik. 

Dalam perceived behavior control, terdapat beberapa hasil penelitian sebelumnya yang 

bertolak belakang. Mahardhika dan Zakiyah (2020), Malzara et al. (2023), serta Yanuar dan 

Arifin (2022) mengemukakan bahwa terdapat pengaruh signifikan dan positif antara perceived 

behavior control terhadap investment intention, hal ini terjadi karena seorang investor yang 

memiliki kontrol kendali dan kemampuan melakukan pemilihan investasi akan membuat 

mereka memiliki minat yang jauh lebih besar lagi terhadap investment intention. Hasil 

penelitian berbeda dari Ibrahim dan Arshad (2017), Nugraha dan Rahadi (2021), serta Paramita 

et al. (2018) mengungkapkan bahwa perceived behavior control tidak berpengaruh terhadap 

investment intention, karena generasi muda memiliki tingkat kepercayaan yang rendah 

terutama ketika mereka berbicara mengenai kontrol perilaku yang mereka rasa masih labil 

sehingga sebagai investor mereka lebih cenderung mengandalkan saran dari orang-orang yang 

mereka anggap lebih paham dan berpengalaman daripada mengandalkan kontrol perilaku yang 

mereka rasakan dalam memilih investasi yang akan mereka lakukan. 

Berdasarkan studi peneliti terdahulu, masih terdapat ketidakkonsistenan hasil penelitian 

seperti yang sudah dijelaskan. Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengevaluasi pengaruh financial literacy, risk perceived, dan perceived behavior control 

terhadap investment intention generasi Z. Diharapkan hasil studi ini dapat memberikan 

kontribusi berupa masukan faktor-faktor yang berpengaruh dalam meningkatkan intensi 

berinvestasi bagi generasi Z dengan fokus utama, yaitu kalangan mahasiswa di Universitas 

Kristen Maranatha, Bandung, Indonesia  

 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Pengaruh Financial Literacy terhadap Investment Intention 

Financial literacy merupakan sebuah pemahaman individu dalam membuat keputusan 

berdasarkan informasi-informasi yang dimiliki dan pengambilan tindakan dengan 

menggunakan uang lalu dikelola, pada proses pengelolaan ini terdapat perencanaan untuk masa 

depan dalam menghadapi permasalahan yang akan terjadi (Hidajat, 2018). Melalui financial 

literacy individu, keputusan yang berbeda dapat dibuat tergantung pada kebutuhan, dan 

investor dapat memilih produk keuangan yang lebih kompleks dan memberikan imbal hasil 

(actual return) yang lebih tinggi (Grohmann, 2018). Tanuwijaya dan Setyawan (2021) 

menyatakan bahwa financial literacy memiliki pengaruh positif terhadap investment intention. 

Hasil ini dilatar belakangi karena melalui financial literacy yang diperoleh baik dari pendidikan 

yang berasal dari keluarga, teman, hingga lembaga pendidikan akan memberikan efek terhadap 

niat dalam melakukan investasi. Hasil penelitian Mussy et al. (2023) menyatakan semua 

elemen teori yang telah dipelajari maka literasi keuangan membantu orang membuat keputusan 

keuangan yang lebih baik. Memahami literasi keuangan membuat investor mengukur 

keterampilan dan sumber daya yang mereka miliki. Semakin banyak sumber pengetahuan yang 

dimiliki seorang investor, semakin besar keinginannya untuk berinvestasi (Aisa, 2021). 

Berdasarkan hal-hal di atas, hipotesis awal penelitian ini adalah: 

H1: Financial literacy memiliki pengaruh positif terhadap investment intention. 

 

Pengaruh Risk Perceived terhadap Investment Intention 

Risk perceived merupakan sebuah persepsi penilaian terhadap sebuah ketidakpastian 

serta konsekuensi yang akan dihadapi terhadap sebuah pembelian produk. Risk perceived 

merupakan salah satu komponen yang memengaruhi perilaku konsumen dalam niat mereka 

melakukan investasi. Hal ini terjadi karena dengan adanya risiko akan membuat investor 

menunda atau menghindari investasi tersebut (Arias-Oliva et al., 2019). Ngadino et al. (2019) 

menyatakan bahwa risk perceived memiliki pengaruh positif dalam investment intention. Hal 
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ini terjadi karena kegiatan investasi menimbulkan pemikiran, keyakinan, dan pendapat pribadi 

mengenai potensi kerugian. Kesadaran akan risiko-risiko tersebut akan mendorong investor 

untuk berinvestasi pada instrumen keuangan dengan lebih hati-hati dan mengelola dananya 

dengan lebih baik, dengan tujuan untuk mencapai keuntungan bersama yang lebih besar. 

