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Jurnal Volume IV No. 4 April 2018 ini merupakan pengejawantahan dari Tridharma 
Perguruan Tinggi yaitu pendidikan dan pengajaran, penelitian, dan pengabdian 
masyarakat. Khususnya dalam pelaksanaan penelitian, jurnal ini berfungsi mewadahi 
kegiatan kalangan sivitas akademika dalam menuliskan hasil-hasil penelitian mereka. 
Penelitian yang mereka tuliskan dapat merupakan hasil kegiatan penelitian lapangan 
(field study) maupun studi kepustakaan (library research) yang seluruhnya merupakan hasil 
dari alur proses berpikir ilmiah. Bidang penelitian tentu saja berlingkup di dalam 
disiplin ilmu administrasi negara maupun niaga serta bidang-bidang lain yang secara 
langsung maupun tidak langsung memiliki kaitan dengan keduanya. Dengan demikian, 
maka dapat dikatakan bahwa jurnal juga sekaligus merupakan sumbangsih Sekolah 
Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta terhadap perkembangan Ilmu Administrasi khusus-
nya, dan ilmu pengetahuan umumnya.  

Jurnal ini kami harapkan menjadi media rutin dengan lingkungan sivitas akademika 
Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta khususnya dan masyarakat pada umumnya 
dalam akses langsung terhadap perkembangan ilmu administrasi. Di samping media 
cetak lain maupun internet, jurnal ini dapat dijadikan sebagai salah satu sumber ilmiah 
bidang administrasi. Artikel-artikel yang termuat di dalam jurnal ini tentu saja tidak 
hanya mengambil studi-studi dalam negeri sebagai sumbernya melainkan pula sumber-
sumber luar negeri tentu dapat digunakan sebagai instrument komparasi ilmiah.  

Akhir kata, kami sangat gembira dengan terbitnya jurnal ini. Selaku pimpinan Sekolah 
Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta kami senantiasa selalu mendorong sekaligus men-
dukung segala inisiatif dari kalangan sivitas akademika terutama yang berkaitan lang-
sung dengan pelaksanaan Tridharma Perguruan Tinggi. Selamat dan sukses kepada 
dewan redaktur dan unsur sivitas Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta yang te-
lah bekerja keras menerbitkan jurnal edisi perdana ini. Semoga Allah SWT meridhai 
tujuan baik kita semua. 
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Pengaruh Bauran Pemasaran, Distribusi Barang Terhadap 
Kepuasan Pelanggan di PT. Tematik Indonesia Utama 

Jakarta 
Novi Novaria* 

ABSTRAK 
Tujuan dalam penelitian ini ingin mengetahui Pengaruh Bauran Pemasaran, Distribusi BarangTerhadap Kepuasan 
Pelanggan di PT. Tematik Indonesia UtamaJakarta. Pendekatan penelitian ini termasuk paradigma penelitian kuan-
titatif  dengan menggunakan metode survey dan metode pengambilan sample menggunakan kuesioner sebagai in-
strumen utama untuk mengumpulkan data. Populasi penelitian ini adalah Guru-guru sebanyak 750 orang, Penulis 
sebanyak 150 orang dan Orang Tua Murid 100 orang sebagai pelanggan di PT.Tematik Indonesia Utama sebagai 
sample penelitian.  Nilai rata-rata tingkat Bauran Pemasaran adalah sebesar Chi-Square=0.11 atau pengujianpada 

Bauran Pemasaranbaik, nilai rata-rata Distribusi Barang  yang diberikan oleh PT. Tematik Indonesia Utama dalam 
pelaksanaan Distrbusi Chi-Square=0.00 atau pada taraf baik, nilai rata-rata tingkat Kepuasan Pelanggan yang diberi-

kan oleh PT. Tematik Indonesia Utama sebesar Chi-Square=8.83 atau taraf Kepuasan Pelanggan pada taraf yang 
Baik. Indikator yang berperan besar dalam mempengaruhi kepuasan Pelanggan yaitu Distribusi Barang dapat mem-
berikan kepuasan pelanggan, PT. Tematik Indonesia Utama memberikan keamanan dan kenyamanan kepada para 
pelanggan. Saran yang  diberikan  agar PT. Tematik Indonesia Utama dapat mempertahankan dan meningkatkan 
strategi Bauran Pemasaran yaitu aspek produk, harga, lokasi dan promosi agar dapat meningkatkan Kepuasan Pe-
langgan. Namun sering dalam penelitian indikator promosi memilki kontribusi yang lebih besar dibandingkan den-

gan indicator lainnya dalam menjelaskan variabel marketing mix. Oleh karena itu PT. Tematik Indonesia Utama 
juga diharapkan dapat meningkatkan promosinya untuk dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 

PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

Keadaan dunia usaha dewasa ini mengalami ke-
majuan dan perkembangan dengan pesat dalam segala 
bidang usaha, Pertumbuhan penduduk yang sangat 
tinggi berdampak pada perkembangan ekonomi suatu 
Negara. Hal ini disebabkan oleh semakin 
meningkatnya kebutuhan akan barang dan jasa yang 
diperlukan konsumen. Dengan meningkatnya jumlah 
kebutuhan konsumen akan barang dan jasa memacu 
adanya perkembangan pusat bisnis yang potensial bagi 
para penduduk. (Atmosudirjo,Prajudi. 1982) 

Kondisi semacam ini memicu para investor 
untuk berlomba-lomba dalam menciptakan 
lahanpekerjaan yang sesuai dengan keinginan dan 
harapan konsumen (seperti kualitas buku yang baik 
dan penawaran harga yang murah).  

Pemilihan PT. Tematik Indonesia Utama Jakarta 
sebagai pengembang dan distributor dari Percetakan 
buku-buku di Sekolah Dasar  sebagai objek penelitian 

karenaPT. Tematik Indonesia Utamamerupakan 
distributor percetakan buku-buku yang terus 
berkembang di Kota Jakarta, telah menjadi pioner 
perkembangan distributor percetakan dan pusat bisnis 
di kota Jakarta.  

Lokasi PT. Tematik Indonesia Utama sangat 
strategis dan multi akses, antara lain Akses angkutan 
umum kampung Rambutan dan cililitan, pasar rebo 
dan keramatjati. Akses jalan utama yaitu Jl. Raya In-
pres, Akses Jalan utama lebar dan dilalui angkutan 
umum, Bebas banjir, dekat dengan pusat perbelanjaan, 
rumah sakit, pasar tradisional, sekolah-sekolah (SD, 
SMP dan SMA), apotik, Puskesmas dan fasilitas umum 
lainnya yang lengkap. 

Fasilitas di PT. Tematik Indonesia Utama juga 
beragam, mulai dengan alat-alat berat percetakan yg 
lengkap dan memadai untuk pembuatan percetakan 
buku-buku, dengan pelanggan dari sekolah-sekolah 
(SD,SMP dan SMA) dan toko-toko buku lainnya tidak 
kurang dari 1000 pelanggan, pusat  bisnis & usaha, 
disini juga bisa mencetak buku karangan kita sendiri, 

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Distribusi Barang, Kepuasan Pelanggan 
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lingkungan bersih, nyaman dan asri. 

Jalan utama di PT. Tematik Indonesia Utama, 
yaitu Jl. Raya Inpres PT.Tematik Indonesia Utama 
memiliki Row yang sangat lebar dan lalu lintas kenda-
raan yang tidak terlalu padat, sehingga memberikan 
kenyamanan tersendiri bagi pegawai yang bekerja dis-
ana. Mengingat   percetakan di kota Jakarta yang sudah 
banyak dan bersaing PT. Tematik Indonesia Utama 
menjadi pilihan utama bagi konsumen yang memilih 
pembelian dan pemesanan buku-buku untuk keperluan 
sekolah mereka disana. Hal ini juga bisa dilihat dengan 
sudah banyaknya pelanggan yang memesan dan mem-
beli buku-buku cetak di PT. Tematik Indonesia Utama, 
+1000 Pelanggan dan akan terus bertambah seiring 
dengan perkembangan PT. Tematik Indonesia Utama 
yang makin pesat. 

PT. Tematik Indonesia Utama menawarkan pro-
duk tentang buku-buku percetakan untuk disalurkan ke 
sekolah-sekolah SD dan toko-toko buku di wilayah 
Jakarta timur. Mengenai kualitas bahan baku, desain 
buku, Kualitas buku, kekuatan buku ,keragaman warna 
dan tersedianya fasilitas sosial, fasilitas umum legalitas. 

PT. Tematik Indonesia Utama menawarkan 
harga produk bukunya dengan cukup murah dan 
berkualitas. Harga dapat bersaing dengan beberapa 
percetakan buku-buku yang ada di Jakarta. Dengan 
keterjangkauan harga yang ditawarkan, kesesuaian den-
gan kualitas buku dan diskon harga. Sehingga pelang-
gan pun merasa tertarik untuk membeli kembali barang 
yang di tawarkan di PT. TEKINDO. 

Promosi yang dilakukan di PT. Tematik Indone-
sia Utama melalui brosur, internet, petugas marketing 
dan media cetak. 

Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

apakah terdapat pengaruh antara variabel bauran 
pemasaran dan distribusiterhadap kepuasan pelanggan. 
(Armstrong,Gary. 2007) Sebagai objek penelitian 
dipilih 240 responden dari keseluruhan responden 
yang membeli buku-buku percetakan di PT. Tematik 
Indonesia Utama Jakarta. 

Metode Penelitian 
Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan alat analisis data 
Structural Equation Modeling (SEM) untuk mengetahui 
pengaruh variabel Marketing Mix dan distribusi terha-
dap kepuasan pelanggan pada PT. Tematik Indonesia 
Utama. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar in-
strument kuesioner kepada 240 orang responden den-

gan menggunakan pendekatan analisis “two step ap-
proach”, yaitu dengan melakukan analisa model pengu-
kuran (measurement model) yang ditujukan untuk menge-
valuasi validitas dan reliabilitas model pengukuran dan 
selanjutnya dilakukan analisa model structural (structural 
model) yang ditujukan untuk menganalisis hubungan 
antara semua variabel laten penelitian utama yang 
membentuk hipotesis-hipotesis penelitian. (Kuncoro, 
Mudrajad. 2003) 

Tempat dan Waktu Penelitian  

Tempat : PT. Tekindo Indonesia Utama Jl. Raya   
Inpres no.89 kelurahan Tengah kecamatan Keramat 
jati Jakarta Timur. 

Waktu : April – Juni 2017 

Mengingat pengumpulan data pada penelitian ini 
adalah dengan menggunakan instrument kuesioner, 
maka perlu dilakukan pre test data untuk selanjutnya 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas data. Pre test dila-
kukan kepada 30 orang responden. Berikut hasil pre 
test data pada penelitian ini:  

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berikut hasil uji validitas dan reliabilitas pada 
penelitiani ini, dimana uji validitas dilakuakn dengan 
melihat nilai Kaiser_Meyer-Olkin (KMO) sedangkan uji 
reliabilitas dilakukan dengan melihat angka koefisien 
Alfa (Cronbach Alfa). (Rahma,E.S. 2007) yang ditam-
pakkan pada tabel 3.1. 

Tabel uji validitas dan reliabilitas diatas 
menunjukkan bahwa seluruh atribut item pernyataan 
yang telah dibangun pada kuesioner adalah valid dan 
reliable kecuali item pernyataan P6. Sehingga, berdasar-
kan beberapa literature, item pernyataan yang tidak 
valid dapat dikeluarkan dari analisis.  

Model Pengukuran 

 Model pengukuran disajikan dengan melihat 
pada angkat t-value dan standardized loading factor pada 
setiap indicator dari setiap variabel penelitian. Mengin-
gat pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini 
adalah two step approach maka diperlukan analisis 
model pengukuran terlebih dahulu untuk melihat valid-
itas dan reliabilitas dari setiap indicator yang digunakan 
dalam variabel laten. Menurut Wijanto (2008) validitas 
indicator diukur dengan mengetahui nilai t value di-
mana disyaratkan harus di atas (≥ 1.96), selain itu 
validitas juga dapat dilihat melalui angka standardized 
loading factor dimana disyaratkan harus ≥ 0.3. (Subagyo, 
Ahmad, 2010) Berikut disajikan hasil analisis setiap 
indiakator yang digunakan pada masing-masing varia-
bel laten:  



Volume IV No.4 April 2018| 13 

 

Indikator Item KMO Factor 
Loading 

  
  

Kesimpulan 
Cronbach Alpha 

Produk 

P1 

0.733 

0.633 Valid 0.914 
P2 0.766 Valid 0.914 
P3 0.564 Valid 0.915 
P4 0.663 Valid 0.914 
P5 0.711 Valid 0.914 
P6 0.496 Tidak Valid 0.923 
P7 0.779 Valid 0.913 

Harga 

H1 0.747 Valid 0.915 
H2 0.825 Valid 0.913 
H3 0.661 Valid 0.914 
H4 0.660 Valid 0.914 

Lokasi 

L1 0.850 Valid 0.913 
L2 0.736 Valid 0.913 
L3 0.711 Valid 0.913 
L4 0.745 Valid 0.913 

Promosi 

PR1 0.736 Valid 0.914 
PR2 0.593 Valid 0.913 
PR3 0.650 Valid 0.914 
PR4 0.807 Valid 0.912 
PR5 0.792 Valid 0.912 
PR6 0.812 Valid 0.912 
PR7 0.790 Valid 0.912 
PR8 0.779 Valid 0.912 
PR9 0.830 Valid 0.912 
PR10 0.757 Valid 0.912 
PR11 0.684 Valid 0.913 
PR12 0.875 Valid 0.912 

Informasi 
CP1 

0.833 

0.763 Valid 0.913 
CP2 0.823 Valid 0.913 
CP3 0.804 Valid 0.912 

Negosiasi 
CP4 0.804 Valid 0.913 
CP5 0.847 Valid 0.912 
CP6 0.867 Valid 0.913 

Pesanan 

CP7 0.855 Valid 0.912 
CP8 0.836 Valid 0.912 
CP9 0.808 Valid 0.913 
CP10 0.902 Valid 0.912 

Kemampuan Pelayanan  Y1 

0.837 

0.857 Valid 0.912 
 Keandalan Y2 0.870 Valid 0.913 
 Kesesuaian dengan Spesifikasi Y3 0.792 Valid 0.912 
 Keandalan Y4 0.799 Valid 0.913 
Daya Tahan  Y5 0.863 Valid 0.912 
 Estetika Y6 0.898 Valid 0.913 

Tabel 3.1: Uji Validitas dan Reliabilitas Item Pernyataan 

Variabel Laten Marketing Mix 

Variabel laten Marketing Mix memiliki 4 indika-
tor yaitu diantaranya adalah produk (P), harga (H), lo-
kasi (L) dan promosi (P). Selanjutnya, model pengu-
kuran dari variabel laten marketing mix akan diuji validi-
tas dan reliabilitasnya seperti tampak pada Gambar 3.2 
dan Tabel 3.2.  

Gambar 3.3. menunjukkan Gambar diatas 

menunjukkan bahwa nilai RMSEA-nya adalah 0.000 ≤ 
0.08 yang menunjukkan bahwa kecocokan keseluruhan 
model (overall model fit) atau kecocokan data dengan 
model adalah close fit. T-value untuk seluruh indicator 
sudah memenuhi syarat asumsi yaitu ≥ 1.96 dan faktor 
standar (standardized loading factor/SLF) dari item pern-
yataan adalah valid atau memenuhi syarat karena nilai 
SLF-nya ≥ 0.30. (Mc.Carthy, kotler keller.2009). 
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 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa 
semua nilai GOFI memenuhi kriteria kecocokan yang 

baik. Validitas variable -variabel teramati dari variabel 
marketing mix juga baik, karena semua SLF ≥ 0.30 
(Stanto dan Lamarto.1984)). Model pengukuran mar-

keting mix memiliki reliabilitas yang baik (CR ≥ 0.70 
dan VE ≥ 0.40). (Singgih Santoso, 2010) Dengan 
demikian dapat disimpulkan secara umum bahwa keco-
cokan keseluruhan model untuk model pengukuran 
variabel marketing mix adalah baik, demikian juga 
validitas dan reliabilitasnya.  

 Gambar 3.3. di atas menunjukkan bahwa nilai 
RMSEA-nya adalah 0.000 ≤ 0.08 yang menunjukkan 
bahwa kecocokan keseluruhan model (overall model fit) 
atau kecocokan data dengan model adalah close fit. T-
value untuk seluruh indicator sudah memenuhi syarat 
asumsi yaitu ≥ 1.96 dan faktor standar (standardized 
loading factor/SLF) dari item pernyataan adalah valid 
atau memenuhi syarat karena nilai SLF-nya ≥ 0.30. 
(Mc.Carthy, kotler keller.2009). 
 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa 

semua nilai GOFI memenuhi kriteria kecocokan yang 
baik. Validitas variable -variabel teramati dari variabel 
marketing mix juga baik, karena semua SLF ≥ 0.30 
(Stanto dan Lamarto.1984)). Model pengukuran mar-
keting mix memiliki reliabilitas yang baik (CR ≥ 0.70 
dan VE ≥ 0.40). (Singgih Santoso, 2010) Dengan 
demikian dapat disimpulkan secara umum bahwa keco-
cokan keseluruhan model untuk model pengukuran 
variabel marketing mix adalah baik, demikian juga 
validitas dan reliabilitasnya.  

Variabel Laten: Distribusi 
Indikator SLF Error CR VE 
Informasi 0.58 0.66 

0.8 0.58 Negosiasi 1.02 0.04 
Pesanan 0.65 0.58 

Tabel 3.4: Uji Reliabilitas Distribusi 

Gambar 3.4:  
t-value Model Pengukuran Variabel Distribusi 

Gambar 3.3: SLF Model Pengukuran Variabel  
Marketing Mix  

Variabel Laten: Marketing Mix 
Indikator SLF Error CR VE 

Produk 0.39 0.86 0.7 0.41 

Harga 0.49 0.76 

Lokasi 1.02 0.04 

Promosi 0.49 0.76 

Tabel 3.2 : Uji Reliabilitas Marketing Mix 

Gambar 3.2 : t-value Model Pengukuran Variabel 
Marketing Mix 
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Variabel Laten Distribusi 

Variabel laten Distribusi memiliki 3 indikator 
yaitu diantaranya adalah informasi (CP1), negosiasi 
(CP2), dan pesanan (CP3). Selanjutnya, model pengu-
kuran dari variabel laten distribusi akan diuji validitas 
dan reliabilitasnya. (Lupiyoadi, 2001) 

Gambar 3.4. di atas menunjuk kan bahwa nilai 
RMSEA-nya adalah 0.000 ≤ 0.08 yang menunjukkan 
bahwa kecocokan keseluruhan model (overall model fit) 
atau kecocokan data dengan model adalah close fit. T-
value untuk seluruh indicator sudah memenuhi syarat 
asumsi yaitu ≥ 1.96 dan faktor standar (standardized 
loading factor/SLF) dari item pernyataan adalah valid 
atau memenuhi syarat karena nilai SLF-nya ≥ 0.30. 
(Ghozali,Imam.2005)  

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa 
semua nilai GOFI memenuhi kriteria kecocokan yang 
baik. Validitas variabel-variabel teramati dari variabel 
distribusi juga baik, karena semua SLF ≥ 0.30 
(Wijanto, 2008). Model pengukuran distribusi memiliki 
reliabilitas yang baik (CR ≥ 0.70 dan VE ≥ 0.40). 
(Stoner,1995) Dengan demikian dapat disimpulkan 
secara umum bahwa kecocokan keseluruhan model 
untuk model pengukuran variabel distribusi adalah 
baik, demikian juga validitas dan reliabilitasnya.  

Variabel Laten Kepuasan Pelanggan 

Variabel laten kepuasan pelanggan memiliki 6 
indikator yaitu diantaranya adalah kemampuan pelaya-
nan (Y1), keandalan (Y2), kesesuaian dengan spesifi-
kasi (Y3), keandalan (Y4), daya tahan (Y5) dan Daya 
Tahan (Y6). Selanjutnya, model pengukuran dari varia-
bel laten kepuasan pelanggan akan diuji validitas dan 
reliabilitasnya. ( Fandy Tjiptono.1997) 

Variabel laten kepuasan pelanggan memiliki 6 
indikator yaitu diantaranya adalah kemampuan pelaya-
nan (Y1), keandalan (Y2), kesesuaian dengan spesifi-
kasi (Y3), keandalan (Y4), daya tahan (Y5) dan Daya 
Tahan (Y6). Selanjutnya, model pengukuran dari varia-
bel laten kepuasan pelanggan akan diuji validitas dan 
reliabilitasnya. ( Fandy Tjiptono.1997) seperti ditun-
jukka Tabel 3.5. 