Dikarenakan hasil yang memuaskan karena mendapatkan keuntungan akan membuat risk 

perceived berpengaruh baik terhadap investment intention. Dalam mengelola persepsi risiko 

dalam sebuah instrumen keuangan, orang akan melakukan perhitungan yang cermat untuk 

memastikan bahwa jumlah risiko yang dihadapi sebanding dengan keuntungan yang akan 

diperoleh, yang akan membantu mereka mencapai tujuan keuangan mereka (Trang & Tho, 

2017). Berdasarkan pernyataan di atas, maka hipotesis kedua dari penelitian ini adalah: 

H2: Risk perceived memiliki pengaruh positif terhadap investment intention. 

 

Pengaruh Perceived Behavior Control terhadap Investment Intention 

Perceived behavior control merupakan sebuah pandangan individu mengenai 

kemampuan mereka dalam melakukan investasi dari hasil pembelajaran keuangan serta 

pengalaman yang telah mereka miliki. Melalui hasil pembelajaran tersebut akan dilakukan 

pengelolaan melalui kontrol individu agar saat mereka melakukan investasi terhadap instrumen 

keuangan yang dapat memberikan keuntungan (Hidayati & Destiana, 2023). Yanuar dan Arifin 

(2022) menyatakan bahwa perceived behavior control memiliki pengaruh investment intention. 

Niat investor dalam melakukan investasi karena dipengaruhi keyakinan diri dan kemampuan 

untuk mengendalikan diri sehingga dapat berinvestasi dengan baik serta mengelola tingkat 

risiko yang membuat mereka memiliki niat investasi yang positif. Kepercayaan dalam 

mengontrol perilaku yang dirasakan saat melakukan investasi dapat membantu individu 

bertanggung jawab atas apa yang dilakukan (Malzara et al., 2023). Individu akan lebih peka 

terhadap segala kemungkinan yang terjadi dalam kegiatan investasi, dan mereka akan dapat 

mengontrol perilaku mereka untuk mengukur strategi yang harus mereka gunakan ketika 

melakukan investasi. Berdasarkan pernyataan di atas, maka hipotesis ketiga dari penelitian ini 

adalah: 

H3: Perceived behavior control memiliki pengaruh positif terhadap investment intention. 

 

Berdasarkan uraian hipotesis yang telah dijelaskan maka model penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah explanatory research dengan 

pendekatan kuantitatif untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh financial literacy, risk 

perceived, dan perceived behavior control terhadap investment intention. Teknik pengumpulan 

data melalui survei dengan mendistribusikan kuesioner kepada generasi Z. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik Cluster Sampling melalui unit sampel yang dibagi 

menjadi kelompok (cluster) dan diseleksi sebagian, unit cluster yang terpilih akan dilakukan 
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observasi sebagai sampel (Sumargo, 2020). Peneliti menyebarkan kuesioner kepada generasi 

Z yang merupakan mahasiswa di Universitas Kristen Maranatha Fakultas Bisnis (Program 

Studi Sarjana Manajemen dan Akuntansi) Angkatan 2020-2022 yang telah mengambil mata 

kuliah manajemen keuangan. Jumlah sampel penelitian ini sebanyak 295 responden memenuhi 

kriteria jumlah sampel total yang dianggap relevan untuk penelitian ini dan berkisar antara 30 

hingga 500 orang (Sugiyono, 2021). 

 Penelitian ini menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-

SEM) untuk menganalisis data. Dalam penelitian ini, indikator pertanyaan yang digunakan 

dalam kuesioner diterapkan dari beberapa penelitian sebelumnya pada Tabel 1. 

 

Tabel 1 

Indikator Pengukuran  
Variabel Item Diadopsi dari 

Financial Literacy 

Pemahaman konsep dasar keuangan (tabungan, pengeluaran, dan 

investasi). 

Syuliswati 

(2020) 

Menghindari hutang sebagai salah satu bentuk mengelola 

perencanaan keuangan. 

Kondisi keuangan yang tidak stabil memerlukan investasi. 

Memiliki pemahaman perencanaan keuangan. 

Pemahaman investasi jangka pendek dan jangka panjang. 

Pemahaman Perencanaan keuangan untuk masa pensiun. 

Kemampuan dan pengetahuan dalam mengambil tindakan untuk 

mencapai tujuan keuangan. 

Risk Perceived 

Pemahaman risiko hal penting sebelum berinvestasi. 

Arshad et al. 

(2020); Trang 

& Tho (2017) 

Terdapat berbagai jenis risiko dalam investasi. 

Menghindari hal yang tidak pasti dalam investasi. 

Risiko investasi dikelola melalui perencanaan keuangan. 

Persepsi risiko dipengaruhi oleh berita ekonomi maupun politik 

Investasi saham memiliki risiko yang lebih tinggi daripada jenis 

investasi lain seperti deposito dan obligasi. 

Perceived 

Behavior Control 

Pengetahuan investasi penting terhadap jenis investasi yang tepat. 

Sobaih & 

Elshaer (2023) 

Pengetahuan finansial menimbulkan rasa percaya diri dalam investasi. 

Tujuan keuangan memperkuat rasa percaya diri dalam keputusan 

investasi. 

Kondisi keuangan dapat merubah keputusan investasi. 

Keputusan investasi lebih objektif jika memiliki perencanaan 

keuangan yang jelas. 

Investment 
Intention 

Cara efektif mencapai tujuan keuangan melalui investasi. 

Mussy et al. 

(2023); 
Roemanasari et 

al. (2022) 

Imbal hasil yang tinggi merupakan prioritas utama. 

Informasi investasi meningkatkan peluang keuntungan dalam investasi. 

Perubahan tren menyebabkan perlu penyesuaian investasi. 

Investasi jangka panjang memberikan keuntungan lebih 
dibandingkan investasi jangka pendek. 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Skala Likert digunakan untuk menilai setiap pernyataan dari variabel yang digunakan 

dalam penelitian. Dalam skala ini, angka 1 menunjukkan sangat tidak setuju, angka 2 

menunjukkan tidak setuju, angka 3 menunjukkan netral, angka 4 menunjukkan setuju, dan 

angka 5 menunjukkan sangat setuju. 

 

HASIL DAN KESIMPULAN 

Hasil Uji Validitas 

Hasil Uji Convergent Validity 

Hasil uji konvergen melalui Average Variance Extracted (AVE) pada penelitian ini 

ditunjukkan pada Tabel 2 dan nilai outer loading variabel pada penelitian ini ditunjukkan pada 

Tabel 3. 
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Tabel 2 

Hasil Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Financial Literacy (FL) 0,565 

Risk Perceived (RP) 0,570 

Perceived Behavior Control (PBC) 0,585 

Investment Intention (II) 0,608 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 3 

Hasil Outer Loading 
 Financial Literacy Risk Perceived Perceived Behavior Control Investment Intention 

FL1 0,809    

FL2 0,746    

FL4 0,783    

FL5 0,778    

FL6 0,768    

FL7 0,794    

RP1  0,823   

RP2  0,802   

RP5  0,737   

RP6  0,770   

PBC1   0,748  

PBC2   0,731  

PBC3   0,824  

PBC4   0,753  

II1    0,772 

II2    0,737 

II3    0,786 

II4    0,747 

II5    0,732 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Dari tabel Average Variance Extracted (AVE) variabel dalam Tabel 2 memiliki nilai 

yang melebihi 0,5 dan variabel dalam Tabel 3 memiliki nilai yang melebihi 0,7, maka masing-

masing variabel dalam penelitian ini dapat dianggap valid. 

 

Hasil Uji Discriminant Validity 

Data yang disajikan pada Tabel 4 menunjukkan nilai HTMT <0,90 sehingga hasil 

evaluasi validitas dinyatakan lolos dan Tabel 5 menunjukkan nilai indikator yang diteliti, yaitu 

cross loading pada indikator konstruk lainnya. Variabel penelitian ini memiliki validitas 

diskriminan yang baik. 