 Perhatikan Tabel 3.5., Gambar 3.5., dan Gam-
bar 3.6. Gambar di atas menunjukkan bahwa nilai 
RMSEA-nya adalah 0.071 ≤ 0.08 yang menunjukkan 
bahwa kecocokan keseluruhan model (overall model fit) 
atau kecocokan data dengan model adalah good fit. T-
value untuk seluruh indicator sudah memenuhi syarat 
asumsi yaitu ≥ 1.96 dan faktor standar (standardized 
loading factor/SLF) dari item pernyataan adalah valid 
atau memenuhi syarat karena nilai SLF-nya ≥ 0.30. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa 
semua nilai GOFI memenuhi kriteria kecocokan yang 
baik. Validitas variabel-variabel teramati dari variabel 
kepuasan pelanggan juga baik, karena semua SLF ≥ 
0.30 (Basu Swastha dan Irawan.2005). Model pengu-

Variabel Laten: Kepuasan Pelanggan 
Indikator SLF Error CR VE 
Kemampuan Pe-
layanan 0.66 0.56 

0.83 0.5 
Keandalan 0.58 0.66 
Kesesuaianden-
gan Spesifikasi 0.82 0.32 

Keandalan 0.76 0.44 
Daya Tahan 0.7 0.51 

Tabel 3.5:  
Uji Reliabilitas Variabel Laten Kepuasan Pelanggan 

Gambar 3.5:  
t-value Model Pengukuran Variabel Kepuasan Pe-

langgan  

Gambar 3.6:  
SLF Model Pengukuran Variabel Kepuasan Pelang-

gan  
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kuran kepuasan pelanggan memiliki reliabilitas yang 
baik (CR ≥ 0.70 dan VE ≥ 0.40). ( Mc Donald, Vide 
Malik.1993) Dengan demikian dapat disimpulkan se-
cara umum bahwa kecocokan keseluruhan model un-
tuk model pengukuran variabel kepuasan pelanggan 
adalah baik, demikian juga validitas dan reliabilitasnya.  
PEMBAHASAN 
Model Struktural 
Uji Kecocokan Model Struktural 

Analisis SEM menggunakan “two step approach”, 
oleh karena itu setelah langkah pertama menghasilkan 
model pengukuran dari model penelitian yang valid 
dan reliable, maka dilakukan langkah kedua yaitu anal-
isis model struktural.(Kotler, Phillip.2005) Analisis ini 
berkaitan dengan uji hipotesis-hipotesis penelitian yang 
telah disebutkan pada bab 3. Dalam uji hipotesis, se-
buah hipotesis penelitian diterima jika angka absolute 
nilai t ≥ 1.96 dengan tanda koefisien sesuai dnegan 
hipotesis penelitian yang diajukan (positif atau nega-
tive). 

Pada model penelitian ini menunjukkan penga-
ruh marketing mix terhadap kepuasan pelanggan 
(hipotesis 1), dan pengaruh distribusi terhadap kepua-
san pelanggan (hipotesis 2). (Gitosudarmo dan Indriyo. 
2004) Hasil estimasi dari model struktural model 
penelitian pertama ditunjukkan melalui diagram linta-
san pada Gambar 4.1. dan Gambar 4.2.) . GOFI untuk 
model struktural dari model penelitian dapat dilihat 
pada Tabel 4.2.. 

Berdasarkan tabel diatas dapat terlihat bahwa 
untuk model struktural, nilai standardized RMR, p-
value, standardized RMR, GFI RMSEA, NFI, NNFI, 
CFI, dan IFI menunjukkan nilai GOFI adalah baik 
(good fit). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
model structural pada penelitian ini adalah baik se-

hingga dapat dilakukan analisis berikutnya yaitu analisis 
hipotesis. (Carthy, M. 2009) 

Pengujian koefisien determinasi pada penelitian 
ini dapat dilihat pada persamaan berikut ini: 

Y = 0.52*MM + 0.20*D, Errorvar= 0.54, R² = 0.46 
Berdasarkan persamaan pada model diatas, 

maka diperoleh kesimpulan bahwa, kemampuan varia-
bel marketing mix dan variabel distribusi dalam menje-
laskan variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 
46%, sedangkan sisanya 54% dijelaskan oleh variabel 
lainnya diluar model penelitian.(Djamin 
Awaloedin.1984) 

Pembahasan Hasil Penelitian 
Melihat dari hasil penelitian ini bahwa terdapat 

pengaruh yang positif antara masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen dan antara 
variabel-variabel independen secara bersama-sama ter-
hadap variabel dependen. Berdasarkan analisis yang 
telah dilaksanakan pada metodologi struktural equition 
model ini didapatkan suatu pembahasan yang terkait 
dengan apa yang telah dipelajari dengan kaitannya teori
-teori yang mendasari atas pelaksanaan penelitian yang 
terjadi di PT. Tematik Indonesia Utama yang indika-
tornya adalah  Marketing Mix, Distribusi dan Kepua-
san Pelanggan.(Assael, Sunarto. 2006) 

Hasil uji hipotesis yang dilakukan dengan kita 
ketahui bahwa tingkat signifikasi atas variabel Market-
ing Mix, Distribusi dan Kepuasan Pelanggan telah me-
menuhi persyaratan dan indikator- indikator yang ada 
pada masing- masing variabel latennya telah memenuhi 
persyaratan untuk layak dilakukan pemahaman yang 
selanjutnya  menurut teori Wijayanto (2008). Dari hasil 
tersebut dapat kita bahas sebagai berikut :  

Marketing Mix  

 

Gambar 4.1:  
Diagram Lintasan Model Struktural Penelitian  

(nilai-t)  

Gambar 4.2:  
Diagram Lintasan Model Struktural Penelitian 

(Solusi Standar)  
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Berangkat dari variabel yang ada pada Market-
ing Mix yang mempunyai indikator bahwa  
“peningkatan harga produk yang di tawarkan harus 
menyesuaikan tingkatan konsumennya”. Kaitanya indi-
kator ini diketahui bahwa hendaknya untuk Menyesuai-
kan harga terhadap konsumen seharusnya dibuat se-
mudah dan sesimpel mungkin, karena pada dasarnya 
konsumen tidak senang sesuatu itu terlalu prosedural 
dan justru berharap untuk dapat diselesaikan secara 
mudah dan simple. untuk itu pada indikator ini telah 
bertentangan terhadap prinsip yang ada pada teori 
marketing mix terhadap produk (Ketidak adanya ker-
agaman warna buku tidak menampilkan warna yang 
elegan yang disukai oleh konsumen). (Buchari, Alma. 
2002) Begitu juga yang terjadi pada indikator yang ter-
jadi Marketing Mix mengapa sampai para responden 
memberikan penilaian sampai titik nilai terendah yakni 
1 (sangat tidak setuju). Apabila indikator ini kita kait-
kan dengan teori yang ada pada Marketing Mix, maka 
indikator ini memang sangat menyimpang  diantaranya 
“Dalam proses percetakan buku sangat tidak memper-
hatikan kualitas pekerjaan untuk mendapatkan hasil 
yang sempurna”. (Mansyur,2007) Dari hasil tersebut 
dapat kita simpulkan bahwa dalam meningkatkan atau 
melakukan apa yang sekiranya dapat meningkatkan 
Marketing Mix maka bertentangan pada teori harga 
(Jumlah uang yang harus dibayarkan pelanggan untuk 
memperoleh produk). Pada dasarnya dalam melakukan 
Marketing Mix yang meningkat tidak seharusnya selalu 
memposisikan pelanggan sebagai yang harus mengerti 
yang akhirnya akan menyampingkan pada asas aturan 
yang digunakan dalam penyelenggaraan Marketing Mix 
terhadap pelanggan. 

Variabel Distribusi  

Berdasarkan pada analisis yang terjadi pada 
hipotesa penjelasan yang terjadi pada variabel distribusi 

salah satu variabel tersebut ditemukan indikator yang 
dari para responden diberikan score rendah yakni 1 
(sangat tidak setuju) pada klausul indikator yang ber-
bunyi “ Menurut bapak/ibu prosedur distribusi yang 
berlaku guna mendukung pelayanan cepat dan akurat 
apakah tidak memerlukan waktu yang lama”. Apabila 
kita bahas bahwa indikator tersebut mengandung pen-
yataan pelayanan cepat dan akurat, padahal Distribusi 
dapat terbangun dari faktor kecepatan , ketepatan serta 
kompetensi yang telah terbangun pada perusahaan 
tersebut yang berdasarkan teori–teori yang telah ada. 
Karena pada dasarnya Distribusi akan timbul dapat 
dihasilkan dari faktor Informasi, Negosiasi, dan 
Pesanan yang ada pada perusahaan percetakan terse-
but. Selanjutnya pada klausul yang ada pada variable ini 
dengan indikator “Menurut bapak/Ibu, adakah inisiatif 
dari perusahaan percetakan untuk melakukan pemeca-
han masalah bila terjadi kendala dalam proses persia-
pan barang, sampai barang diserahkan ke pelanggan” 
Apabila kita kaitkan dengan teori yang ada mengenai 
faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap Distribusi, 
maka salah satu faktor kebaikan terhadap terbangunya 
faktor Distribusi adalah sangat menentukan, yang arti-
nya bahwa Distribusi akan terbangun akibat faktor 
kebaikan pelanggan maupun pengguna terhadap pelak-
sanaan kegiatan, baik yang terjadi pada kejadian peneli-
tian ini maupun kejadian-kejadian kasus lainnya. 
(Suharno, 2002) Sementara indikator variabel ini sangat 
menekankan kepada kesediaan individu untuk meng-
gantungkan kepada orang lain dalam rangka pertukaran 
kepentingan bersama, dilain hal bahwa Distribusi dapat 
terbangun akibat kebutuhan pribadi yang berdasarkan 
kepada kompetensi yang akan diperolehnya terkait 
dengan Distribusi terhadap Pelanggan untuk selanjut-
nya yang berhubungan dengan faktor kepentingan ber-
sama. 

Tabel 4.1. 
Goodness of Fit Indices (GOFI) Model Struktural  

GOFI Nilai Hasil 
Hitung Nilai standar untuk kecocokan model Kesimpulan 

p-value 0.00531 p-value ≥ 0.05 Good Fit 
RMSEA 0.053 RMSEA ≤ 0.08 Good Fit 
NFI 0.97 NFI ≥ 0.90 Good Fit 
NNFI 0.97 NNFI ≥ 0.90 Good Fit 
CFI 0.98 CFI ≥ 0.90 Good Fit 
IFI 0.98 IFI ≥ 0.90 Good Fit 
Standardized 
RMR 0.039  Standardized RMR ≤0.05 Good Fit 

GFI 0.96 GFI ≥ 0.90 Marginal Fit 



18 | JIA SANDIKTA—ISSN 2337-9979 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Bertolak dari hasil penelitian yang telah kita 
laksanakan pada variabel Kepuasan Pelanggan didapat-
kan hasil  bahwa variabel ini diuji dengan indikator 
diantarannya adalah ” Apakah Bapak/Ibu menemui 
hambatan dalam hal perhatian dari marketing untuk 
mendapatkan kemudahan pelayanan selalu di 
utamakan” , dan “Bahwa transportasi yang digunakan 
sangat memadai sehingga barang yang akan dikirim 
terjaga kualitasnya. Kesesuaian dengan spesifikasi 
adalah sejauh mana karakteristik desain operasi me-
menuhi standard-standar yang telah diterapkan sebe-
lumnya , disamping dari konsekwensi-konsekwensi 
yang akan terjadi bagi hambatan untuk mencapai tu-
juan perusahaan.” yang pada akhinya diketemukan 
jawaban dengan score paling rendah yaitu 1. 
(Setiadi,2003) Apabila indikator ini kita kaitkan dengan 
teori yang ada pada Keandalan bagi kegiatan tertentu 
maka kepuasan yang terjadi pada indikator ini adalah 
minat transaksional dan minat eksporatif. Pada teori ini 
menjelaskan bahwa salah satu dari minat transaksional 
diharapkan hasil akhir dari pengulangan terhadap 
pesanan akan menghasilkan sesuatu yang bersifat saling 
menguntung bagi yang mau memesan ulang  terhadap 
produk tersebut, sementara dalam kegiatan indikator 
yang selanjutnya salah satu indikator variabel Kemam-
puan Pelayanan terhadap pelanggan, maka indikator 
tersebut adalah eksploratif yang mengandung penger-
tian bahwa seseorang akan melakukan kegiatan beru-
lang terhadap pembelian produk dalam hal ini adalah 
pemesanan maka seseorang tersebut diharapkan dapat 
berminat kembali untuk memesan produk di perusa-
haan percetakan tersebut dengan maksud untuk men-
dapatkan kepuasan dari pelanggan sendiri tanpa dipen-
garuhi faktor luar untuk menentukan sikapnya. 
(Afif,1994) 

Pengaruh Marketing Mix terhadap Distribusi Barang  

Bahwa terdapat pengaruh positif  dan signifi-
kan terhadap Distribusi Barang atas Marketing Mix 
yang dilakukan oleh PT. Tematik Indonesia Utama, 
yang mana telah dibuktikan dari hasil penelitian 
menunjukkan nilai besaran korelasi antara indikator 
Marketing Mix terhadap korelasi indikator yang ada 
pada Distribusi Barang atas produk-produk buku 
percetakan yang ada di PT. Tematik Indonesia Utama 
menunjukan sangat bagus yang mana dengan pembuk-
tian atas nilai perolehan korelasinya  telah memenuhi 
persyaratan. (Arikunto, Suharsimi. 2002) 

Begitu juga dalam penelitian ini telah dihasil-
kan bahwa hubungan indikator yang telah disampaikan 
peneliti dari variabel Marketing Mix telah terbukti 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Distri-

busi yang ditimbulkan dari masing- masing variabel 
yang terjadi pada Marketing Mix yang terdapat di PT. 
Tematik Indonesia Utama.  

Berawal dari variabel yang ada pada Marketing 
Mix yang mempunyai indikator bahwa. “Percetakan 
TEKINDO menggunakan bahan baku yang berkuali-
tas” Kaitanya indikator ini diketahui bahwa dalam 
proses pembelian terhadap pelanggan hendaknya un-
tuk meningkatkan pelayanan seharusnya dibuat mudah 
dan praktis, karena pada dasarnya pelanggan tidak 
senang sesuatu itu dibuat terlalu prosedural dan justru 
berharap untuk dapat diselesaikan secara mudah. untuk 
itu pada indikator ini telah bertentangan terhadap prin-
sip yang ada pada teori Marketing Mix terhadap Produk 
(dengan menggunakan bahan baku dan pekerjaan yang 
berkualitas akan menghasilkan kekuatan buku). Begitu 
juga yang terjadi pada indikator yang terjadi di Market-
ing Mix mengapa sampai para responden memberikan 
penilaian sampai titik nilai terendah yakni 1 (sangat 
tidak setuju). Apabila indikator ini kita kaitkan dengan 
teori yang ada pada Marketing Mix , maka indikator ini 
memang sangat menyimpang  diantaranya “dalam hal 
pembuatan buku percetakan apakah secara legalitas 
tidak pernah terjadi permasalahan”. Dari hasil tersebut 
dapat kita simpulkan bahwa dalam Meningkatkan atau 
melakukan apa yang dapat meningkatkan pelayanan 
maka bertentangan pada teori Promosi(pengembangan 
dan penyebaran komunikasi). Pada dasarnya dalam 
melakukan pelayanan yang meningkat tidak seharusnya 
selalu memposisikan pelanggan sebagai konsumen 
yang akhinya akan menyampingkan pada asas aturan 
yang digunakan dalam penyelenggaraan promosi. Se-
hingga apabila terjadi usaha peningkatan pelayanan 
yang terjadi kepada pelanggan berlebihan untuk pe-
langgan. 

Sehingga dalam penelitian ini dapat diambil 
kesimpulan bahwa Marketing Mix yang terdapat di PT. 
Tematik Indonesia Utama telah memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap Distribusi Barang yang ada 
pada PT. Tematik Indonesia Utama, sehingga akan 
berdampak kepada Distribusi untuk meningkatkan 
kepercayaan dan mutu yang sedang atau akan ditawar-
kan kepada para pelanggan di PT. Tematik Indonesia 
Utama.  

Pengaruh Marketing Mix terhadap Kepuasan Pelang-
gan 

 Dalam penelitian ini bahwa terdapat pengaruh 
negative dari sisi variable marketing Mix terhadap 
Kepuasan Pelanggan, namun pengaruh ini tidak signifi-
kan, yang dapat dibuktikan bahwa hasil uji besaran 
korelasi antara indikator- indikator Marketing Mix yang 
diteliti terhadap indikator- indikator dari Kepuasan 
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Pelanggan yang ada di PT. Tematik Indonesia Utama 
menunjukan hasil yang negatif terhadap Kepuasan Pe-
langgan yang ada pada pelanggan yang sedang maupun 
yang pernah melakukan transaksi pembelian di PT. 
Tematik Indonesia Utama. 

 Namun kontribusi yang dihasilkan dari korelasi 
variabel latennya menunjukan negatif namun tidaklah 
membawa dampak yang signifikan. Terbukti dapat di-
jelaskan pada hasil nilai uji dari statistik yang menunju-
kan tidaknya signifikan dari variabel marketing Mix 
terhadap Kepuasan Pelanggan yang ada. Hal ini apabila 
kita kaitkan dengan teori (Phillip Kotler, dan 
G.Armstrong,2008) yang menyatakan bahwa terdapat 
empat dimensi dari marketing mix maka dimensi terse-
but terfokus pada dimensi produk yang akan membawa 
dampak terhadap penurunan kepuasan pelanggan un-
tuk selanjutnya, akan tetapi hal ini tidak terlalu signifi-
kan, karena terindikasi apabila Marketing Mix diting-
katkan satu persen maka akan mempengaruhi kepua-
san pelanggan sebesar kurang dari empat perseratus. 
Dimensi nyata yang teruji dari penelitian ini dianta-
ranya adalah penampilan fisik dari fasilitas, peralatan, 
pegawai, dan sarana informasi yang ada di PT. Tematik 
Indonesia Utama, apabila ditingkatkan berarti akan 
membawa dampak penurunan kepuasan pelanggan 
yang berlangganan di PT. Tematik Indonesia Utama. 
namun hanya bersifat kecil tidak terlalu signifikan ter-
hadap Kepuasan pelanggan atas produk-produk yang 
ditawarkan oleh PT. Tematik Indonesia Utama,  Ja-
karta.  

Hal ini dapat kami lakukan analisa bahwa dalam 
memberikan peningkatan marketing mix ternyata tidak 
selalu mampu meningkatkan kepuasan pelanggan na-
mun sebaliknya akan terjadi penurunan terhadap 
kepuasan pelanggan para konsumen apabila terlalu 
berlebihan. Sebagai contoh bahwa pelayanan kepada 
para pelanggan yang untuk memberikan perhatian ter-
lalu berlebihan kepadanya ternyata malah membuat 
lemahnya kepuasan pelanggan.   

Pengaruh Distribusi Barang terhadap Kepuasan 
Pelanggan 

 Dari hasil analisis pembahasan diketemukan 
bahwa terdapat pengaruh Distribusi Barang secara sig-
nifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pernyataan ini 
dapat dibuktikan dalam penelitian ini yaitu analisis dari 
indikator yang ada pada variabel distribusi yang ada 
pada PT. Tematik Indonesia Utama maupun pelang-
gan yang sedang maupun yang telah memesan produk 
percetakan buku terhadap kepuasan pelanggan yang 
ditawarkan maupun yang sedang berjalan ternyata 
menunjukan besaran korelasi yang terjadi pada indika-
tor Distribusi  terhadap variabel- variabel latennya te-

lah memenuhi standar dari teori- teori yang terjadi dari 
penelitian- peneltian sebelumnya. (Hunger,2003) Be-
saran korelasi tersebut telah menunjukan angka lebih 
dari sembilan perseluh dari variable latennya. Semen-
tara Distribusi Barang terhadap Kepuasan Pelanggan 
yang dilakukan oleh PT. Tematik Indonesia Utama 
memperoleh derajat sangat signifikan terhadap penga-
ruhnya. Dapat dibuktikan dalam penelitian ini sehingga 
menunjukkan angka perolehan dari nilai statistik 
diperoleh cukup signifikan yang digambarkan pada 
indikator variabel pada Distribusi Barang terhadap 
Kepuasan Pelanggan di PT. Tematik Indonesia Utama. 
Dari pembahasan ini maka dapat disimpulkan bahwa 
besaran korelasi antara indikator Distribusi Barang 
terhadap Kepuasan Pelanggan. maka jika Distribusi 
Barang naik menjadi satu persen maka terjadi kenaikan 
berkisar tujuh puluh sembilan perseratus terhadap 
Kepuasan Pelanggan atas produk-produk yang dilaku-
kan oleh PT. Tematik Indonesia Utama, dan terjadi 
sebaliknya.  