 

Tabel 4 

Hasil Discriminant Validity (Heterotrait-Monotrait Ratio-HTMT) 
 Financial Literacy Risk Perceived Perceived Behavior Control Investment Intention 

FL     

RP 0,705    

PBC 0,612 0,849   

II 0,664 0,630 0,562  

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 5 

Hasil Discriminant Validity (Cross Loading) 
 Financial Literacy Risk Perceived Perceived Behavior Control Investment Intention 

FL1 0.809 0.505 0.432 0.477 
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FL2 0.746 0.426 0.346 0.410 

FL4 0.783 0.481 0.396 0.476 

FL5 0.778 0.443 0.407 0.403 

FL6 0.768 0.438 0.387 0.420 

FL7 0.794 0.454 0.367 0.440 

II1 0.429 0.315 0.324 0.772 

II2 0.371 0.313 0.281 0.737 

II3 0.461 0.455 0.373 0.786 

II4 0.410 0.423 0.398 0.747 

II5 0.445 0.402 0.318 0.732 

PBC1 0.391 0.504 0.748 0.293 

PBC2 0.406 0.497 0.731 0.314 

PBC3 0.419 0.553 0.824 0.412 

PBC4 0.317 0.466 0.753 0.348 

RP1 0.535 0.823 0.534 0.435 

RP2 0.481 0.802 0.499 0.386 

RP5 0.383 0.737 0.536 0.385 

RP6 0,438 0,770 0,501 0.395 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Dalam melakukan pengujian reliabilitas, maka peneliti menggunakan Cronbach’s alpha 

dan composite reliability. Tabel 6 menunjukkan hasil dari uji reliabilitas.  

 

Tabel 6 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s alpha Composite reliability 

Financial Literacy (FL) 0,871 0,874 

Risk Perceived (RP) 0,790 0,793 

Perceived Behavior Control (PBC) 0,765 0,778 

Investment Intention (II) 0,812 0,815 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Data dalam Tabel 6 nilai Cronbach’s alpha dari setiap variabel memiliki nilai > 0,6 dan 

composite reliability dari setiap variabel memiliki nilai > 0,7. Dengan demikian, variabel-

variabel yang diteliti dalam peneliti ini dapat dianggap reliabel. 

 

Hasil Coefficient of Determination (R2) 

Berdasarkan hasil deskripsi data R-square pada Tabel 7, diperoleh nilai R-square sebesar 

0,376 (37,6%), dapat diartikan bahwa nilai-nilai variabel Financial Literacy, Risk Perceived, 

dan Perceived Behavior Control dalam studi ini memberikan pengaruh sebesar 37,6% pada 

Investment Intention dan sisanya sebesar 62,4% disebabkan oleh variabel lainnya selain 

variabel yang terdapat pada studi ini seperti jenis kelamin, usia, dan pendapatan (Yousuf et al., 

2019). 

 

Tabel 7 

Hasil Coefficient of Determination 
Coefficient of Determination R-square 

Investment Intention 0,376 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Tabel 8 

Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis  Original Sample (O) T Statistic P Values 

Pertama Financial Literacy -> Investment Intention 0,379 3,011 0,003 
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Kedua Risk Perceived -> Investment Intention 0,203 1,549 0,122 

Ketiga 
Perceived Behavior Control -> Investment 

Intention 
0,129 1,250 0,211 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Gambar 2 

Hasil Output Bootstrapping 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Hipotesis pertama penelitian ini adalah financial literacy berpengaruh positif terhadap 

investment intention. Nilai P-value 0,003 < 0,05 bernilai positif (Tabel 8). Hal ini menyatakan 

bahwa hipotesis pertama sesuai dengan hasil penelitian dari Aisa (2021), Erliana dan 

Tjokrosaputro (2023), Herawati dan Dewi (2020), serta Mussy et al. (2023), financial literacy 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap investment intention. Semakin besar 

pengetahuan keuangan yang dimiliki generasi Z akan meningkatkan intensi mereka dalam 

berinvestasi. Fakta ini menjelaskan bahwa melalui pemahaman pengetahuan yang berasal dari 

keluarga, teman, hingga lembaga pendidikan akan membuat pengambilan keputusan seorang 

investor lebih baik. Melalui tingkat pengetahuan finansial yang tinggi akan memberikan peran 

penting pada diri individu dalam mengelola keuangannya, seperti penggunaan kredit, 

menabung, investasi, dan pemahaman asuransi. Financial literacy memberi individu 

pengetahuan yang mereka butuhkan untuk mengevaluasi peluang investasi dengan lebih baik. 

Tingkat literasi keuangan yang tinggi dapat meningkatkan kesadaran akan risiko dan potensi 

keuntungan, sehingga memberikan landasan yang lebih kuat untuk mengembangkan selera 

investasi yang positif. Oleh karena itu, literasi keuangan dinilai menjadi faktor penting yang 

berpengaruh positif terhadap keputusan aktivitas investasi seseorang. Financial literacy 

memegang peranan yang sangat penting dalam membantu individu mengelola keuangannya 

agar dapat berjalan dengan baik.  