Distribusi Barang ini dapat terjadi pada sisi in-
tegritas, kebaikan, dan kompetensi yang telah ada di 
PT. Tematik Indonesia Utama. 

Marketing Mix berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan  melalui Distribusi Barang 

Dalam penelitian ini terjadi bahwa telah terjadi 
pengaruh yang signifikan atas Marketing Mix terhadap 
Kepuasan Pelanggan yang diinginkan, namun penga-
ruh tersebut melalui Distribusi Barang yang telah di-
bangun oleh PT. Tematik Indonesia Utama terhadap 
para pelanggan maupun pemesan produk percetakan 
buku di TEKINDO.  

Hal ini telah dapat kita analisa pada hasil peneli-
tian bahwa akan terjadi pengaruh yang signifikan apa-
bila telah terjadi Distribusi Barang pada para pelang-
gan. Hal ini terjadi apabila  peningkatan atas Kepuasan 
Pelanggan ditingkatkan. Dalam peningkatan Marketing 
Mix ini fokusnya adalah pelayanan yang handal, pelaya-
nan yang memberikan dampak kepada customers effect, 
manajemen melakukan tindakan yang mengutamakan 
kepada pelanggan karena pada dasarnya pelanggan 
adalah raja,(Handayaningrat,Soewarno. 1985) serta pelaya-
nan yang bersifat nyata seperti; penampilan fisik dari 
fasilitas, peralatan, karyawan, dan sarana informasi 
yang ada di PT. Tematik Indonesia Utama namun di-
harapkan jangan terlalu berlebihan. 
H1: Marketing Mix berpengaruh positif dan signifikan terha-
dap Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian H1/hipotesis per-
tama dalam penelitian ini yaitu diperoleh angka t-value 
sebesar 3.78, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 
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pengaruh positif dan signifikan variabel marketing mix 
terhadap kepuasan pelanggan. Nilai SLF menunjukkan 
angka 0.52, yang berarti bahwa jika strategi marketing 
mix meningkat 1%, maka dapat meningkatkan kepua-
san pelanggan sebesar 0.52%. Sebaliknya, jika strategi 
marketing mix menurun, maka dapat menurunkan 
kepuasan pelanggan. Pengaruh ini telah teruji signifi-
kan secara statistik. (Djaslim saladin,2004) 

H2: Distribusi berpengaruh positif dan tidak signifikan terha-
dap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian H2/hipotesis kedua 
dalam penelitian ini yaitu diperoleh angka t-value sebe-
sar 1.59, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pen-
garuh positif variabel distribusi terhadap kepuasan pe-
langgan, namun pengaruh ini tidak signifikan. Nilai 
SLF menunjukkan angka 0.20, yang berarti bahwa jika 
distribusi meningkat 1%, maka dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan sebesar 0.20%. Sebaliknya, jika 
distribusi menurun, maka dapat menurunkan kepuasan 
pelanggan. Namun pengaruh ini telah teruji tidak signi-
fikan secara statistic. (Sugiono,2005) 
KESIMPULAN  
Kesimpulan 
1.  Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan 
dengan menggunakan metodologi Structural Equation 
Modeling dalam menilai pengaruh variable marketing 
mix dan distribusi terhadap kepuasan pelanggan, maka 
diperoleh dua kesimpulan berikut ini: 

Marketing Mix berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa jika 
perusahaan dapat meningkatkan strategi marketing 
mix, maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 
Demikian halnya dengan sebaliknya.  

2. Distribusi berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa 
jika perusahaan dapat meningkatkan distribusi, maka 
kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Demikian 
halnya dengan sebaliknya. 
Saran 

Berdasarkan hasil penelitian di atas maka 
peneliti mengajukan beberapasaran diantaranya adalah 
adalah:  

1. Bagi perusahaan hendaknya dapat mempertahankan 
dan meningkatkan strategi marketing mix yaitu dari 
aspek produk, harga, lokasi dan promosi agar dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun seiring 
dengan hasil penelitian, indikator promosi memiliki 
kontribusi yang lebih besar dibandingkan dengan indi-
cator lainnya dalam menjelaskan variabel marketing 

mix. Oleh karenanya, perusahaan juga diharapkan da-
pat meningkatkan promosinya untuk dapat meningkat-
kan kepuasan pelanggan.  

2. Rekomendasi lainnya ditujukan untuk penelitian 
selanjutnya agar dapat memperluas area responden 
yang akan diteliti. Tidak hanya terbatas pada konsumen 
jenis tertentu saja namun pada kalangan yang lebih 
luas. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat 
menambahkan variabel lainnya yang berpengaruh ter-
hadap kepuasan pelanggan.  
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PENDAHULUAN 
Remaja adalah salah satu unsur masyarakat yang me-
melihara sistem politik suatu negara. Lewat proses 
sosialisasi politik yang baik, remaja akan mengenal, 
memahami, dan mempertahankan sistem politik suatu 
negara. Dalam konteks penelitian ini, sistem politik 
yang dimaksud adalah Negara Kesatuan Republik In-
donesia. Negara Kesatuan Republik Indonesia dapat 
bertahan jika generasi penerusnya menerima sosialitasi 
politik yang memadai dari serangkaian agen-agen 
sosialisasi politik yang tersedia. 

Serangkaian studi telah diadakan oleh beberapa karya 
penelitian sebelumnya, yang mengambil tema 
sosialisasi politik di kalangan remaja.Misalnya seperti 
ditunjukkan oleh David Ziblatt, yang melakukan kajian 
tentang kegiatan ekstrakurikuler di sekolah Lanjutan 
Amerika Serikat. Ziblatt menyatakan bahwa kegiatan 
ekstrakurikuler disinyalir mampu menumbuhkan sikap 
kewarganegaraan yang baik  (Ziblatt, 1965: 20-31).  
Dalam kajian Ziblatt, ini agen sosialisasi politik yang 
diteliti adalah sekolah. 

Studi lain dilakukan Sihabudin Zuhri yang melakukan 
kajian di SMA Negeri 2 Semarang (Zuhri, 2010).  
Penelitiannya tertuju pada poin-poin penting pada 
proses sosialisasi politik di sekolah lewat metode lang-
sung yaitu melalui pembelajaran politik yang inovatif, 
kreatif, dan menyenangkan. Poin penting lainnya 
adalah metode pembelajaran politik tidak langsung 
melalui serangkaian kegiatan ekstrakurikuler.Hal yang 
paling menarik adalah, pembelajaran sosialisasi politik 

membuat siswa memiliki sikap yang demokratis. 

Studi lain dilakukan Jyoshnarani Behera terhadap kai-
tan antara sosialisasi politik dan sikap siswa perempuan 
(Behera, 1996). Di antara temuan Behera, media massa 
memegang peran penting dalam proses sosialisasi ter-
hadap siswa perempuan yang digunakan sebagai 
subyek penelitian. Media massa, utamanya televisi, di-
tonton secara rutin oleh 24,73% respondennya. Dari 
sisi kognisi, respondennya memiliki tingkat pengeta-
huan politik yang cukup tinggi. 

Penelitian seperti telah dipaparkan melakukan kajian 
sosialisasi terhadap satu atau beberapa agen sosialisasi 
politik misalnya lewat kegiatan ekstra kurikuler atau 
sekolah secaara umum. Demikian pula yang hendak 
dilakukan oleh penelitian ini, karena akan mengguna-
kan sekolah pula sebagai agen sosialisasi politik. Na-
mun, tidak semata-mata sekolah adalah satu-satunya 
agen. Penelitian ini akan membuka kemungkinan agen-
agen lain, jika ada, yang juga memiliki hubungan den-
gan munculnya kecenderungan politik di kalangan 
siswa.  

Perumusan Masalah 
Masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah terdapat hubungan antara agen sosialisasi 
politik dengan orientasi politik di kalangan remaja 
siswa sekolah? 

2. Agen sosialisasi politik manakah yang paling ber-
hubungan dengan orientasi politik yang muncul di 

Analisis Faktor Pengaruh Agen-agen Sosialisasi Politik  
terhadap Budaya Politik Siswa  

Sekolah Lanjutan Atas Tingkat Akhir 

Seta Basri* 

ABSTRAK 
Siswa sekolah lanjutan tingkat atas, khususnya yang duduk di tingkat XII merupakan calon pemilih pemula. Peneli-
tian hendak melihat agen-agen sosialisasi politik manakah yang berperan lebih besar terhadap pembentukan budaya 
politik mereka. Penelitian melakukan 2 jenjang pengujian statistik yaitu Analisis Faktor untuk mereduksi 7 Agen 
Sosialisasi Politik menjadi 2 Agen Sosialisasi Politik. Jenjang lainnya adalah Uji Regresi Berganda untuk menguji 
hipotesis penelitian. Sampel yang digunakan sejumlah 83 siswa yang berasal dari SMA, SMK, dan yang sederajat. 
Agen Sosialisasi Politik yang digunakan sebagai variabel penelitian ada 7 dan direduksi menjadi 2 agen sosialisasi 
politik yaitu Agen Sosialisasi Politik Formal dan Agen Sosialisasi Politik Informal. Secara bersama-sama kedua agen 
sosialisasi politik mempengaruhi pembentukan budaya politik siswa. Namun, agen sosialisasi politik Informal (yang 
dibentuk berdasarkan variabel keluarga, teman, agama, dan media) memiliki peran yang lebih besar ketimbang agen 
sosialisasi politik formal (yang dibentuk berdasarkan variabel sekolah, partai politik, dan pemerintah).  

Kata Kunci : Sosialisasi Politik, Agen Sosialisasi Politik, Budaya Politik, Sistem Politik 
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kalangan siswa sekolah? 

Signifikansi Penelitian 
Signifikansi penelitian ini adalah : 

1. Sebagai upaya penjelajahan atas konsep sosialisasi 
politik, khususnya seputar agen-agen sosialisasi 
politik yang berhubungan dengan munculnya ke-
cenderungan politik di kalangan remaja sekolah. 

2. Sebagai upaya pemetaan sederhana seputar orientasi 
politik yang hadir di diri sebagian remaja Indonesia. 

3. Sebagai upaya mencari alternatif pemeliharan sistem 
politik, khususnya merumuskan konsep sosialisasi 
politik yang lebih baik bagi kalangan remaja seko-
lah. 

Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan : 

1. Mengisi khasanah ilmu politik di perpustakaan 
Sandikta. 

2. Mengasah kemampuan nalar ilmiah bagi kalangan 
dosen dan mahasiswa di lingkungan STIA Sandikta.  

3. Menyediakan informasi yang bermanfaat bagi 
penelitian-penelitian di bidang sosialisasi politik dan 
dunia remaja di masa mendatang. 

LANDASAN TEORI 
Sosialisasi politik merupakan konsep yang telah banyak 
dikaji oleh sejumlah pakar. Roberta S. Sigel 
mendefinisikan sosialisasi politik “ ... refers to the process 
by which people learn to adopt the norms, values, attitudes, and 
behaviors accepted and practiced by the ongoing sys-
tem” (Sawyer, 2005: 38). Sistem yang dimaksud di 
dalam definisi ini adalah sistem politik. Bagi Sigel, 
sosialisasi politik adalah proses seorang individu mem-
pelajari norma, nilai, sikap, dan perilaku yang diterima 
dan dipraktekkan di dalam sistem politik.  

Gabriel A. Almond, et.al., mendefinisikan sosialisasi 
politik sebagai “ ... the way in which political values are 
formed and the political culture is transmitted from one genera-
tion to the next” (Almond, et.al, 2009: 52). Bagi Almond, 
et.al., sosialisasi politik penting dalam membentuk nilai
-nilai politik seorang individu. Selain itu, sosialisasi ber-
fungsi sebagai proses di mana budaya politik ditrans-
misikan dari generasi yang satu terhadap generasi lain-
nya. Dengan demikian, sosialisasi politik telah berlang-
sung sejak masa pra dewasa seorang individu. 

Definisi lain diajukan oleh Pamela Johnston Conover, 
yang menyebutkan bahwa sosialisasi politik “ ... refers to 
the learning of those values, attitudes, and modes of behavior that 
help people “fit in” to the political systems, that make them 

“good” citizens” (Conover, 1991: 131). Sosialisasi politik 
mampu membantu seorang warganegara masuk seba-
gai anggota suatu komunitas politik (negara), dan se-
cara lebih lanjut, menjadikan mereka warganegara yang 
baik. 

Definisi lain diajukan oleh Alan Gitelson, et.al., yang 
berpendapat bahwa sosialisasi politik adalah “ ... process 
by which individuals acquire political values and knowledge 
about politics. Its strongly influenced by people with whom an 
individual has contac from early childhood through adult-
hood” (Gitelson, 2009: 134). Sosialisasi politik membuat 
seorang individu mendapat nilai dan pengetahuan ten-
tang politik.Pendapatan tersebut bergantung pada den-
gan siapa individu tersebut banyak melakukan kontak. 

Dari empat definisi sosialisasi politik di atas, menjadi 
kentara bahwa sosialisasi politik dikenakan dari gen-
erasi “tua” atau “senior” kepada generasi “muda” atau 
“junior” guna menanamkan nilai dan sikap politik se-
hubungan dengan sistem politik atau pilihan-pilihan 
politik yang tersedia. Proses sosialisasi politik dilakukan 
oleh sejumlah “agen” yaitu individu atau kelompok 
atau dengan siapa individu banyak melakukan kontak 
dalam konteks proses sosialisasi politik. 

Gabriel A. Almond et.al.menyebut agen sosialisasi 
politik sebagai “ ... institutions and organizations that influ-
ence political attitudes” Almond, et.al. membagi kategori 
agen sosialisasi menjadi agen langsung dan agen tidak 
langsung. Agen-agen sosialisasi politik menurut Al-
mond, et.al., adalah : (1) Keluarga, (2) Sekolah, (3) 
Lembaga Keagamaan, (4) Kelompok Sebaya, (5) Kelas 
Sosial dan Gender, (6) Media Massa, (7) Kelompok 
Kepentingan, (8) Partai Politik, (9) Kontak Langsung 
dengan Struktur Pemerintah (Almond, et.al.: 2009: 52). 
Dalam pernyataan Almond, et.al. individu tidak dima-
sukkan ke dalam kategori agen sosialisasi politik. 

Dalam usia remaja sekolah, maka agen sosialisasi 
politik yaitu sekolah dianggap sebagai agen yang paling 
dominan dalam melakukan proses sosialisasi politik.  
Sekolah, menurut Almond, et. al., adalah agen 
sosialisasi yang bersifat langsung dan sengaja.  

Persoalan selanjutnya adalah, apa yang dihasilkan oleh 
sosialisasi politik? Sosialisasi politik membentuk nilai 
dan pengetahuan politik individu. Nilai dan pengeta-
huan ini disebut oleh Gabriel A. Almond, et.al., sebagai 
budaya politik. 

Saat bicara tentang budaya politik, Gabriel A. Almond 
dan Sidney Verba memaksudkannya sebagai “... men-
gacu pada sistem politik yang terinternalisasi di dalam 
dimensi kognitif (pengetahuan), perasaan, dan evaluasi 
(penilaian) dari warganegaranya” (Almond dan Verba, 
1989: 13). Budaya politik adalah bagaimana sistem 



24 | JIA SANDIKTA—ISSN 2337-9979 

 

politik diketahui, dirasakan, dan dinilai oleh warganega-
ranya. Pengetahuan, perasaan, dan penilaian ini muncul 
akibat proses sosialisasi politik yang diterima seorang 
individu. 

Selanjutnya, Almond, et.al., mengidentifikasi variabel 
ukur budaya politik yaitu : (1) Level Sistem, (2) Level 
Proses, dan (3) Level Kebijakan (Almond, et.al., 2009: 
46-51). Level sistem adalah aspek budaya politik yang 
meliputi pandangan warganegara dan pemimpin negara 
atas nilai-nilai dan organisasi-organisasi yang memban-
gun sistem politik.Apakah warganegara mampu men-
gidentifikasi dirinya selaku bangsa dan menerima sis-
tem pemerintahan yang ada secara umum. 

Level proses adalah level yang meliputi harapan sepu-
tar bagaimana politik seharusnya berfungsi, dan 
hubungan individu dengan proses politik. Level kebija-
kan adalah level yang meliputi harapan warganegara 
dan pemimpinnya dari pemerintahan. Pertanyaannya, 
apa tujuan kebijakan pemerintah dan bagaimana agar 
tujuan tersebut bisa tercapai?  

Contoh dari level sistem adalah kebanggaan sebagai 
bangsa, identitas nasional, dan legitimasi pemerintahan. 
Contoh dari level proses adalah peran individu selaku 
warganegara dan perspepsi tentang hak-hak politik 
mereka. Contoh dari level kebijakan adalah peran pe-
merintah dan prioritas kebijakan pemerintah. 

Hipotesis 

 

H0 : Tidak satupun agen sosialisasi politik mem-
pengaruhi budaya politik siswa. 

H1 : Terdapat satu atau beberapa agen sosialisasi 
politik yang mempengaruhi budaya politik 
siswa. 

Operasionalisasi Konsep 
Definisi dari konsep-konsep yang digunakan dalam 
penelitian : 

Sosialisasi Politik 

Proses individu memperoleh nilai dan pengetahuan 
politik yang dipengaruhi oleh orang dengan siapa 
mereka menjalin hubungan dari kecil hingga dewasa. 

Agen Sosialisasi Politik 

Individu, kelompok, atau lembaga yang melakukan 
proses sosialisasi politik. 

Agen Sosialisasi Politik Sekolah 

Lembaga formal yang mentransmisikan norma, nilai, 
dan perilaku yang berlaku dalam sistem politik kepada 
individu. 

Agen Sosialisasi Politik Keluarga 

Lembaga informal yang mentransmisikan norma, nilai, 
dan perilaku yang berlaku dalam sistem politik kepada 
individu. 

Agen Sosialisasi Politik Sebaya 

Kelompok informal berupa teman atau sahabat atau 
peer group yang mentransmisikan norma, nilai, dan 
perilaku yang berlaku dalam sistem politik kepada indi-
vidu. 

Agen Sosialisasi Politik Media Massa 

Lembaga non formal berupa televisi, koran, internet, 
yang mentransmisikan norma, nilai, dan perilaku yang 
berlaku dalam sistem politik kepada individu. 

Agen Sosialisasi Politik Agama 

Gambar 1 Model Analisis 
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Lembaga non formal berupa status keagamaan, ajaran-
ajaran, dan pengajar-pengajar agama, yang mentrans-
misikan norma, nilai, dan perilaku yang berlaku dalam 
sistem politik kepada individu. 

Agen Sosialisasi Politik Partai Politik 

Lembaga formal berupa kelompok yang berorientasi 
kekuasaan yang mentransmisikan norma, nilai, dan 
perilaku yang berlaku dalam sistem politik kepada indi-
vidu. 

Agen Sosialisasi Politik Pemerintah 

Lembaga formal yang memegang kendali politik suatu 
negara dan berwujud pegawai negeri sipil atau militer 
yang mentransmisikan norma, nilai, dan perilaku 
politik dalam sistem politik kepada individu.  

Budaya Politik Siswa 

Sistem politik Indonesia yang terinternalisasi di dalam 
dimensi kognitif (pengetahuan), perasaan, dan evaluasi 
(penilaian) dari siswa. 

Level Sistem 

aspek budaya politik yang meliputi pandangan war-
ganegara dan pemimpin negara atas nilai-nilai dan or-
ganisasi-organisasi yang membangun sistem politik. 

Level Proses  

level yang meliputi harapan seputar bagaimana politik 
seharusnya berfungsi, dan hubungan individu dengan 
proses politik. 

Level kebijakan  

level yang meliputi harapan warganegara dan pemim-
pinnya dari pemerintahan. 

 
Metode Penelitian 
Penelitian ini masuk ke dalam jenis penelitian deskrip-
tif-eksplanatif karena bertujuan menyajikan paparan 
data sekaligus menyelidiki hubungan antar variabel 
penelitian. Metodologi penelitian yang dikembangkan 
adalah kuantitatif dalam arti konsep-konsep penelitian 
diderivasi menjadi serangkaian variabel yang diukur 
hubungannya dalam angka dengan statistik deskriptif 
dan inferensial sebagai metode analisis datanya. 

Populasi penelitian adalah siswa-siswa sekolah kelas 3 
SMA atau SMK atau MA atau yang sederajat. Asum-
sinya adalah, rata-rata siswa di tingkat ini telah berusia 
17 tahun dan memiliki hak pilih. Artinya, mereka 
adalah individu yang telah menjadi subyek atau pelaku 
politik, minimal melalui mekanisme pemilihan umum. 

Teknik Sampling menggunakan Purpossive Random 
Sampling, yang artinya sampel secara sengaja dipilih 
akibat sejumlah pertimbangan subyektif penelitian.  
Pertama, akibat terbatasnya sumber daya dan keterba-
tasan waktu, sampel hanya akan menggunakan 3 seko-
lah yang masing-masing diambil 40 orang sebagai re-
sponden. Dari total 120 kuesioner yang disebarkan, 
yang kembali hanyalah 83 kuesioner. Namun, dari 83 
yang kembali tersebut masih mewakili dari 3 sekolah 
yang dituju. 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan Teknik 
Angket, yaitu menyebarkan kuesioner kepada para re-
sponden. Item-item dalam kuesioner diukur dalam 
Skala Guttman. Poin 1 untuk Tidak Berlaku dan Poin 
10 untuk Berlaku. Skala ini digunakan untuk melihat 
kecenderungan sikap dari para responden atas item 
penelitian dan dianggap sebagai skala interval karena 
nilainya relatif tidak memiliki kategori, kendati 1 = Ti-
dak Setuju dan 10 = Setuju. 

Teknik uji statistik yang digunakan di dalam penelitian 
ini ada 2 jenjang. Jenjang pertama adalah mereduksi 7 
(tujuh) variabel independen menjadi sejumlah kelom-
pok. Hal ini untuk melokalisasi variabel-variabel terse-
but dengan asumsi bahwa sesungguhnya multivariabel 
hakikatnya berasal dari variabel berkelompok. Teknik 
uji statistik yang digunakan untuk mereduksi faktor ini 
adalah Analisis Faktor.  

Jenjang kedua adalah melakukan regresi linier. Regresi 
linier sederhana akan dilakukan apabila variabel kelom-
pok independen yang diperoleh adalah 1 (satu) varia-
bel. Regresi linier berganda akan diterapkan apabila 
variabel kelompok independen yang diperoleh lebih 
dari 1.   

 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Data Ideosinkretik 
Dari total 83 responden, 48,2% adalah laki-laki dan 
51,8% perempuan. Sementara itu, untuk asal sekolah, 
36,1% berasal dari pendidikan formal SMA, 61,4% dari 
SMK , dan 2,4% adalah dari selain SMA dan SMK 
(misalnya MA, MAK, ataupun PKBM Paket C). Nilai 
mean untuk jenis kelamin adalah 1,52 dengan standar 
deviasi 0,503. Sementara untuk asal sekolah, nilai mean 
diperoleh 1,66 dengan standar deviasi 0,524. 
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Tabel 1 Jenis Kelamin 

 
 
 
 
Tabel 2 Asal Sekolah 

 
 
Data hasil penelitian juga menunjukkan nilai-nilai mean 
dan standar deviasi untuk variabel-variabel kelompok 
independen dan kelompok dependen.  

Tabel 3 Nilai Mean dan Standar Deviasi Variabel 

 

Untuk variabel agen sosialisalisasi politik Sekolah, nilai 
minimum jawaban adalah 2 dan maksimum 10. Nilai 
mean untuk variabel ini 7,0542 dengan standar deviasi 
1,78922. Untuk variabel agen sosialisasi politik Ke-
luarga, nilai minimum jawaban adalah 2,50 dan mak-

  Frequency Percent Laki-laki 40 48,2 Perempuan 43 51,8 100,0 Total 83 

  Frequency Percent SMA 30 36,1 SMK 51 61,4 MA/MAK/sederajat 2 2,4 100,0 Total 83 

  N Mini-mum 
Maxi-mum Mean Std. Devia-tion Jenis ke-lamin 83 1 2 1,52 ,503 Asal sekolah 83 1 3 1,66 ,524 Sekolah 83 2 10 7,0542 1,78922 Keluarga 83 2,5 10 6,5783 1,52516 Teman 83 1 10 5,4157 2,13253 Media 83 2 10 6,7289 1,71489 Lembaga Agama 83 2,5 10 6,3675 1,56969 Parpol 83 1 10 4,8133 2,05223 Pemerintah 83 1 10 5,3133 2,15088 Sistem 83 1 10 6,0422 2,02305 Proses 83 1,5 10 7,1747 1,92771 Kebijakan 83 1 10 6,1145 1,93228 Valid N (listwise) 83         

simum 10. Nilai mean untuk agen ini 6,5783 dengan 
standar deviasi 1,52516. 
Untuk variabel agen sosialisasi politik Teman, nilai 
minimum jawaban adalah 1 dan nilai maksimum 10. 
Nilai mean untuk agen ini 5,4157 dengan standar devi-
asi 2,13253. Untuk variabel agen sosialisasi politik Me-
dia, nilai minimum jawaban 2 dan maksimum 10. Nilai 
mean untuk agen ini adalah 6,7289 dengan standar 
deviasi 1,71489.  

Untuk variabel agen sosialisasi Lembaga Agama, nilai 
minimum jawaban 2,5 dan maksimum 10. Nilai mean 
untuk agen ini adalah 6,3675 dengan standar deviasi 
1,56969.  

Untuk agen sosialisasi politik Parpol, nilai minimum 
jawaban adalah 1 dan maksimum 10. Nilai mean untuk 
agen ini adalah 4,8133 dengan standar deviasi 2,05223. 
Untuk agen sosialisasi politik terakhir, yaitu Pemerin-
tah, nilai minimum adalah 1 dan maksimum 10. Nilai 
mean untuk agen ini adalah 5,3133 dengan standar 
deviasi 1,15088.  

Deskripsi kini beralih pada variabel-variabel kelompok 
dependen. Variabel pertama yaitu Sistem, nilai mini-
mum jawaban adalah 1 dan maksimum 10. Nilai mean 
untuk variabel ini adalah 6,0422 dengan standar deviasi 
2,02305. Untuk variabel kedua yaitu Proses, nilai mini-
mum jawaban adalah 1,5 dan maksimum 10. Nilai 
mean variabel ini 7,1747 dengan standar deviasi 
1,92771. Untuk variabel ketiga yaitu Kebijakan, nilai 
minimum jawaban adalah 1 dan maksimum 10. Nilai 
mean variabel ini adalah 6,1145 dengan standar deviasi 
1,93228.  

Asumsi Analisis Faktor: Korelasi antar variable inde-
penden cukup kuat > 0,5 

Asumsi pertama dari kelayakan Analisis Faktor adalah 
bahwa korelasi antar variabel independen cukup kuat, 
yaitu pada nilai > 0,5. Nilai ini diperoleh melalui uji 
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) untuk Measure of Sampling 
Adequacy. Hasil dari uji ini, dengan menggunakan soft-
ware SPSS, diperoleh nilai 0,772. Nilai ini masuk ke 
dalam kelayakan uji asumsi pertama karena > 0,5. Di 
samping itu, nilai signifikansi dari  hasil ini < 0,05 yaitu 
0,000.  

Tabel 4 Kesimpulan Uji KMO and Bartlett 

 

Oleh sebab penelitian ini hendak mereduksi sejumlah 

KMO and Bartlett's Test Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Ade-quacy. ,772 

Bartlett's Test of Sphericity 
Approx. Chi-Square 173,801 df 21 Sig. ,000 
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variabel ke dalam sejumlah faktor, maka penting untuk 
melihat rincian nilai Measure of Sampling Adequacy (MSA) 
bagi masing-masing variabel. Nilai MSA ini sebaiknya 
> 0,05 sehingga setiap variabel benar-benar menunjuk-
kan korelasi antar mereka sendiri.  

Rincian dari hasil Measure of Sampling Adequacy dapat 
dilihat pada Tabel 5 Anti-image Matrices.  

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai-nilai MSA dari selu-
ruh variabel independen adalah > 0,05, yang dapat dir-
ingkas sebagai berikut: 

 Agen Sekolah 0,784 
 Agen Keluarga 0,657 
 Agen Teman 0,735 
 Agen Media 0,799 
 Agen Lembaga Agama 0,842 
 Agen Parpol 0,793 
 Agen Pemerintah 0,761 

Ke-7 variabel-variabel independen memiliki korelasi 
satu sama lain > 0,5. Hal ini menujukkan bahwa 
mereka memang merupakan variabel dari jenis yang 
serupa, yaitu variabel agen sosialisasi politik.  

Pengelompokan Faktor 
Karena diyakini bahwa ke-7 variabel berasal dari jenis-
serupa yaitu variabel independen langkah selanjutnya 
adalah melakukan reduksi faktor menjadi variabel 
terkelompok. Hal pertama yang dapat diamati adalah 
hasil yang diperlihatkan oleh Tabel 6 Nilai Communal-
ities.  

Tabel 6 Nilai Communalities 

 
Maksud dari penjelasan variabel oleh faktor adalah 
seberapa besar faktor yang nantinya terbentuk mampu 
menjelaskan variabel, yang untuk itu dapat dilihat dari 
nilai Communalities (Santoso, 2006: 41). Faktor yang 
nantinya direduksi diyakini mampu menjelaskan varia-
bel agen sosialisasi politik Sekolah yaitu sebesar 0,552 
atau 55,20%. Agen sosialisasi politik Keluarga mampu 
menjelaskan faktor sebesar 0,707 atau 70,70%.  Agen 
sosialisasi politik Teman mampu menjelaskan sebesar 
0,679 atau 67,90%.  Agen sosialisasi politik Media 
mampu menjelaskan sebesar 0,629 atau 62,90%.  Agen 
sosialisasi Lembaga Agama mampu menjelaskan se-
besar 0,541 atau 54,10%.  Agen sosialisasi politik Par-
pol mampu menjelaskan sebesar 0,659 atau 65,90%. 
Terakhir, yaitu agen sosialisasi politik Pemerintah 
mampu menjelaskan sebesar 0,677 atau 67,70%. Aki-
bat nilai-nilai Communalities seluruh variabel adalah > 
0,5 maka analisis faktor akan terus dilanjutkan.  

Langkah selanjutnya adalah menentukan berapa ban-
yak faktor yang mungkin terbentuk dari ke-7 variabel 
independen (agen-agen sosialisasi politik). Faktor-
faktor yang mungkin terbentuk dapat dilihat dari nilai 
Total Variance Explained yang hasilnya dapat diamati 
pada Tabel 7. (Santoso, 2006: 42-3).  

Tabel 7 menunjukkan bahwa terdapat 7 komponen 
yang dianalisis, yaitu mewakili 7 agen sosialisasi politik. 
Namun, 7 komponen dalam Tabel 7 ini tidak spesifik 
merujuk pada agen sosialisasi tertentu, melainkan 
hanya pada nilai total varians yang bisa diterangkan.  

Perhatikan kolom Initial Eigenvalues yang dengan 
SPSS kita tentukan nilainya 1, yaitu nilai yang diguna-
kan sebagai batas jumlah faktor yang bisa dibuat.  Vari-
ans yang bisa diterangkan oleh faktor 1 adalah 3,251 
dibagi 7 dikalikan 100% yaitu 46,142 %. Untuk faktor 
ke-2, nilai 1,193 dibagi 7 dikalikan 100% adalah 17,114 
%. Sementara komponen-komponen lainnya memiliki 

 Communalities   Initial Extraction Sekolah 1,000 ,552 Keluarga 1,000 ,707 Teman 1,000 ,679 Media 1,000 ,629 Lembaga Agama 1,000 ,541 Parpol 1,000 ,659 Pemerintah 1,000 ,677 Extraction Method: Principal Component Analysis. Anti-image Matrices   Agen Seko-lah 

Ke-luarga 
Te-man Media 

Lem-baga Agama 

Par-pol Pe-merintah 

Anti-image Co-variance 

Sekolah ,589 -,164 ,083 -,155 -,052 -,109 -,157 Keluarga -,164 ,661 -,277 ,003 -,017 ,077 ,071 Teman ,083 -,277 ,553 -,137 -,100 -,080 -,045 Media -,155 ,003 -,137 ,508 -,200 -,090 ,034 Lembaga Agama -,052 -,017 -,100 -,200 ,601 ,002 -,091 Parpol -,109 ,077 -,080 -,090 ,002 ,629 -,231 Pemerin-tah -,157 ,071 -,045 ,034 -,091 -,231 ,648 

Anti-image Cor-relation 

Sekolah ,784a -,264 ,145 -,282 -,087 -,179 -,255 Keluarga -,264 ,657a -,458 ,005 -,027 ,120 ,108 Teman ,145 -,458 ,735a -,258 -,173 -,135 -,075 Media -,282 ,005 -,258 ,799a -,362 -,160 ,059 Lembaga Agama -,087 -,027 -,173 -,362 ,842a ,004 -,145 Parpol -,179 ,120 -,135 -,160 ,004 ,793a -,362 Pemerin-tah -,255 ,108 -,075 ,059 -,145 -,362 ,761a a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Tabel 5 Anti-image Matrices 
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nilai Initial Eigenvalues < 1 sehingga berada di bawah 
batas ketentuan analisis atas komponen. Berdasarkan 
nilai yang diperoleh dari Tabel 7 maka dapat disebut-
kan bahwa jumlah maksimal faktor yang mungkin ter-
bentuk adalah 2 faktor.  

Jumlah faktor maksimal yang mungkin terbentuk 
adalah 2, dari 7 agen sosialisasi politik yang hendak 
direduksi. Langkah selanjutnya adalah menentukan 
agen-agen mana sajakah yang masuk ke dalam faktor 1 
dan faktor 2. Untuk menentukan pengelompokan lan-
jutan ini, dapat diperhatikan Tabel 8 Rotated Compo-
nent Matrix (Santoso, 2006: 45).  

Tabel 7 Total Variance Explained 

 
Nilai komponen pada tabel 8 menunjukkan hasil-hasil 
sebagai berikut: 

 Agen sosialisasi Sekolah diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 1 karena memiliki nilai 0,645 ketim-
bang masuk ke dalam Faktor 2 yang hanya -0,369. 

 Agen sosialisasi Keluarga diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 2 karena memiliki nilai 0,839 ketim-
bang masuk ke dalam Faktor 1 yang hanya -0,064. 

 Agen sosialisasi Teman diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 2 karena memiliki nilai 0,797 ketim-
bang masuk ke dalam Faktor 1 yang hanya -0,208. 

 Agen sosialisasi Media diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 2 karena memiliki nilai 0,599 ketim-
bang masuk ke dalam Faktor 1 yang hanya -0,519. 
Agen ini kelihatannya memiliki dualitas dalam 
penentuan faktor. Namun, penelitian ini hanya akan 
mengikuti kecenderungan terbesarnya saja.  

 Agen sosialisasi Agama diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 2 karena memiliki nilai 0,556 ketim-

Total Variance Explained Component 
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings Total % of Vari-ance Cumu-lative % Total % of Vari-ance Cu-mulative % Total % of Vari-ance Cumu-lative % 

1 3,251 46,445 46,445 3,251 46,445 46,445 2,290 32,709 32,709 2 1,193 17,038 63,483 1,193 17,038 63,483 2,154 30,774 63,483 3 ,697 9,960 73,443             
4 ,632 9,023 82,466             
5 ,518 7,395 89,861             
6 ,389 5,555 95,416             
7 ,321 4,584 100,000             
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

bang masuk ke dalam Faktor 1 yang hanya -0,481. 

 Agen sosialisasi Parpol diprioritaskan masuk ke 
dalam Faktor 1 karena memiliki nilai 0,805 ketim-
bang masuk ke dalam Faktor 2 yang hanya -0,099. 

 Agen sosialisasi Pemerintah diprioritaskan masuk 
ke dalam Faktor 1 karena memiliki nilai 0,822 
ketimbang masuk ke dalam Faktor 2 yang hanya 
0,21. 

Berdasarkan peroleh nilai pada Tabel 8 maka dapat 
ditentukan pengelompokan 2 faktor berikut : 

Faktor 1 : 

 Agen sosialisasi politik Sekolah 
 Agen sosialisasi politik Parpol 
 Agen sosialisasi politik Pemerintah 
Faktor 2 : 

 Agen sosialisasi politik Keluarga 
 Agen sosialisasi politik Teman 
 Agen sosialisasi politik Media 
 Agen sosialisasi politik Agama 
Hingga saat ini telah diperoleh kejelasan berapa jumlah 
faktor yang terbentuk dan variabel-variabel mana saja 
yang termasuk ke dalamnya. Langkah terakhir dalam 
Analisis Faktor adalah melihat kekuatan hubungan 
(korelasi) masing-masing faktor terhadap variabel-
variabel yang ada di dalamnya. Hubungan faktor terha-
dap anggota variabelnya dapat dilihat pada Tabel 9 
Component Transformation Matrix. 

Faktor 1 dan 2 memiliki hubungan dengan anggota 
variabelnya sebesar 0,730. Hubungan ini lebih besar 
dari hubungan silang antara Faktor 1 dan Faktor 2 
yang sebesar 0,683. Nilai hubungan internal faktor 
yaitu 0,730 ini lebih besar dari 0,5. Dengan demikian, 2 
faktor yang terbentuk yaitu Faktor 1 dan Faktor 2 telah 
dianggap meyakinkan sebagai 2 bagian yang terpisah.  

Tabel 8 Rotated Component Matrix 

 

Rotated Component Matrixa   Component 1 2 agen_sekolah ,645 ,369 agen_keluarga -,064 ,839 agen_teman ,208 ,797 agen_media ,519 ,599 agen_agama ,481 ,556 agen_parpol ,805 ,099 agen_pemerintah ,822 ,021 Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. a. Rotation converged in 3 iterations. 
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Tabel 9 Component Transformation Matrix 

 
 
Faktor yang Terbentuk 
Faktor yang terbentuk adalah Faktor 1 dan Faktor 2. 
Faktor 1 terdiri atas gabungan agen sosialisasi Sekolah, 
Parpol, dan Pemerintah. Faktor 2 terdiri atas gabun-
gan agen sosialisasi Keluarga, Teman, Agama, dan 
Media.  

Secara umum kedua faktor ini memiliki ciri khas 
masing-masing. Faktor 1 terdiri atas entitas organisasi 
yang bersifat formal. Sekolah adalah lembaga formal 
tempat responden melakukan kegiatan belajar secara 
resmi. Partai politik adalah adalah entitas lembaga for-
mal, karena memiliki dasar hukum pendirian dan for-
malisasi hubungan, baik antara dirinya dengan anggo-
tanya maupun dengan masyarakat. Pemerintah juga 
adalah entitas lembaga formal yang melakukan pelaya-
nan kepada masyarakat sesuai petunjuk hukum dan 
perundang-undangan. 

Pada sisi lain, faktor 2 terdiri atas entitas-entitas lem-
baga yang bersifat informal. Keluarga adalah organisasi 
batih, di mana hubungan responden dengan dirinya 
bersifat tidak formal. Teman juga merupan jalinan 
hubungan tidak formal antara responden dengan dir-
inya, yang kerap bersifat emosional. Agama adalah pili-
han hidup responden yang tidak bisa dibatasi oleh 
hubungan-hubungan resmi lembaga. Media adalah 
tempat responden memperoleh informasi dengan tidak 
melalui cara-cara yang formal, mencakup perangkat 
komunikasi moderen seperti internet, televisi, dan me-
dia sosial.  

Berdasarkan pengelompokan agen sosialisasi politik 
dengan karakteristik yang relatif sama satu sama lain, 
maka dapat diajukan suatu pendapat bahwa terdapat 2 
kategori agen sosialisasi politik yaitu Agen Formal dan 
Agen Informal. Langkah selanjutnya adalah menentu-
kan pengaruh dari masing-masing agen, Formal dan 
Informal, terhadap dimensi kognitif, afektif, dan psiko-
motorik responden.  

Penjelasan Hasil Uji Regresi Berganda 
Karena faktor yang terbentuk dari Analisis Faktor ada 
2, uji statistik yang digunakan untuk melihat pengaruh 

Component Transformation Matrix Component 1 2 1 ,730 ,683 2 -,683 ,730 Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

masing-masing adalah Uji Regresi Berganda. Hasil uji 
regresi dapat dilihat pada Tabel Model Summary . 

Tabel 10 Model Summary 

 
 
Nilai R yaitu 0,529 menunjukkan seberapa baik varia-
bel Agen Formal dan Agen Informal memprediksi ha-
sil pada variabel Y. Nilai R tertinggi adalah 1 dan teren-
dah adalah 0. Nilai R pada penelitian ini adalah mod-
erat cenderung ke arah yang apabila disempurnakan 
dengan nilai R Square lebih kecil lagi nilainya yaitu 
0,280.  Sementara itu, nilai Adjusted R Square menun-
jukkan apakah sampel mampu mencari jawaban yang 
dibutuhkan dari populasinya, yaitu sebesar 0,262. Nilai 
0,262 ini masuk ke dalam kategori Rendah kete-
patannya, mengingat jumlah siswa yang ada adalah 
ribuan sementara yang diambil sebagai sampel adalah 
83.  