Hipotesis kedua pada studi ini, yaitu risk perceived tidak memiliki pengaruh pada 

investment intention. Nilai P-value 0,211 > 0,05 (Tabel 8), hasil ini tidak mendukung hipotesis 

kedua dan bertentangan dengan temuan Natsir et al. (2021), Ngadino et al. (2019), serta Trang 

dan Tho (2017). Namun, hasil hipotesis ini sesuai dengan Elfahmi et al. (2020), Natsir dan 

Arifin (2021), serta Sipangkar dan Wijaya (2020). Tinggi rendahnya risk perceived tidak 

memengaruhi investment intention. Hal ini disebabkan karena seseorang sudah mengetahui 

risiko yang mereka hadapi ketika melakukan investasi melalui financial literacy dan terdapat 
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pengambilan keputusan investasi yang masih bersifat spekulatif dan belum sepenuhnya menilai 

risiko yang dihadapi. Oleh karena itu, persepsi risiko belum menjadi faktor dalam pengambilan 

keputusan berinvestasi. Implikasi dari temuan ini yaitu, strategi investasi melalui financial 

literacy dapat mengurangi dampak risiko sehingga risk perceived tidak memengaruhi 

investment intention. 

Hipotesis ketiga pada studi ini, yaitu perceived behavior control tidak memiliki pengaruh 

pada investment intention. Nilai P-value 0,122 > 0,05 (Tabel 8), hasil ini tidak mendukung 

hipotesis ketiga dan bertentangan dengan penelitian Mahardhika dan Zakiyah (2020), Malzara 

et al. (2023), serta Yanuar dan Arifin (2022). Namun, hasil hipotesis ini sesuai dengan Ibrahim 

dan Arshad (2017), Nugraha dan Rahadi (2021), serta Paramita et al. (2018). Perceived 

behavior control tidak memiliki pengaruh terhadap investment intention. Tingkat kepercayaan 

diri yang rendah dan masih labilnya generasi Z, selain itu, terdapat ketidakpastian investasi dan 

kekhawatiran emosional, serta perbedaan individu dalam toleransi risiko dan pengetahuan 

investasi, dapat memengaruhi pengendalian perilaku terhadap niat berinvestasi. Faktor 

psikologis, seperti ketakutan dan ketidakpastian emosional juga dapat menjadi penghalang 

utama, terutama ketika individu kesulitan mengelola emosinya dalam situasi investasi. Hal ini 

mendorong generasi Z sebagai investor lebih mengandalkan masukan dari orang lain yang 

lebih paham dan berpengalaman dari pada mengandalkan kontrol perilaku diri sendiri dalam 

keputusan investasinya.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi keuangan merupakan faktor yang 

memengaruhi secara positif niat investasi generasi Z, khususnya mahasiswa Universitas 

Kristen Maranatha, sedangkan persepsi risiko dan kontrol perilaku tidak berpengaruh terhadap 

niat investasi. Dalam penelitian ini, mayoritas responden adalah wanita, berumur 20 hingga 21 

tahun, dan mahasiswa Fakultas Bisnis Prodi Manajemen Universitas Kristen Maranatha. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapat, peneliti berpendapat bahwa bagi 

generasi Z khususnya mahasiswa Universitas Kristen Maranatha, mempelajari keuangan akan 

memperluas pengetahuannya untuk mempersiapkan mereka berpartisipasi dalam kebijakan 

moneter yang mendukung pembangunan ekonomi. Saran peneliti kepada institusi pendidikan, 

seperti sekolah maupun perguruan tinggi adalah perlunya mengarahkan kurikulum 

pembelajaran yang meningkatkan kecerdasan finansial, seperti pengelolaan keuangan pribadi. 

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah menambahkan variabel-variabel lain, seperti jenis 

kelamin, usia, dan pendapatan terhadap niat berinvestasi dan dapat menggunakan sampel 

penelitian pada mahasiswa universitas lain sebagai bagian dari generasi Z. 

 

Ucapan Terima kasih 

Peneliti mengucapkan terima kasih kepada responden yang membantu mengisi kuesioner 

dan kepada Universitas Kristen Maranatha yang telah mendukung pendanaan untuk melakukan 

penelitian ini. 
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