Pengujian Hipotesis 

Hipotesis penelitia n yang diajukan adalah : 

Berdasarkan hipotesis deskriptif di atas, maka hipotesis 
statistiknya sebagai berikut: 

 
 
Karena penelitian menggunakan 2 variabel bebas, 
maka nilai yang dilihat adalah nilai F. Nilai F hasil per-
hitungan adalah 15,534 sementara dengan jumlah vari-
abel bebas 2, jumlah responden 83, dan signifikansi 
penelitian 0,05, diperoleh nilai F tabel sebesar 3,1065. 

Pengambilan keputusan selanjutnya sebagai berikut: 

Karena F hitung > F tabel atau 15,534 > 3,1065 maka 
dinyakatan H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan 
demikian pula dinyatakan bahwa dalam signifikansi 
0,05 Agen Sosialisasi Politik Formal dan Agen 

Model Summaryb Model R R Square 
Adjusted R Square 

Std. Error of the Estimate 1 ,529a ,280 ,262 3,88242 a. Predictors: (Constant), x2_agen_informal, x1_agen_formal b. Dependent Variable: y_budaya_politik 

H0 : F hitung < F tabel H1 : F hitung > F tabel 

H0 : Tidak satupun agen sosialisasi politik mempengaruhi budaya politik siswa. H1 : Terdapat satu atau beberapa agen sosialisasi politik yang mempengaruhi budaya politik siswa. 
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Sosialisasi Politik Informal secara bersama-sama mem-
pengaruhi Budaya Politik Siswa.  

Sebagai pelengkap dari penelitian ini, yaitu guna men-
getahui besar skor individual masing-masing variabel 
bebas dalam mempengaruhi variabel terikat, dapat dili-
hat pada Tabel 12 Coefficient. 
 
Tabel 11 ANOVA 

 
Tabel 12 Coefficient 

 
Nilai t hitung pengaruh Agen Formal sebesar 2,242 
dengan nilai signifikansi hitung 0,28 (< 0,05), semen-
tara nilai t hitung Agen Informal sebesar 3,333 dengan 
nilai signifikansi hitung yang lebih signifikan lagi yaitu 
0,001 (< 0,05).  

Dengan jumlah sampel 83 dan signifikansi penelitian 
0,05 diperoleh nilai t hitung 1,998. Dengan demikian 
baik Agen Sosialisasi Politik Formal maupun Informal 
secara sendiri-sendiri juga mampu mempengaruhi bu-
daya politik.  

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat 

ANOVAa Model Sum of Squares 
df Mean Square 

F Sig. 
1 

Regres-sion 
468,286 2 234,143 15,534 ,000b Residual 1205,852 80 15,073     Total 1674,139 82       a. Dependent Variable: y_budaya_politik b. Predictors: (Constant), x2_agen_informal, x1_agen_formal 

Coefficientsa Model Unstandard-ized Coeffi-cients Stan-dardized Coef-ficients 
t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tol-erance VIF 

1 
(Constant) 7,674 2,149   3,572 ,001     x1_agen_formal ,229 ,102 ,245 2,242 ,028 ,757 1,321 
x2_agen_informal ,308 ,092 ,364 3,333 ,001 ,757 1,321 

a. Dependent Variable: y_budaya_politik 

disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Dari 7 (tujuh) agen sosialisasi politik, agen 
sosialisasi politik Agama (termasuk lembaganya) 
memiliki nilai Measurement of Sampling Adequacy 
tertinggi yaitu 0,842. Ini menunjukkan keterkaitan 
antara responden dengan agen sosialisasi tersebut.  

2. Dari 7 (tujuh) agen sosialisasi politik yang dikem-
bangkan oleh Gabriel A. Almond, sesungguhnya 
dapat direduksi menjadi 2 agen sosialisasi politik, 
yaitu Agen Sosialisasi Politik Formal dan Agen 
Sosialisasi Politik Informal.  

3. Agen Sosialisasi Politik Formal terdiri atas Sekolah, 
Partai Politik, dan Pemerintah.  

4. Agen Sosialisasi Politik Informal terdiri atas Ke-
luarga, Teman, Agama (termasuk lembaganya), dan 
Media.  

5. Kendati nilai R uji regresi adalah 0,529 yang masuk 
kategori moderat, nilai Adjusted R Square penelitian 
ini cukup rendah yaitu 0,262 sehingga perlu menda-
pat catatan dalam masalah sampel penelitian.  

6. Secara bersama-sama, Agen Sosialisasi Politik For-
mal dan Agen Sosialisasi Politik Informal mampu 
mempengaruhi Budaya Politik Siswa.  

7. Secara parsial, Agen Politik Informal memiliki pen-
garuh yang lebih meyakinkan terhadap Budaya 
Politik Siswa ketimbang Agen Politik Formal.  
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INTRODUCTION 
 
Organizational governance is a process by which or-
ganizations select objectives, establish processes to 
achieve objectives, and monitor performance. Objec-
tive setting includes defining missions,vision,purpose 
and strategies to establish relationship such life insur-
ance corporations. 
In fulfilling the life insurance image and expectation, 
every life insurance corporations are required to adhere 
to risk management system principles in all activities. 
More transparency needed in their annual report by 
providing full disclosure as suggested by Baydoun and 
Willet (2000). The study is motivated by 2 factors, first, 
institusional differences of appear to be different from 
those practiced in other parts of the world such as the 
Gulf Cooperation Council (GCC) countries, in which 
prior studies have focused.These institusional differ-
ences may arguably affect the disclosure practices in 
religious segments that are divided by the ethnic lines. 
These religious differences may influences the life in-
surance to functional in worldview. 
The implementations of risk management of corpora-
tion development programs generally aims to solve 
problems such as proverty,unemployment and under-
development.These program commonly funded by 
National and international on public interest and con-

trol to ptovide excellent public service of insurance 
and improve of public welfare.This notion implies that 
bottom up approach is more favorable than top down 
approach in which in the bottom up approach, partici-
patory development planning and implementation are 
encouraged. Mahardika (2001) maintains that the de-
velopment project will be unsuccessful unless the pro-
ject involves society members in the project planning 
and implementation. A country that has the same con-
cern as Indonesia does, the society protest and rejec-
tion of development policy results from lack of public 
participation (Radu 2009). Cooper and Elliot (2000), 
Layzer (2002) and Navaro (2002) reported that public 
participation in development was indispensable be-
cause this participation had a significant impact on 
development quality.Laurian(2004) and Adams (2004)  
found that societal awareness of participation in public 
decision making, including development planning was 
still now. 
 
Literature Review 
Hameed (2000) argued that there could be real dangers 
with the objective to use conventional accounting. 
Hameed, among others, proposed an Islamic Account-
ing that could suit better operational activities. This is 
because Islamic accounting holds compliant principles 
un like conventional accounting that currently domi-

Life Insurance Ethical Disclosure Level: 
Enterprise Risk Management And Internal Control  System de-
velopment participations Influence to Life Insurance Company 

of  Indonesia in Digital Era  
IGP Ratih Andaningsih* 

 
ABSTRAK 

This Paper  aims to examine the ethical disclosure level of insurance companies of Indonesia, which is influenced 
by factors such as institutional differences that may as compared to other countries especially in corporation life 
assurance group companies of Indonesia. Secondly,Indonesia environment offers identifiable difference in religious 
segments that divide by the ethnic lines. The study used of literature books, magazine and news paper to measure 
the extent to which each insurance life companies disclosure level met the benchmark.The examination involves a 
comparison of the actual disclosure of more than 10 companies local in  Indonesia in their annually reports against 
the ethnical disclosure index benchmarking of risk management system. The study used only annual reports in ex-
ploring the disclosure level of that give limited information. The small sample oh the study could make generalibil-
ity o the wider population more difficult. This study reveals the level of operates in an environment where the 
economy is under the denomination of life insurance companies which may influence the reporting practices of the 
Indonesia. 

Keywords: Risk Management , Information, Life Insurance Companies, Development Participations  
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nate of controlling risk management informations sys-
tem. Hameed (2009) is concerned on the adoption that 
currently dominate may prevent realization of Sharia, 
oriented ethical and social goals.This is where financial 
reporting of life insurance companies short to the 
stakeholders expectations. Enterprise risk management 
is a process, effected by entity board of directors, man-
agement and other personnel, applied in strategy set-
ting and across the enterprise, designed to identify po-
tential events that may effect the entity and manage 
risk to be within its risk appetite to provide reasonable 
assurance .regarding the achievement of entity objec-
tives. The framework from which this definition is 
quoted was developed to help management identify, 
assess and manage risk. The Enterprise risk manage-
ment framework addressed four categories of manage-
ment objectives: 
 Strategic : High level goals aligned with and sup-

porting its mission 
 Operations : Effective and efficient use of its 

resources 
 Reporting: Reliability of reporting 
 Compliance : Compliance with applicable laws 

and regulations 
Control activities are policies and procedures that help 
ensure that risk responses are carried out. The infor-
mation and communication component argues that 
pertinent information must be identified,captured and 
communicated in a form and timeframe that enable 
people to carry out their responsibilities. Effective 
communications requires that appropriate,timely,and 
quality information from internal and external sources 
flows down up, up, and across the entity to facilitate 
risk management and intelligent decision making. 
Monitoring is the final component of Enterprise risk 
management but it should not be considered a final 
activity. 
 
The COSO Definition of Internal Control 
 
In 1992 the COSO organizational introduce a frame-
work internal control integrated framework that itself 
became known as COSO. The definition of internal 
control contained in COSO has become widely ac-
cepted and is the basis for definitions of control 
adopted for other international control framework. 
Internal control is a process effected by an entity’s 
board of directors, management, and other personnel 
designed to provide reasonable assurance regarding the 
achievement of objectives in the following categories: 

 Effectiveness and efficiency of operations 
 Reliability of financial reporting 
 Compliance with applicable laws and regu-

lations 
 
COSO Influence on Defining Internal Control went 
on to say that internal control comprises 5 interreleted 
components: 
1. Control environment : Sets the tone of an organi-

zation, influencing the control consciousness of 
its people. If serves as the foundation for all other 
components of internal control by providing dis-
cipline and structure. 

2. Risk  assessment: The Entity’s identification and 
analysis of relevant risks to achievement of its 
objectives, forming a basis for determining how 
the risks should be managed. 

3. Control activities: The policies and procedures 
that help ensure that management directives are 
carried out. 

4. Information and communication: The identifica-
tion,capture and exchange of information in a 
form and time frame that enables people to carry 
out their responsibilities. 

5. Monitoring: A Process that assesses the quality of 
internal control performance over time. 

Controlling of life insurance system of contract ele-
ment as follows: 
1. Controlling of time element contract 
2. Controlling of Business interruption insurance 
3. Control of Contingent business interruption in-

surance 
4. Controll of extra in surance 
5. Controll of additional living expense insurance 
6. Control of Rental Value Insurance 
7. Control of Interest insurance 
8. Control of excess rental value insurance 
 
Ethical  Considerations and the Control Environ-
ment 
 
Before discussing our famework for analyzing a system 
of internal control, let’s pause to examine the very un-
derpinnings of the system, its ethical foundation. 
COSO places integrity and ethical values at the heart 
of what it calls the control environment. In arguing the 
importance of integrity and ethics, theseframework 
make the case that the best designed control systems 
are subject to failure caused by human error, faulty 
judgement, circumvention through collusion, and man-
agement override of the system. COSO for example 
states that: 

“ Ethical behavior and management integ-
rity are products of the Corporate culture. 
Corporate culture includes ethical and be-
havioral standards, how they are communi-
cated, and how they are reinforced in prac-
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tice. Official policies specify what manage-
ment wants to happen. Corporate culture 
determines what actually happens and 
which rules are obeyed, bent, or ignored.” 

 
Research Methods 
 
The initial  population of the study consisted of life 
insurance of Indonesia. Currently there are more than 
10 list of data life insurance group companies are local 
owned are life insurance companies.The analysis is for 
one year currently. The study adopts content analysis 
as prior studies in the area.This study limits its analysis 
on life insurance corporations. 
For Example: PT Prudential Life Assurance of Indo-
nesia.PT Prudential Lide Assurance in Indonesia is 
focusing on delivering benefits from a wide range of 
best in class products and services to meet customers 
needs at every stage of life and help them achieve life-
long financial security. 
 
RESULT AND FINDINGS 
 
The results of the content  shows that the overall ex-
tent of the control of the risk management system of 
the ethical disclosure benchmarking.The overall mean 
level of disclosure compared to study’s benchmarking 
was more 58% .The result shows that more than 20 
life insurance companies of Indonesia disclosed their 
commitment in operating within risk management sys-
tem principles and more than 10 life insurance com-
pany the best of minimalize risk of activities opera-
tional of the companies.The life insurance business 
activities are subject to minimalize risk of management 
informations system of compliance and conformation 
will  continue to grow beyond the traditional role more 
the products and services in particular equity based 
financing structures of minimalize risk operational of 
managent risk regularly. 
 
For Example: Implementation of risk management 

have during last year of PT Prudential Life Assurance 
in Indonesia: 
1. Maintenance customer and clients of minimalize 

risk management and assessment of Good con-
trolling risk management system; 

2. Monitoring good customers and clients with  
risk management programe regularly by quality  
controlling system of control risk managements 
system support regularly; 

3. Following to continuing educational programe 
as professional agent for agent and leader  of 
training centre at PT Prudential Life Asurance 
and Organizational like Institute of Indonesia 
chartered accountant by audited Profesional 
Auditor of Public Accountant listed for opinion 
auditor”s Report every years; and 

4. Controlling activities and procedures helps en-
sure good activities to monitoring of many com-
ponents business activities of controlling risk 
management and development system programe 
regularly. 

 
Findings and Discussions 
 
1. Implementation of enterprise risk management 

control system. Community members’ Participa-
tion in development of mechanism of societal 
participation development is based on bottom 
up approach of controlling risk system of digital 
era. 

2. The community members participated in the 
run development, actually implementations was 
effective because had informations access to 
development project plans and development of 
controlling risk management system of digital 
era in public services of top priority where de-
velopment quality control system. 

 
CONCLUSION AND LIMITATION 
 
The study reviews the annual reports of more than 10 

Table 1. Type of Risk 
Risk Definitions Earning of risk Hedging Method 

Environmental Disaster, dirty, pollutions 2,5 Insurance/Control 
Counterparty Other Corporation default 4,3 Diversification/power con-

trol 
Credit Cancel of payment 1,6 Diversification/power con-

trol 
Inventory Inefficiency of inventory 2,2 Operational control, Insur-

ance 
Commodity Low price 11,9 Futures and options 
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corporation of Indonesia to exploring by adopting the 
disclosure benchmarking of risk management sys-
tem.The study is subject to several limitations. Firstly, 
the use of content analysis could raise more questions 
than answer. There is lots of subjectivity involved in 
such analysis especially in terms of the determination 
of the quality of the information disclosed. Secondly, 
the study used only annual reports for the informa-
tions disclosed. Based on the findings and discussions, 
the existing participation of control risk management 
comply with policies and regulations and the aware-
ness of society’s engagement in planning development 
is fairly good as indicated by the high attendance all of 
the policies and regulations of the implementation of 
rural development are clearly limited informations of 
control system risik management system accesablity. 
This fundings seems to be trigger for the high control 
system of risk management system society’s participa-
tions development programe regularly of the consid-
ered the highest in Indonesia. 
For future research it is suggested that one may em-
ploy larger sample size by including to involve compar-
ing the different countries.Future studies may also em-
ploy a different methodology other than reviewing just 
the annual reports, including and interviews to both 
management and stakeholders that allow with different 
findings of  risk management system of life insurance 
companies of Indonesia. 
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Process (With con-
trols) 

Strategy 
setting 

Effectiveness 
of operations 

Efficiency of 
operations 

Reliability of 
reporting 

Compliance with laws and 
regulations 

Process  1 v     v   
Process  2   v     v 
Process  3   v v   v 
Process  n v       v 

Table 2. Matrix for Evaluating Internal Controls Objectives 

Table 3 Variance tendency of Life Insurance Control Risk 
Number Variabel Tendency 

 1 Control of risk Very good 
 2 Control of System Management risk Very good 
 3 The Power of Control Risk Management  Good 
 4 Control of team work Very good 
 5 Control of product services Very good 
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PENDAHULUAN 
 
Kualitas pelayanan merupakan kata kunci di dalam 
dunia bisnis, karena konsep ini menjelaskan apa yang 
pelanggan persepsi dan harapkan dari provider barang 
atau jasa yang dikonsumsinya. Kualitas pelayanan 
adalah suatu  konsep terukur dan cukup sederhana cara 
pengukurannya. Kualitas pelayanan sekaligus akan 
membuka dimensi psikologis pelanggan sehingga 
membuat provider barang atau jasa dapat mengantisi-
pasi langkah-langkah mereka agar tidak keliru di dalam 
hal pelayanan pada pelanggannya. 
 
Latar Belakang Masalah 
 
Kafetaria adalah unit bisnis yang ada di dalam pengel-
olaan Koperasi Sandikta. Kafetaria ini memiliki sejum-
lah tawaran jajanan yang diperuntukkan bagi para siswa 
SMP, SMA, dan SMK Sandikta. Kafetaria ini buka 
setiap hari sesuai jadual sekolah ketiga unit pendidikan 
seperti telah disebutkan.  
 Sajian yang ditawarkan cukup beragam berkisar 
dari makanan dalam kemasan, minuman, hingga masa-
kan khas rumahan seperti telur goreng, capcay, tempe 
orek, dan sejenisnya. Harga yang ditawarkan relatif 
terjangkau bagi ukuran siswa sekolah menengah. Sajian 
kafetaria tersebut kerap hampir selalu habis setelah jam
-jam istirahat. Bahkan terkadang sajian mereka habis 

sama sekali.  
 Namun, sajian yang ditawarkan kepada kon-
sumen tersebut memiliki dinamikanya sendiri. Ada 
sajian yang variatif ataupun kurang variatif. Terdapat 
stand di dalam kafetaria yang sangat laku dan ada pula 
yang tidak. Hal ini menunjukkan terdapatnya pilihan 
konsumen. Konsumen memiliki alasan-alasannya 
sendiri di dalam memilih sajian yang ditawarkan oleh 
aneka stand makanan di kafetaria Sandikta. Ada stand 
yang mereka persepsikan enak dan terjangkau har-
ganya, ada yang dipersepsikan kurang enak kendati 
dengan harga terjangkau, ataupun cukup mahal kendati 
rasanya menarik.  
 Kondisi pilihan konsumen ini merupakan hal 
umum yang terjadi di hampir seluruh kafetaria, baik di 
lingkungan sekolah maupun luar sekolah. Hal yang 
membedakan adalah adanya suatu penelitian yang 
khusus membahas persepsi konsumen terhadap stand-
stand yang ada ada di Kafetaria Sandikta. Tentu saja 
bahwa selain persepsi, konsumen pun memiliki hara-
pan akan sajian atau pelayanan yang diberikan oleh 
penjaga stand terhadap diri mereka. Dualitas persepsi 
dan harapan konsumen di Kafetaria Sandikta ini 
menarik untuk ditelusuri lebih lanjut melalu suatu 
penelitian. Dualitas yang hendak dikaji lebih lanjut 
adalah pelayanan yang diberikan oleh Kafetaria 
Sandikta terhadap para konsumennya.  
 

Analisa SERVQUAL atas Kafetaria Sandikta dalam Perspektif 

 Siswa SMA dan SMK Sandikta  di Kota Bekasi 

Ayi Supriatna* 
 

ABSTRAK 
Penelitian dilatarbelakangi oleh keberadaan Kafetaria Sandikta yang memiliki pelanggan yang sangat banyak. Ham-
pir di setiap hari produk yang mereka jual (makanan dan minuman) selalu habis terjual. Hal ini mendorong peneliti 
untuk meneliti SERVQUAL (Service Quality) yang disediakan Kafetaria terhadap siswa SMA dan SMK Sandikta 

yang menjadi pelanggannya. Penelitian menggunakan metode deskriptif analitis dengan menggunakan multiple-item 
scale dari Parasuraman, Berry, dan Zeithaml. Penelitian membandingkan nilai Ekspektasi dikurangi Persepsi. Hasil 

pengurangan tersebut adalah –0,5. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa siswa SMA dan SMK Sandikta sangat 
puas terhadap Servqual yang diterapkan oleh Kafetaria Sandikta, yang koordinasinya berada di bawah penyelengga-

raan Koperasi Sandikta.  

Keywords:  Servqual Service quality, Kualitas pelayananan, Multiple-Item Scale  
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Perumusan Masalah 
 
Rumusan masalah yang akan dibahas di dalam peneli-
tian ini adalah: 
Seperti apa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Kafetaria Sandikta di dalam persepsi dan harapan siswa 
sekolah SMA dan SMK Sandikta.  
 
Signifikansi Penelitian 
 
Signifikansi penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Sebagai bahan masukan kepada para pengelola 

stand di Kafetaria Sandikta tentang persepsi dan 
harapan siswa selaku konsumennya.  

2. Sebagai bahan masukan kepada Koperasi Sandikta 
seputar pengelolaan stand-stand di Kafetaria 
Sandikta terkait dengan persepsi dan harapan 
siswa. 

3. Sebagai bahan pengambilan keputusan bagi penye-
lenggara umum persekolahan yaitu Yayasan Pen-
didikan Kita dalam positioning Kafetaria Sandikta 
selaku destinasi istirahat para siswa.  

 
Batasan Masalah 
 
Masalah di dalam penelitian ini dibatasi pada : 
 
1. Seluruh stand dan penjaga di didalam Kafetaria 

Sandikta dianggap sebagai satu kesatuan.  
2. Seluruh siswa yang menjadi konsumen dibatasi 

hanya pada mereka yang telah duduk di kelas XII 
SMA atau XII SMK dengan asumsi bahwa mereka 
lebih dewasa di dalam menilai sesuatu ketimbang 
tingkat-tingkat di bawahnya.  

3. Hasil penelitian ini hanya berlaku untuk Kafetaria 
Sandikta, dan tidak termasuk kafetaria-kafetaria 
selain yang diteliti.  
 

Tujuan Penelitian 
 
Penelitian ini bertujuan untuk : 
 
1. Mengisi khasanah Ilmu Administrasi Bisnis, 

khususnya dalam proses pengambilan keputusan 
dan pengelolaan administrasi bisnis.  

2. Mengembangkan pemanfaatan teori Service Qual-
ity sebagai parameter penting di dalam kajian kuali-
tas pelayanan terhadap pelanggan.  

3. Mengisi perpustakaan Sandikta dengan karya-karya 
ilmiah yang dihasilkan melalui penelitian lapangan.  
 

LANDASAN TEORI 
 
Kualitas pelayanan merupakan suatu konsep yang su-

dah berkembang cukup lama. Di Indonesia kajian un-
tuk telah memiliki variasinya. Namun, penelitian ini 
hendak menggunakan teori Kualitas Pelayanan lang-
sung dari sumbernya.  
 Sumber dari teori Kualitas Pelayanan adalah 
karya A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, dan Leo-
nard L. Berry yang berjudul “Servqual: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Qual-
ity.” (Parasuraman et.al., 1988: 12-40) Serqual adalah 
akronim dari service quality  atau kualitas pelayanan.  
 Secara konsepsi kualitas pelayanan adalah “.... the 
customer’s impression of the relative superiority/inferiority of a 
service provider and its service.(Prakash and Mohanty, 2012: 
3) Menurut definisi ini masalah superioritas dan inferi-
oritas dari suatu pelayanan yang menjadi tolak ukur. 
Definisi lain dari kualitas pelayanan diberikan oleh 
Gronroos (1982) mendefinisikan kualitas pelayanan 
sebagai “... is evaluated based on the extent to which customer’s 
expectations are met by the service provided”. (Efendic and 
Lajiq, 2012: 6) Gronroos menekankan pada penilaian 
pelanggan, dengan mana harapan dipertemukan den-
gan layanan aktual yang mereka alami.  
 Lebih lanjut, Lewis and Bloom (1983) 
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai “ ... measures 
the extent to which the service provided matches customer’s expec-
tations, and meets the expectations.” (Efendic and Lajiq, 
2012: 6) Penekanan dari Lewis and Bloom ini adalah 
alat ukur dari kualitas pelayanan terkait dengan layanan 
aktual yang dipertemukan dengan harapan pelanggan 
(customer). Definisi lain dari kualitas pelayanan juga 
diberikan oleh Gefen (2002), yang menyebutkan 
bahwa kualitas pelayanan adalah “.... the subjective com-
parison that customers make between the quality of service that 
they receive and the one they get. “ (Efendic and Lajiq, 2012: 
6). Gefen menekankan pada konsep perbandingan, 
dengan mana pelanggan membandingkan antara apa 
yang diharapkan dengan apa yang dialami.  

 Definisi lain dari kualitas pelayanan juga dilansir 
oleh Ramsawamy (1996) bahwa kualitas pelayanan itu 
“ .... are the business transactions that occur between a service 
provider and the customer in order to create an outcome that will 
satisfy the customer.” (Efendic and Lajiq, 2012: 6) Pene-
kanan dari Ramsawamy adalah kualitas pelayanan ada 
di dalam konteks transaksi bisnis, antara penyedia dan 
penerima jasa, dengan titik tekan utama pada kepuasan 
dari pelanggan.  

 Definisi-definini di atas menyuratkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah kombinasi dari aneka pen-
galaman yang diperoleh melalui interaksi antara pelang-
gan, pekerja, dan suatu lingkup organisasi. Dalam kon-
teks penelitian ini, lingkup organisasi adalah Kafetaria 



Volume IV No.4 April 2018| 39 

 

Sandikta, pelanggan adalah siswa SMA Sandikta dan 
SMK Sandikta, sementara pekerja adalah para pengel-
ola dari masing-masing stand yang ada di kafetaria 
tersebut. Dengan mengutip Kumar (2008), Sarmin Sul-
tana and Shohel Rana menyatakan bahwa “ .... service 
quality is contributed by not only the service itself, but also the 
production process, the time of production, the employee’s behav-
ior to the customers, the delivery process and the waiting time for 
accepting service.” (Sultana and Rana, 2010: 18). Melalui 
pendapat Kumar, apa yang dipersepsikan oleh pelang-
gan terkait dengan kualitas pelayanan tidak semata-
mata pada makanan ataupun minuman yang dibeli oleh 
siswa, melainkan pula pada bagaimana sikap dari para 
penyajinya, waktu tunggu dari jajanan yang dipesan, 
dan cara penjaga dalam menyerahkan apa yang dipesan 
kepada siswa. Hal-hal ini kemudian dipersepsi oleh 
para pelanggan (siswa) dan dari persepsi tersebut mun-
cul harapan dari mereka atas kualitas pelayanan yang 
lebih diinginkan di masa mendatang.  
 Kini peneliti akan mengurai konsep kualitas pe-
layanan menurut Parasuraman, et.al. yang konsep-
konsepnya akan dijadikan landasan teori dalam peneli-
tian ini.” Menurut mereka, ada 5 (lima) dimensi dalam 
kualitas pelayanan yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. (Parasuraman, Berry, and 
Zeithaml, 1988: 12-40). Menurut Parasuraman, et.al. 
Tangibles berkenaan dengan “... physical facilities, equip-
ment, and appearance of personnel. Reliability berkenaan 
dengan “ ... ability to perform the promised service dependably 
and accurately. Sementara itu, responsiveness berkenaan 
dengan “ ... willingness to help customers and provide prompt 
service. Assurance berkenaan dengan “ ... knowledge and 
courtesy of employees and their ability to inspire trust and confi-
dence.” Dimensi terakhir yaitu empathy berkenaan den-
gan “ .... caring, individualized attentions the firm provide its 
customers.” (Parasuraman, Berry, and Zeithaml, 1988: 12
-40) 
 Lebih lanjut, Parasuraman et.al. menetapkan 
suatu proposisi (proposisi ke-8) dalam jurnal mereka 
bahwa : “(a) Kala ES > PS, kualitas diterima lebih kecil 
ketimbang kepuasan dan akan membawa pada kualitas 
tidak bisa diterima secara total, dengan meningkatkan 
kesenjangan antara ES dan PS; (b) Kala ES = PS, 
kualitas diterima adalah memuaskan; (C) Kala ES < 
PS, kualitas diterima lebih. dari yang diharapkan dan 
akan membawa pada kualitas ideal, dengan meningkat-
kan kesenjangan antara ES dan PS.   
 Seperti telah dipaparkan di bagian atas, kualitas 
pelayanan diukur menurut 5 dimensi yaitu tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Berdasar-
kan rumus Q = P – E yang diukur melalui 5 dimensi 
kualitas pelayanan, maka terdapat tiga kondisi yang 
mungkin muncul dari kualitas pelayanan yang diper-
sepsi dan diharapkan sebagai berikut: 

 Jika Q > 0 maka ES > PS ; siswa kurang puas atas 
pelayanan yang diterima; 

 Jika Q = 0 maka ES = PS; siswa puas atas pelaya-
nan yang diterima; 

 Jika Q < 0 maka ES < PS; siswa lebih dari puas atas 
pelayanan yang diterima atau mengalami kondisi 
ideal.  

 
Hipotesis Penelitian 
 
Hipotesis yang hendak diuji di dalam penelitian ini 
adalah : 
 
 H0 : ES = 0 
 H1 : ES ≠ 0 
 
Metode Penelitian 
 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah deskriptif eksplanatif. Peneliti akan mendeskrip-
sikan hasil penelitian kemudian memberikan penjelasan 
sehubungan dengan hasil pengujian hipotesis. Nilai 
yang menjadi acuan dari deskripsi dan eksplanasi 
adalah data-data deskriptif berupa nilai-nilai Mean baik 
dari aspek Persepsi maupun Harapan yang digunakan 
sebagai nilai acuan dalam pengujian hipotesis. Taraf 
keyakikan penelitian yang diterapkan adalah 95% den-
gan signifikansi penelitian (alpha) sebesar 0,05.  
 
Populasi dan Sampel 
  
Populasi penelitian adalah siswa tingkat XII SMA 
Sandikta dan Tingkat XII SMK Sandikta. Teknik 
penarikan sampel menggunakan nonprobability sampling 
dengan teknik perpaduan antara judgment sampling dan 
quota sampling. Teknik judgment sampling dilakukan karena 
peneliti hanya akan mencari responden yang meru-
pakan pelanggan tetap di Kafetaria Sandikta, bukan 
yang hanya sesekali, dan telah duduk di kelas XII den-
gan asumsi mereka telah lama mengamati Kafetaria 
Sandikta. Teknik  quota sampling diterapkan untuk me-
nentukan jumlah responden dari siswa SMA Sandikta 
dan SMK Sandkta. Setelah melakukan diskusi dan pen-
gamatan diperolehlah taksiran bahwa hanya kurang 
lebih sekitar 35% siswa tingkat XII yang merupakan 
pengunjung tetap Kafetaria Sandikta saat jam-jam 
tunggu dan istirahat sekolah.  

Total siswa kelas XII SMA Sandikta yang ter-
diri atas 170 siswa dan siswa tingkat XII SMK Sandikta 
yang terdiri atas 300 siswa. Dengan demikian total 
populasi adalah 470 siswa. Sebelumnya telah Ditaksir 
bahwa tidak seluruh siswa kelas XII SMA Sandikta dan 
SMK Sandikta merupakan pengunjung Kafetaria 
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Sandikta. Sehingga, dari jumlah 470 siswa tersebut di-
tarik frame sampling kira-kira 35% dari total 470 siswa 
dan berjumlah 35% x 470 = 165 siswa. 
 Dalam pengambilan sampel, peneliti mengguna-
kan Tabel Cohen, Mannion, dan Morrison. Taraf ke-
yakinan penelitian yang ditetapkan adalah 95% dan 
signifikansi penelitian adalah 0,05. Berdasarkan Tabel 
Cohen, Mannion, dan Morrison, untuk populasi se-
jumlah 165 diperoleh sampel sebesar 120 siswa. Proses 
pengambilan sampel kemudian ditentukan secara pro-
porsional dari SMA Sandikta dan SMK Sandikta seba-
gai berikut: 
 Dari SMA Sandikta = (170/470) x 100% = 36% 
 Dari SMK Sandikta = (300/470) x 100% = 64% 
Dengan demikian jumlah sampel dari masing-masing 
unit adalah : 
 Dari SMA Sandikta = 0,36 x 120 = 109,2 = 43 
 Dari SMK Sandikta = 0,64 x 120 = 163,8 = 77 
 
Instrumen Pengambilan Data 
 
Metode pengambilan data penelitian menggunakan 
kuesioner yang terdiri atas 2 bagian pernyataan. Bagian 
pertama adalah pernyataan sehubungan dengan per-
sepsi, sementara bagian kedua berkenaan dengan hara-
pan. Masing-masing bagian terdiri atas 10 pernyataan 
dengan total keseluruhan 20 pernyataan. Masing-
masing dimensi diwakili oleh 2 pernyataan.  
 
Teknik Analisis Data 
 
Teknik analisis data yaitu pertama yang dilakukan 
peneliti adalah melakukan koding data mentah ke 
dalam tabel 1. 
 
Di mana : 

 = Rata-rata Harapan (ES) 

 = Rata-rata Pelayanan Diterima (PS) 

= Kesenjangan Harapan dengan Pelaya-
nan Diterima (Q) 
 
Rancangan Pengujian Hipotesis 
 
Pengujian hipotesis penelitian menjadi sebagai berikut :  

H0 :   

H1 :  
 
Interpretasi Perhitungan  
 
Interpretasi hasil perhitungan yang dilakukan setelah 
melakukan uji hipotesis adalah sebagai berikut: 

 Jika :  > 0 maka ES > PS; siswa 
kurang puas atas pelayanan yang diterima di 
Kafetaria Sandikta; 

 Jika :  maka ES = PS; siswa 
puas atas pelayanan yang diterima di Kafetaria 
Sandikta.  

 Jika :  maka ES = PS; siswa 
lebih dari puas atas pelayanan yang diterima di 
Kafetaria Sandikta.  

 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
Deskripsi hasil penelitian sebagai berikut : 
 
Rata-rata nilai P (Persepsi) responden adalah 2,6 dalam 
skala 4. Sementara rata-rata nilai E (Harapan) respon-

Responden ES PS ES-PS 
1 Mean 1 Mean 1 

 
2 Mean 2 Mean 2 

 
3 Mean 3 Mean 3 

 
4 Mean 4 Mean 4 

 
n Mean n Mean n 

 
  

   

Tabel 1 : Teknik Analisis Data 
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den adalah 2,1. Kecenderungan nilai persepsi adalah 
cederung Baik, sementara nilai harapan cenderung 
kurang baik.  

Pengujian Hipotesis 

H0 :   

H1 :  

 

Karena  

Maka diambil kesimpulan bahwa dalam signifikansi 
penelitian 0,05 maka diakibatkan nilai tidak sama den-
gan 0  yaitu –0,5 maka H0 ditolak dan H1 diterima.  

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahan maka dapat 
diambil kesimpulan-kesimpulan berikut: 

1. Selisih nilai ekspektasi (harapan) dengan persepsi 
adalah –0,5 dan dengan demikian < 0. Dari hasil 
ini dapat disimpulkan bahwa siswa lebih dari puas 
atas pelayanan yang diterima di Kafetaria Sandikta.  

2. Berdasarkan nilai –0,5 dari hasil penelitian dapat 
disebutkan bahwa pelayanan yang diberikan Kafe-
taria Sandikta terhadap siswa memang menunjuk-
kan kinerja yang sangat baik.  

3. Kepada pengelola Kafetaria Sandikta, yaitu 
Koperasi Sandikta dan pengelola stand untuk 
mempertahan prestasi yang telah diraih untuk da-
pat dipertahankan di masa-masa mendatang.  
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PENDAHULUAN 

Pada saat ini pemerintah dituntut untuk memberi-
kan pelayanan yang optimal kepada masyarakat, hal ini 
sejalan dengan amanat UU 32 Tahun 2004 pasal 11 
ayat 4 yang mengatur tentang standar pelayanan mini-
mal. Pengaturan ini merupakan kewenangan wajib 
yang harus dilakukan oleh pemerintah daerah sehingga 
dampak dari adanya peraturan ini pemerintah daerah 
khususnya Pemprov DKI Jakarta yang dalam peneli-
tian ini adalah Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat 
dituntut untuk mempersiapkan sumber daya yang di-
milikinya. 

Di dalam rangka menerapkan kebijakan tersebut 
mau tidak mau harus melibatkan seluruh komponen 
termasuk sumber daya manusia. Sumber Daya Manusia 
dalam hal ini pegawai adalah unsur yang mutlak diper-
lukan, karena sehebat apapun sumber daya lain yang 
dimilikinya tanpa melibatkan unsur manusia maka se-

mua itu tak akan terwujud secara sempurna.  Peran 
aktif manusia sebagai pegawai di dalam sebuah lem-
baga pemerintahan akan menentukan berhasil atau 
tidaknya dari penerapan suatu kebijakan.  

Pegawai bukan saja sekedar dianggap sebagai fak-
tor penunjang kebijakan belaka, seperti halnya dana, 
dan teknologi, melainkan sebagai faktor penunjang 
yang memiliki berbagai keistimewaan, yaitu harkat dan 
martabat yang tidak dimiliki oleh faktor-faktor lainnya. 
Sebagai manusia, pegawai juga memerlukan pemenu-
han kebutuhan-kebutuhan hidupnya, baik yang bersifat 
fisik maupun non fisik. Pemenuhan kebutuhan non 
fisik ini antara lain kebutuhan akan aktualisasi diri, 
seperti dihargai keberadaannya dan dihargai hasil ker-
janya. 

Salah satu hal yang harus dilaksanakan agar tujuan 
organisasi dapat tercapai dengan baik adalah perihal 
pemberian motivasi terhadap sumber daya manusia/

Pengaruh Motivasi Kerja dan Pemberdayaan Pegawai terhadap 
Kinerja Pegawai 

M. Zikri Kurniawan* 

 
ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menelaah pengaruh motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai secara bersama 
sama terhadap kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat. Metode penelitian yang digunakan kuantitatif, 
bersifat korelasional untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel bebas dengan variabel terikat, dengan jumlah sampel sebanyak 
38 responden dengn teknik pengambilan sampel menggunakan dengan teknik sensus dimana jumlah anggota sampel sering 
dinyatakan dengan ukuran sampel. Jumlah sampel yang diharapkan 100% mewakili populasi adalah sama dengan jumlah anggota 
populasi itu sendiri.  Variabel yang diteliti adalah motivasi kerja (X1) dan pemberdayaan pegawai (X2) sebagai variabel independen, 
sedangkan kinerja pegawai merupakan variabel  terikat (Y).  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan bahwa dari hasil pembahasan dan penelitian yaitu : a). Secara parsial variabel bebas pertama yaitu motivasi kerja 
menunjukkan adanya pengaruh yang relatif kuat dan signifikan terhadap kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di 
Jakarta Barat, hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien korelasi yaitu sebesar 0,728, kemudian besarnya pengaruh motivasi kerja 
terhadap kinerja pegawai (r2) sebesar 0,531. Hal ini berarti motivasi kerja sebesar 53,1% mempengaruhi kinerja pegawai kemudian 
sisanya sebesar 46,9% dipengaruhi oleh faktor lain seperti kemampuan pegawai. b) Adapun untuk variabel bebas kedua yaitu 
pemberdayaan pegawai menunjukkan adanya pengaruh yang relatif kuat dan signifikan terhadap kinerja pegawai pada Kantor 
Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat, hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien korelasi yaitu sebesar 0,721, kemudian besarnya 
pengaruh pemberdayaan pegawai terhadap kinerja pegawai (r2) sebesar 0,520. Hal ini berarti motivasi kerja sebesar 52% 
mempengaruhi kinerja pegawai kemudian sisanya sebesar 48% dipengaruhi oleh faktor lain seperti disiplin pegawai. c) Hasil uji 
hipotesis ketiga bahwa besarnya pengaruh kedua variabel bebas yaitu motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai secara bersama-sama 
terhadap variabel terikat yaitu kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat memberikan pengaruh yang kuat 
posiif dan signifikan, hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien korelasi yaitu sebesar 0,753, kemudian besarnya pengaruh motivasi 
kerja dan pemberdayaan pegawai secara bersama-sama terhadap kinerja pegawai (R2) sebesar 0,566. Hal ini berarti motivasi kerja 
sebesar 56,6% mempengaruhi kinerja pegawai kemudian sisanya sebesar 43,4% dipengaruhi oleh faktor lain seperti prestasi kerja 
pegawai. 

Keyword :  Motivasi Kerja, Kinerja Pegawai 
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pegawai. Pemberian motivasi ini bertujuan untuk men-
ingkatkan kinerja pegawai sehingga dengan motivasi 
yang tepat maka akan berpengaruh terhadap opti-
malisasi kinerja pegawai,demikian sebaliknya.  

Disamping pemberian motivasi kerja kepada 
pegawai antara lain juga perlu dilakukan pemberdayaan 
pegawai. Pemberdayaan dapat mendorong terjadinya 
inisiatif dan respon, sehingga seluruh masalah yang 
dihadapi dapat diselesaikan cepat dan fleksibel. 
Pegawai dapat bebas memutuskan sesuatu tanpa harus 
melapor terlebih dahulu atau merasa khawatir akan 
reaksi dari pimpinan mereka. Pegawai memiliki 
wewenang dan fleksibilitas guna memastikan adanya 
hasil akhir yang berkualitas. 

Realita yang terjadi dilapangan berkenaan dengan 
kinerja pegawai  diduga dipengaruhi oleh motivasi 
kerja dan pemberdayaan pegawai pada Kantor 
Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat, namun hasilnya 
belum tercapai secara optimal. Ini bisa dilihat dari 
identifikasi masalah yang ada yaitu : peran pimpinan 
yang belum memberikan pengaruh optimal, 
pengawasan yang belum memberikan pengaruh 
optimal,pemberian sangsi yang belum memberikan 
pengaruh optimal,pemberdayaan pegawai yang belum 
meningkatkan kemampuan pegawai secara optimal, 
pemberdayaan pegawai belum mendisplinkan pegawai 
secara optimal, pemberdayaan belum memberikan 
pengaruh optimal, motivasi kerja yang belum 
memberikan pengaruh optimal, serta motivasi kerja 
dan pemberdayaan pegawai yang belum dapat 
memberikan pengaruh secara optimal.        

LANDASAN TEORI 

Definisi Motivasi Kerja 

Menurut Sondang P. Siagian (2008.286) 
menyatakan bahwa motivasi kerja adalah kesempatan 
memperoleh pelatihan tambahan , penilaian prestasi 
kerja yang adil, rasional dan obyektif, sistem imbalan 
dan berbagai faktor lainnya. Motivasi dan kepuasan 
kerja merupakan bagian yang penting, oleh karena itu 
bagian yang mengelola sumber daya manusia perlu 
memahami hal ini dalam usahanya memelihara 
hubungan yang harmonis didalam anggota organisasi. 

Menurut Simanjuntak J. Payaman (2005.94) 
menyatakan motivasi seseorang untuk melakukan 
pekerjaan dengan sungguh-sungguh dipengaruhi oleh 
latar belakang, sikap pribadinya dan harapan-
harapannya. Latar belakang kehidupan keluarga, 
bertetangga dan bermasyarakat dapat mempengaruhi 

kesediaan seseorang untuk bekerja keras, bertanggung 
jawab, bekerja sama saling mendukung atau bekerja 
merasa terpaksa dan mau menang sendiri. Motivasi 
bawahan berarti menjadikan mereka merasakan bahwa 
bekerja sebagai bagian hidup yang dinikmati. 

Menurut Terry George dan Rue Lasly (2008.168) 
motivasi dapat didefinisikan sebagai membuat 
seseorang menyelesaikan pekerjaan dengan semangat, 
karena orang ingin melakukannya. Motivasi berbeda-
beda diantara orang-orang, ia tergantung banyak faktor
-faktor seperti kewibawaan,ambisi, pendidikan dan 
umur. Motivasi diri sendiri berasal dari keinginan yang 
keras untuk mencapai tujuan tertentu. Tidak perduli 
kesulitan-kesulitan yang harus diatasi.  

Menurut Abraham A Maslow tentang hierarki 
kebutuhan dalam Danim Sudarwan (2008.258) yaitu 
kebutuhan manusia dibagi dalam 5 (lima) tingkatan 
yaitu kebutuhan fisik,kebutuhan rasa aman,kebutuhan 
rasa cinta dan rasa, kebutuhan akan harga diri dan 
kebutuhan aktualisasi diri. 

Maslow menyebut teori kebutuhan sebagai 
sintesis atau perpaduan teori yang holistik dinamis. 
Disebut demikian karena Maslow mendasar teorinya 
dengan mengikuti tradisi fungsional James dan Dewey, 
yang dipadu dengan unsur-unsur psikologi dari 
beberapa pemikir lainnya. 

Menurut Danim Sudarwan (2008.256) motivasi 
diartikan sebagai kekuatan, dorongan, kebutuhan, 
semangat, tekanan, atau mekanisme psikologis yang 
mendorong individu untuk mencapai prestasi tertentu 
sesuai dengan apa yang dikehendakinya. Dalam arti 
kognitif, motivasi diasumsikan sebagai aktivitas 
individu untuk menentukan kerangka dasar tujuan dan 
penentuan perilaku untuk mencapai tujuan itu. Dalam 
arti afeksi, bermakna sikap dan nilai dasar yang dianut 
oleh seseorang atau sekelompok orang untuk bertindak 
atau tidak bertindak. 

Berdasarkan pendapat para pakar dapat 
disimpulkan bahwa motivasi kerja adalah dorongan 
dari luar yang timbul pada diri seseorang untuk 
mencapai sesuatu sesuai dengan apa yang 
dikehendakinya dan dipengaruhi oleh faktor-faktor 
seperti kewibawaan,ambisi, pendidikan dan umur.     

Pengertian Pemberdayaan  

Pemberdayaan pada prinsipnya meliputi seluruh 
aspek yang menghasilkan prestasi  kerja suatu 
organisasi.  Mestinya meliputi seluruh upaya 
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meningkatkan sarana-prasarana-proses  atau metode 
kerja-kemampuan sumber daya manusianya berikut 
gairah dan motivasi kerjanya-kualitas bahan baku dan 
unsur-unsur pendorong dalam praktiknya, karena 
begitu kompleknya, biasanya lebih ditekankan pada 
upaya meningkatan prestasi kerja pegawai. 

Bob Nelson dalam Sudarmadji (2003  : 2) 
mengemukakan sebagai berikut : 

Pemberdayaan adalah kualitas hubungan langsung 
yang dilakukan oleh pegawai-pegawai individual 
dengan pimpinan-pimpinan, serta percaya, 
penghormatan, dan pertimbangan yang ditujukan 
oleh seorang pimpinan kepada peagawainya. Dalam 
operasi oraganisasi sehari-hari.  

Kartasasmita, (2000  ; 3), menyatakan sebagai 
berikut : 

Pemberdayaan adalah unsur yang 
memungkinkan suatu masyarakat bertahan 
(survive), dan dalam pengertian yang dinamis 
mengembangkan diri dan mencapai kemajuan. 
Pemberdayaan ini menjadi sumber dari apa 
yang di dalam wawasan politik pada tingkat 
disebut ketahanan nasional. 

Sedangkan Stewart dikutip oleh Syarif Makmur 
(2008  : 62) mengemukakan bahwa : 

Pemberdayaan menuntut lebih banyak 
kecakapan dan sumber daya manajerial yang 
menuntut digunakannya seperangkat 
kecakapan baru yaitu membuat mampu 
(anabling), berkonsultasi (consulting), kerjasama 
(collaborating), membimbing (mentoring), dan 
mendukung (supporting).  

 Selanjutnya Ruky (2001  : 6) mengemukakan 
pemberdayaan adalah usaha kegiatan dan program 
yang diprakarsai dan dilaksanakan oleh pimpinan 
organisasi untuk mengarahkan dan mengendalikan 
prestasi pegawai. 

Richard Carver dalam Clutterbuck, (2003  : 103)  
menyatakan bahwa : 

Pemberdayaan adalah ketersediaan indi-
vidu-individu di bawah situasi dan  kondisi 
yang tepat untuk mengemban tanggung 
jawab pribadi untuk memperbaiki situasi 
dimana mereka berada.  

Lebih lanjut Ibrahim (2009  :  78) menyatakan 
pemberdayaan adalah upaya untuk meningkatkan pres-
tasi suatu organisasi secara keseluruhan dengan titik 
tumpu peningkatan prestasi dari pegawainya. 

Bennis dan Mische  (2000  : 45) mengemukakan 
bahwa perberdayaan berarti menghilangkan batasan 
birokratis yang mengkotak-kotakkan orang dan mem-
buat mereka menggunakan seefektif mungkin keteram-
pilan, pengalaman, energi, dan ambisinya. 

Berdasarkan berbagai definisi yang dibuat para 
pakar, maka dapat disimpulkan bahwa pemberdayaan 
adalah suatu upaya yang diprakarsai dan dilaksanakan 
oleh pimpinan organisasi untuk mengarahkan dan 
mengendalikan prestasi pegawai.  

Manfaat Pemberdayaan 

Wibowo,  (2007 : 117-118) menyatakan apabila 
organisasi menjalankan pemberdayaan di kalangan ang-
gota organisasi akan tumbuh perasaan menjadi bagian 
dari kelompok. Tumbuh perasaan puas dalam men-
gambil tanggung jawab untuk menjalankan tugasnya. 
Terdapat perasaan bahwa mereka telah melakukan se-
suatu yang berharga dan memperoleh kesenangan 
dalam melakukan komunikasi dan kerjasama dengan 
orang lain 

Dengan demikian,  pemberdayaan meningkatkan 
percaya diri melakukan sesuatu, yang pada waktu sebe-
lumnya tidak pernah percaya,  mungkin dilakukan. Aki-
batnya akan terjadi peningkatan kepuasan kerja,  ker-
jasama yang lebih dekat dengan orang lain, bekerja 
dengan tujuan yang lebih jelas, dan mendapatkan pres-
tasi apabila tujuan tercapai. Pengakuan merupakan 
penghargaan sehingga menyebabkan orang yang meli-
hat sinar baru dan lebih menghargai. 

Bagi organisasi,  pemberdayaan akan meningkat-
kan kinerja organisasi dan individu yang dapat 
mengembangkan bakatnya secara penuh. Departemen 
atau tim menjadi lebih antusias, aktif, sukses. Pegawai 
menguasai pemahaman dan keterampilan baru dan 
dengan memberi kesempatan melihat sesuatu dengan 
cara berbeda, merefleksikan apa yang dilihat dan 
mengembangkan keterampilan baru. 

Sementara itu, manajer terdorong untuk bekerja 
lebih keras, disamping harus mengerjakan pekerjaan 
rutin, yaitu berhadapan dengan masalah dan krisis 
dalam memberdayakan pegawainya. Perkembangan 
karier akan memberi kontribusi lebih besar pada keber-
hasilan jangka panjang organisasi dan meningkatkan 
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prospek untuk memperoleh promosi. 

Dalam situasi dimana organisasi kinerjanya ren-
dah, produktivitas atau profitabilitas, akan meningkat 
apabila manajer memberdayakan pegawainya. 

Perlunya Pemberdayaan 

Pemberdayaan merupakan elemen vital dalam 
lingkungan bisnis modern. Dengan pemberdayaan, 
bisnis menjadi lebih dekat dengan pelanggan, dapat 
memperbaiki pelayanan pengiriman barang, mening-
katkan  produktivitas dan pada akhirnya memenangkan 
kompetisi. 

Hal tersebut tidak mungkin terjadi  sampai or-
ganisasi menemukan cara memberdayakan orangnya. 
Smith (2000  : 5) dikutip oleh Wibowo          
( 2007:116 – 117 ) memandang ada dua hal yang men-
yebabkan perlunya pemberdayaan, yaitu: 

Lingkungan eksternal telah berubah sehingga men-
galihkan cara bekerja dengan orang di dalam organisasi 
bisnis. Organisasi bisnis di abad ke-21 bekerja dalam 
dunia yang penuh ketidakpastian kompleksitas dan 
perubahan yang tidak dapat diduga. Terdapat empat 
faktor yang menyebabkannya, yaitu sebagai berikut : 

1. Semakin intensifnya kompetisi sehingga organisasi 
perlu memberdayakan orang untuk melawan tan-
tangan kompetisi. 

2. Inovasi teknologi berubah cepat sehingga organisasi 
perlu memberdayakan orang lain untuk mengguna-
kan sebaik mungkin teknologi maju. 

3. Permintaan yang tetap atas kualitas yang lebih tinggi 
dan nilai yang lebih baik menyebabkan organisasi 
perlu memberdayakan orang untuk menemukan 
cara inovatif guna memperbaiki produk dan jasa. 

4. Tumbuhnya masalah ekologi menuntut organisasi 
perlu memberdayakan orang untuk melaksanakan 
kebijakan ekologi. 

Karena orangnya sendiri berubah. Sejak lama pimpinan 
memandang orang sebagai sumbar daya yang paling 
berharga. Akhirnya, keamanan dan sukses ke depan 
suatu organisasi lebih tergantung pada bakat dan 
kecerdasan orangnya daripada pada faktor tanah, 
bangunan, pabrik dan mesin. Pekerja benar-benar 
menjadi intellectual capital organisasi. 

Kinerja Pegawai 

Kinerja dalam Bahasa Inggris Performance (hasil 
kerja). Jika kerja diartikan sebagai proses mengubah 
energi (bahan baku) menjadi nilai, kinerja tidak hanya 
produk, melainkan keseluruhan proses siklus mana-
jemen. Ndraha, (2003:2007). Pendapat tersebut, sejalan 
dengan konsepsi kinerja yang dikemukakan Bacal 
(2001:4) berikut ini. Kinerja merupakan sebuah proses 
komunikasi yang berkesinambungan dan dilakukan 
dalam kemitraan antara seorang karyawan dan penyelia 
langsungnya. Proses ini meliputi kegiatan membangun 
harapan yang jelas serta pemahaman tentang pekerjaan 
yang akan dilakukan. Ini berarti merupakan sebuah 
sistem yang memiliki sejumlah bagian yang semuanya 
harus diikutsertakan. 

Menurut Rachmawati (2008:123) kinerja meru-
pakan evaluasi formal terhadap prestasi karyawan. 
Evaluasi tersebut dapat dilakukan secara informal, mis-
alnya manajer menegur kesalahan karyawan atau me-
muji karyawan. Sedamaryanti (2001:50) menyatakan 
performa diterjemahkan menjadi kinerja, juga berarti 
prestasi kerja, pelaksanaan kerja, pencapaian kerja, atau 
hasil kerja/untuk kerja/penampilan kerja. Ahli lain 
Smith dalam Sedamaryanti (2001:50) menyatakan 
kinerja merupakan hasil keluaran dari suatu proses. 
Kinerja menurut Hariandja (2009:195) biasa juga 
disebut sebagai unjuk kerja atau unjuk kinerja 
merupakan hasil kerja yang dihasilkan oleh pegawai 
atau perilaku nyata yang ditampilkan sesuai dengan 
perannya dalam organisasi. Selanjutnya Mithchell 
dalam Sedamaryanti (2001:51) mengemukakan bahwa 
kinerja meliputi beberapa aspek, yaitu :  

1. Quality Of Work (Kualitas Kerja) 

2. Promptness (Kecepatan/Ketangkasan) 

3. Initiatife (Inisiatif) 

4. Capability (Kecakapan) 

5. Communication (Komunikasi) 

Kelima aspek tersebut dapat dijadikan ukuran 
dalam mengadakan pengkajian tingkat kinerja seseo-
rang. 

Menurut Wibowo (2009:9) kinerja merupakan 
gaya manajemen dalam mengelola sumber daya yang 
berorientasi pada kinerja yang melakukan proses ko-
munikasi secara terbuka dan berkelanjutan dengan 
menciptakan visi bersama dan pendekatan strategis 
serta terpadu sebagai kekuatan pendorong untuk men-
capai kekuatan pendorong untuk mencapai tujuan or-
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ganisasi. Menurut Dharma (2009:25) kinerja adalah 
sebuah proses untuk menetapkan apa yang harus dica-
pai dan pendekatannya untuk mengelola dan pengem-
bangan manusia melalui suatu cara yang dapat mening-
katkan kemungkinan bahwa sasaran akan dapat dicapai 
dalam suatu jangka waktu tertentu baik pendek mau-
pun panjang. Sementara menurut Mangkunegara 
(2004:67) mendefinisikan kinerja sebagai berikut : hasil 
kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai seorang 
pegawai dalam melaksanakan dan  tugasnya sesuai den-
gan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Berdasarkan pendapat para pakar tersebut, bahwa 
kinerja dapat diartikan adalah hasil kerja (performance) 
seorang pegawai yang dicapai dari suatu pekerjaan ter-
tentu dalam kurun waktu tertentu oleh seorang atau 
sekelompok orang didalam melaksanakan pekerjaan 
yang menjadi tugas dan wewenangnya yang didasarkan 
tugas-tugas kecakapan, pengalaman dan kesungguhan 
serta waktu dan segala hasil tersebut akan dinilai oleh 
lembaga / organisasi ataupun atasannya. Hal ini 
merupakan umpan balik kepada para pegawai tentang 
pelaksanaan kerja mereka. 

Kinerja atau prestasi kerja yang selama ini dikenal 
lebih menekankan pada kegiatan penilaiannya, yaitu 
tahap akhir dari proses manajemen. Kinerja pelayanan 
publik merupakan suatu kegiatan yang sangat penting 
karena dapat digunakan sebagai ukuran keberhasilan 
suatu organisasi dalam mencapai misinya.  

Untuk organisasi pelayanan pubilik, informasi 
mengenai kinerja tentu sangat berguna untuk menilai 
seberapa jauh pelayanan yang diberikan oleh organisasi 
itu memenuhi harapan dan memuaskan pengguna jasa.  

Dwiyanto (2002;46) mengemukakan sebagai 
berikut. Berbeda dengan organisasi bisnis yang 
kinerjanya mudah dilihat dari profitabilitas yang 
diantaranya tercermin dari indeks harga saham di 
bursa, birokrasi publik tidak memiliki tolok ukur yang 
jelas dan tidak mudah diperoleh informasinya oleh 
publik. Memang beberapa informasi seperti 
ketidakpuasan masyarakat mengenai pelayanan 
birokrasi seperti yang dimuat diberbagai media massa 
bisa menjadi indikator dari rendahnya kinerja birokrasi 
publik. 

Terbatasnya informasi mengenai kinerja birokrasi 
publik terjadi karena kinerja belum dianggap sebagai 
suatu hal yang penting oleh pemerintah. Tidak 
tersedianya informasi mengenai indikator kinerja 
birokrasi publik menjadi bukti ketidak seriusan 
pemerintah untuk menjadikan kinerja pelayanan publik 

sebagai agenda kebijakan yang penting. Dwiyanto 
(2002:480) mengemukakan beberapa indikator untuk 
mengukur kinerja birokrasi publik, yaitu : 

1. Produktivitas 

2. Kualitas pelayanan 

3. Resposivitas 

4. Responsibilitas dan  

5. Akuntabilitas. 

Sementara itu, Kumorotomo seperti yang dikutip 
Syarif Makmur (2008;201) menggunakan beberapa 
kriteria dalam mengatur kinerja birokrasi publik yaitu : 

1. Efisiensi 

2. Efektifitas 

3. Keadilan dan 

4. Daya tanggap 

Menurut  Syarif Makmur (2008:201) kinerja pe-
layanan publik yang baik dapat diihat melalui beberapa 
indikator yang sifatnya fisik. Penyelenggaraan pelaya-
nan publik yang baik dapat dilihat melalui aspek fisik 
pelayanan yang diberikan seperti tersedianya gedung 
pelayanan yang representatif, fasilitas pelayanan seperti 
televisi, ruang tunggu nyaman, peralatan pendukung 
yang memiliki teknologi yang canggih, misalnya kom-
puter, penampilan aparat yang menarik dimata peng-
guna jasa, seperti seragam dan aksesoris, serta berbagai 
fasilitas kantor pelayanan yang memudahkan akses 
pelayanan bagi masyarakat. Berbagai perspektif dalam 
melihat kenerja pelayanan publik diatas memperlihat-
kan indikator-indikator yang dipergunakan untuk 
menyusun kineja pelayanan publik ternyata sangat ber-
variasi. Secara garis besar, berbagai parameter yang 
digunakan untuk melihat kinerja pelayanan publik. 
Menurut Dwiyanto (2002:51) “dapat dikelompokkan 
menjadi dua pendekatan, yaitu pendekatan pertama 
melihat kinerja pelayanan publik dari perspektif  pem-
beri pelayanan, dan pendekatan kedua melihat kinerja 
pelayanan publik dari perspektif pengguna jasa. Pem-
bagian pendekatan atau perspektif dalam melihat 
kinerja pelayanan publik tersebut hendaknya tidak dili-
hat secara diametis, melainkan tetap dipahami sebagai 
sudut pandang yang saling berinteraksi diantara 
keduanya. 
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Dalam melihat persoalan kinerja pelayanan pub-
lik, terdapat berbagai faktor yang mempengaruhinya 
secara timbal balik, terutama cara pandang birokrasi 
terhadap publik, demikian pula sebailknya yang meurut 
Hatry dalam Yudoyono (2001:159): “Penilaian kinerja 
bagi pemerintah berguna untuk menilai kuantitas, 
kualitas, dan efisiensi pelayanan, motivasi para birokrat 
pelaksana, memonitor para kontraktor, melakukan 
penyesuaian budget, mendorong pemerintah agar lebih 
memperhatikan kebutuhan masyarakat yang dilayani, 
dan menuntun perbaikan dalam memberikan pelaya-
nan publik 

Menurut Rachmawati ( 2008:123 ) manfaat 
evaluasi kinerja adalah : 

1. Meningkat prestasi karyawan. Dari hasil kerja atau 
pekerjaan karyawan dapat diketahui masalah dan 
produktifitas mereka dalam bekerja. 

2. Standar kompensasi yang layak. Dari hasil evaluasi 
prestasi, manajer dapat mengetahui berapa upah 
atau kompensasi yang layak yang harus diberikan 
kepada karyawan. 

3. Penempatan karyawan. Pada periode tertentu, kary-
awan akan mengalami promosi, mutasi, transfer dan 
demosi. 

4. Pelatihan dan pengembangan. Hasil evaluasi dapat 
diketahui oleh manajer, dimana manajer melihat 
apakah program  pelatihan dan pengembangan 
diperlukan atau tidak. 

5.  Jenjang karier. Dari hasil evaluasi prestasi, manajer 
dapat menyusun jalur karier karyawan sesuai den-
gan prestasi yang telah ditunjukan karyawan. 

6. Penataan staf. Hasil prestasi yang baik atau buruk, 
mencerminkan bagaimana manajemen mengatur 
pembagian sumber daya manusia dialam organisasi. 

7. Minimnya data informasi. Informasi yang akurat 
sangat dibutuhkan organisasi untuk mengambil 
keputusan guna menempatkan karyawan, promosi, 
mutasi, transfer, mutasi, demosi,  kebutuhan pro-
gram pelatihan dan pengembangan. 

8. Kesalahan desain pekerjaan. Adanya indikasi hasil 
evaluasi prestasi yang buruk merupakan tanda 
adanya kesalahan dalam deskripsi desai pekerjaan 
yang tidak atau kurang cocok pada karyawan. 

9. Peluang kerja yang adil. Manajer melihat hasil 

evaluasi dan mempertimbangakan kesempatan 
pekerjaan yang layak dan menantang bagi karyawan 
menunjukan prestasi bagus. 

10. Tantangan eksternal. Penilaian prestasi juga tergan-
tung dari faktor lain seperti kepentingan pribadi, 
kondisi finansial,  kondisi kerja, keluarga, kesehatan 
karyawan dan sebagainnya. 

Arti pentingnya penilaian kerja secara lebih rinci 
dikemukakan Hariandja (2009:195) sebagai berikut : 

1. Perbaikan kinerja memberikan kesempatan kepada 
karyawan untuk mengambil tindakan-tindakan per-
baikan untuk meningkatkan kinerja melalui feedback 
yang diberikan organisasi. 

2. Penyusunan gaji dapat dipakai sebagai informasi 
untuk mengkompensasi pegawai secara layak se-
hingga dapat memotivasi mereka. 

3. Keputusan untuk penempatan, yaitu dapat dilaku-
kannya penempatan pegawai sesuai dengan keahl-
iannya. 

4. Pelatihan dan pengembangan, yaitu melalui 
penilaian akan mengetahui kelemahan-kelemahan 
pegawai sehingga bisa merencanakan program yang 
cocok untuk mereka. 

5. Perencanaan karier,  yaitu organisasi dapat mem-
berikan bantuan perencanaan karier bagi pegawai. 

6. Mengidentifikasi kelemahan-kelemahan dalam 
proses penempatan. 

7. Dapat mengidentifikasi adanya kekurangan dalam 
desain pekerjaan, yaitu kekurangan kinerja akan 
menunjukan adanya kekurangan dalam perancangan 
jabatan. 

8. Meningkatkan adanya perlakuan kesempatan yang 
sama pada pegawai. 

9. Dapat membantu pegawai mengatasi masalah yang 
bersifat eksternal dalam arti pimpinan yang menilai 
kinerja akan mengetahui dan membantu 
menyelesaikan permasalahan. 

10. Umpan balik pada pelaksanaan fungsi manajemen 
sumber daya, yaitu dengan diketahui kinerja 
pegawai secara keseluruhan, ini akan menjadi 
informasi sejauh mana fungsi sumber daya manusia 
berjalan baik atau tidak. 
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METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan 
metode survei dengan pendekatan kuantitatif, yang 
bersifat korelasional dimana untuk melihat seberapa 
pengaruh variabel bebas dengan variabel terikat, yaitu 
variabel motivasi kerja, pemberdayaan pegawai dan 
kinerja pegawai. Penelitian dilakukan dengan 
sekelompok individu, dimana hal ini adalah para 
pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta 
Barat. Metode penelitian ini dipilih terutama karena 
terbatasnya waktu, biaya dan tenaga yang penulis 
miliki. Dengan masalah ini, penulis berharap dapat 
meneliti aspek-aspek spesifik dari suatu keadaan sosial 
secara mendalam, dalam hal ini adalah aspek pengaruh 
motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai terhadap 
kinerja pegawai. Kekurangan metode penelitian ini 
adalah karena mempelajari aspek-aspek yang spesifik 
maka kemungkinan untuk mencapai generalisasi 
sangatlah terbatas. 

Metode survei (Kerlinger dalam Sugiyono, 
2009:11) adalah penelitian yang dilakukan untuk 
mengkaji populasi yang besar maupun yang kecil 
dengan menyeleksi serta mengkaji sampel yang dipilih 
dari populasi sehingga ditemukan kejadian relatif, 
distribusi dan pengaruh-pengaruh antar variabel. 
Arahnya adalah membuat taksiran yang akurat 
mengenai karakteristik-karakteristik keseluruhan 
populasi. 

Sedangkan bagaimana antar variabel-variabel itu 
berpengaruh, maka penulis akan mempergunakan 
pendekatan korelatif atau yang sering disebut dengan 
metode asosiatif (korelatif) adalah penelitian yang 
berusaha untuk mencari pengaruh antar satu variabel 
terhadap variabel yang lain (Sugiyono, 2009:18). 
Pendekatan kausalitas dan korelatif memberikan arti 
bahwa penelitian ini dirancang untuk menentukan 
pengaruh variabel penelitian yang berbeda yaitu 
variabel bebas (motivasi kerja dan pemberdayaan 
pegawai) terhadap variabel terikat yaitu kinerja 
pegawai, pendekatan ini bukan hanya sekedar untuk 
memberikan deskripsi saja, tetapi mencakup, menguji 
pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 
terikat, yang pada gilirannya akan dapat diketahui 
berapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat serta besarnya arah pengaruh yang terjadi. 

PEMBAHASAN 

Pada pembahasan hasil penelitian ini terbukti ter-
dapat pengaruh baik secara sendiri-sendiri maupun 
secara bersama-sama antara motivasi kerja dan pem-

berdayaan pegawai terhadap kinerja pegawai pada Kan-
tor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat, maka perlu 
dibahas eksistensi masing-masing variabel sebagai beri-
kut : 

Pengaruh motivasi kerja terhadap kinerja pegawai  

Terdapat pengaruh motivasi kerja terhadap 
kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di 
Jakarta Barat, dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
koefisien determinasinya (r2) adalah 0,531 yang berarti 
kinerja pegawai sebesar 53,1% ditentukan oleh 
motivasi kerja dan sisanya sebesar 46,9% dipengaruhi 
oleh faktor lain. 

Pengaruh pemberdayaan pegawai terhadap kinerja 
pegawai Terdapat pengaruh pemberdayaan pegawai 
terhadap kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan 
Kalideres di Jakarta Barat, dari hasil perhitungan 
diperoleh nilai koefisien determinasinya (r2) adalah 
0,520 yang berarti kinerja pegawai sebesar 52% 
ditentukan oleh pemberdayaan pegawai dan sisanya 
sebesar 48% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Pengaruh motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai 
secara bersama-sama terhadap kinerja pegawai  

Terdapat pengaruh motivasi kerja dan pemberdayaan 
pegawai secara bersama-sama terhadap kinerja pegawai 
pada Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat, 
dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien deter-
minasinya (R2) adalah 0,566 yang berarti kinerja pega-
wai sebesar 56,6% ditentukan oleh motivasi kerja dan 
pemberdayaan pegawai serta sisanya sebesar 43,4% 
dipengaruhi oleh faktor lain. 

Berdasarkan dengan hal di atas yaitu variabel motivasi 
kerja dan pemberdayaan pegawai terhadap kinerja pe-
gawai menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel 
secara kuantitatif dapat dijelaskan sebagai  berikut : 

Untuk pengaruh variabel X1 (motivasi kerja) terhadap 
Y (kinerja pegawai) perlu dianalisis penulis karena mo-
tivasi kerja adalah dorongan dalam diri seseorang un-
tuk berperilaku dengan cara tertentu dalam pekerjaann-
ya untuk mencapai tujuan sesuai dengan sasaran orga-
nisasi maupun sasaran pribadinya 

Untuk pengaruh variabel X2 (pemberdayaan pegawai) 
terhadap Y (kinerja pegawai) perlu dianalisis penulis 
karena pemberdayaan pegawai adalah memberdayakan 
pengikutnya agar mereka kuat dan mampu melakukan 
suatu pekerjaan. 
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Untuk pengaruh variabel X1 (motivasi kerja) dan  X2 
(pemberdayaan pegawai) secara bersama-sama 
terhadap variabel Y (kinerja pegawai) perlu dianalisis 
penulis karena kinerja pegawai adalah hasil kerja yang 
secara kualitas dan kuantitas dapat dicapai oleh seorang 
pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai tanggung 
jawab yang diberikan kepadanya. 

Dengan mengidentifikasi motivasi kerja dan 
pemberdayaan pegawai maka, hal itu akan berdampak 
pada kinerja pegawai. Berdasarkan pemikiran di atas 
menurut peneliti  hipotesis yang menyatakan bahwa 
motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai memiliki 
pengaruh yang kuat terhadap kinerja pegawai pada 
Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat. 

Besarnya pengaruh kedua variabel bebas tersebut 
dengan variabel terikat juga menunjukkan kenyataan 
bagaimana melaksanakan dan meningkatkan kinerja 
pegawai yang optimal, kenyataan ini telah terjawab 
dengan adanya motivasi kerja dan pemberdayaan 
pegawai yang baik dan sesuai.  

Secara praktis bahwa kedua variabel berjalan 
secara bersama-sama, artinya dalam prosesnya motivasi 
kerja dan pemberdayaan pegawai dapat menjadi 
variabel atau faktor yang menentukan apakah kinerja 
pegawai tinggi atau  rendah. Apabila motivasi kerja dan 
pemberdayaan pegawai sesuai, maka dengan sendirinya 
kinerja pegawai akan meningkat. 

Pada pembahasan ini penulis berkesimpulan 
bahwa dari  kedua variabel bebas di atas menunjukkan 
adanya pengaruh yang sangat berarti, artinya tanpa 
motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai yang baik, 
maka kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan 
Kalideres di Jakarta Barat  tidak dapat ditingkatkan 
atau dilaksanakan secara optimal. 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian, yang telah dilaku-
kan untuk menguji hipotesis dan jawaban rumusan 
masalah yang diajukan, maka peneliti dapat menarik 
kesimpulan sebagai berikut : 

1. Bahwa secara parsial variabel bebas pertama yaitu 
motivasi kerja menunjukkan adanya pengaruh yang 

relatif kuat dan signifikan terhadap kinerja pegawai 
pada Kantor Kecamatan Kalideres di Jakarta Barat, 
hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien korelasi 
yaitu sebesar 0,728, kemudian besarnya pengaruh 
motivasi kerja terhadap kinerja pegawai (r2) sebesar 
0,531. Hal ini berarti motivasi kerja sebesar 53,1% 
mempengaruhi kinerja pegawai kemudian sisanya 
sebesar 46,9% dipengaruhi oleh faktor lain seperti 
kemampuan pegawai. 

2. Adapun untuk variabel bebas kedua yaitu 
pemberdayaan pegawai menunjukkan adanya 
pengaruh yang relatif kuat dan signifikan terhadap 
kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres 
di Jakarta Barat, hal ini ditunjukkan dengan nilai 
koefisien korelasi yaitu sebesar 0,721, kemudian 
besarnya pengaruh pemberdayaan pegawai terhadap 
kinerja pegawai (r2) sebesar 0,520. Hal ini berarti 
motivasi kerja sebesar 52% mempengaruhi kinerja 
pegawai kemudian sisanya sebesar 48% dipengaruhi 
oleh faktor lain seperti disiplin pegawai. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga bahwa 
besarnya pengaruh kedua variabel bebas yaitu 
motivasi kerja dan pemberdayaan pegawai secara 
bersama-sama terhadap variabel terikat yaitu kinerja 
pegawai pada Kantor Kecamatan Kalideres di 
Jakarta Barat memberikan pengaruh yang kuat 
posiif dan signifikan, hal ini ditunjukkan dengan 
nilai koefisien korelasi yaitu sebesar 0,753, 
kemudian besarnya pengaruh motivasi kerja dan 
pemberdayaan pegawai secara bersama-sama 
terhadap kinerja pegawai (R2) sebesar 0,566. Hal ini 
berarti motivasi kerja sebesar 56,6% mempengaruhi 
kinerja pegawai kemudian sisanya sebesar 43,4% 
dipengaruhi oleh faktor lain seperti prestasi kerja 
pegawai.  

Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 
dalam suatu kesimpulan di atas mengenai kinerja pega-
wai khususnya yang terkait terhadap motivasi kerja dan 
pemberdayaan pegawai pada Kantor Kecamatan 
Kalideres di Jakarta Barat, dalam memberikan saran 
yang mungkin dapat ditindaklanjuti, yaitu sebagai  
berikut : 

1. Motivasi kerja pada Kantor Kecamatan Kalideres 
di Jakarta Barat, disarankan agar ditingkatkan 
dengan pembinaan terhadap pegawai  dengan 
konsisten, pemberian penghargaan, sehingga dapat 
memberikan perubahan perilaku yang dilaksanakan 
secara sadar untuk mendorong berprestasi dan 
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pekerjaan itu sendiri. 

2. Pemberdayaan pegawai pada Kantor Kecamatan 
Kalideres di Jakarta Barat agar ditingkatkan dengan 
bekerja sama, membimbing, mendukung terhadap 
pegawai atau bawahan melalui pelantikan sehingga 
sangat membantu kelancaran tugas organisasi dan 
dapat melaksanakan tugas sesuai dengan tujuan 
organisasi. 

3. Kinerja pegawai pada Kantor Kecamatan 
Kalideres di Jakarta Barat disarankan perlu 
ditingkatkan dengan kualitas kerja, inisiatif, 
kecakapan dalam pelaksanaan kerja agar tercapai 
tujuan organisasi secara efektif dan efisien. 
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PENDAHULUAN 
 Pada hakekatnya, konsumen dalam melakukan 
pembelian suatu produk tidak  hanya mendasarkan atas 
pemenuhan kebutuhan. Pertimbangan konsumen 
sehingga menjatuhkan keputusan pembeliannya 
melalui berbagai faktor diantaranya adalah visualisasi 
produk itu sendiri ditinjau dari warna dan layout, 
bentuk dan ukuran, teknologi, label informasi yang 
terdapat pada kemasan suatu produk.  Dari kenyataan 
tersebut, perusahaan  mulai membuat suatu inovasi 
terhadap produknya yaitu dengan cara membuat 
kemasan dengan kombinasi desain gambar dan warna 
yang cerah dan menarik sehingga membuat konsumen 
tertarik untuk membelinya. 

 Konsumen juga melihat produk yang 
ditawarkan ditayangkan di media elektronik ataupun 
media cetak dengan maksud menarik minat dan 
keinginan untuk melakukan transaksi pembelian. 
Dengan demikian, penggunaan media tersebut 
sangatlah berperan dalam memasarkan produk agar 
dikenal oleh konsumen, salah satu media yang 
digunakan dalam melakukan kegiatan promosi adalah 
penggunaan iklan.  Penggunaan iklan yang dilakukan 
disebabkan  iklan  berpotensi meningkatan penjualan, 
dengan demikian iklan harus dikemas secara menarik 
agar dapat mempengaruhi konsumen terhadap produk-
produk yang dipasarkan perusahaan.  

 Ketatnya persaingan di dunia bisnis saat ini, 
perusahaan tentu saja yang harus mengambil langkah-
langkah yang konkret agar produk yang ditawarkan 
lebih baik dibandingkan yang lain atau kompetitor 

lainnya salah satunya adalah Carrefour Tamini Square 
yang juga memasarkan produk-produk Unilever. Oleh 
sebab itu perusahaan harus melakukan terobosan yang 
inovatif agar jumlah konsumen yang melakukan 
transaksi pembelian produk-produk Unilever dapat 
meningkat. 

 Penggunaan iklan penjualan yang dilakukan saat 
ini, masih belum memberikan informasi yang dapat 
dipahami oleh konsumen. Oleh karena itu, iklan 
penjualan wajib memberikan informasi sejelas 
mungkin agar pada dipahami oleh konsumen.. 
Penggunaan iklan penjualan diupayakan dibuat 
semenarik atau sebagus mungkin dikarenakan 
konsumen akan tertarik dengan iklan yang akan di 
luncurkan di media elektronik atau media cetak agar 
perusahaan yang menghasilkan produk yang kemudian 
dipasarkan tentunya akan dapat meningkatkan jumlah 
konsumen dan penjualan bagi perusahaan, dan pada 
gilirannya keuntungan perusahaan pun akan 
meningkat..  

Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat di 
rumuskan masalah adalah, ”Seberapa Besar 
Penggunaan Iklan Penjualan Terhadap Peningkatan 
Jumlah Konsumen ?” 

Tujuan Penelitian 
Tujuan diadakannya penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui penggunaan iklan itu yang 
dilakukan perusahaan dapat menarik konsumen atas 

Penggunaan Iklan Penjualan terhadap  
Peningkatan Jumlah Konsumen 

 
ABSTRAK 

Penggunaan media iklan pada dasarnya dapat memberikan dampak yang positif bagi perusahaan dalam menjaring konsumen potensial dan 
konsumen yang loyal terhadap produk-produk yang ditawarkannya. Iklan yang menarik tentu akan membawa keinginan konsumen itu sendiri 
dalam memenuhi kebutuhannya. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh iklan penjualan terhadap peningkatan 
jumlah konsumen untuk membeli produk-produk Unilever, di samping  manfaat yang diperoleh untuk menambah pengetahuan dalam pemikiran 
ilmiah dalam bidang media periklanan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif yang menggunakan 
model regresi dan koefisien untuk mengetahui salah satu dari dua variabel yang dominan dalam mempengaruhi peningkatan jumlah konsumen.. 
Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioener dan wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan iklan 
dilakukan memberikan pengaruh yang sedang terhadap peningkatan jumalh konsumen, dengan demikian ada faktor-faktor lain yang ikut 
berpengaruh. Dengan demikian, perusahaan harus menngunakan media iklan yang lebih menarik lagi agar membuat produk yang ditawarkan 
dapat menarik jumlah konsumen. 

Keyword :  Iklan, Peningkatan Jumlah Konsumen 
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produk-produk yang dihasilaknnya. 

2. Untuk mengetahui penggunaan iklan penjualan 
yang dapat mempengaruhi peningkatan jumlah 
konsumen perusahaan. 

3. Sebagai bahan kajian ilmiah yang dapat dijadikan 
referensi bagi perkembangan ilmu adaministrasi 
niaga. 

LANDASAN TEORI 
Pengertian IklanMenurut Kotler (2002:658), periklanan 
didefinisikan “Sebagai bentuk penyajian dan promosi 
ide, barang atau jasa secara nonpersonal oleh suatu 
sponsor tertentu yang memerlukan pembayaran”. 

Menurut pendapat Kriyantono (2008:174) 
pengertian iklan adalah “Sebagai bentuk 
komunikasi non personal yang menjual pesan-
pesan persuasif dari sponsor yang jelas untuk 
mempengaruhi orang membeli produk dengan 
membayar sejumlah biaya untuk media”. 

Menurut Kasali (2007:11) Masyarakat Periklanan 
Indonesia mendefinisikan “iklan sebagai segala 
bentuk pesan tentang suatu produk yang 
disampaikan lewat media, ditujukan kepada 
sebagian atau seluruh masyarakat”. 

Jenis Iklan 

Menurut Fandy Tjiptono (2005:227) iklan dapat 
diklasifikasikan berdasarkan berbagai aspek, di 
antaranya dari aspek isi pesan, tujuan, dan pemilik 
iklan. 

Dari aspek isi pesan 

1. Iklan Produk (Product advertising), yaitu iklan yang 
berisi informasi produk (barang dan jasa) suatu 
perusahaan. Ada dua jenis iklan yang termasuk 
kategori ini, yaitu : 

2. Iklan tindakan langsung (Direct-action advertising), 
yaitu iklan produk yang didesain sedemikian rupa 
untuk mendorong tanggapan segera dari khalayak 
atau pemirsa 

3. Iklan tidak langsung (Indirect-action advertising), 
yaitu iklan produk yang didesain untuk 
menumbuhkan permintaan dalam jangka panjang. 

4. Institutional advertising, yaitu iklan yang didesain 
untuk memberi informasi tentang usaha bisnis 
pemilik iklan dan membangun goodwill serta image 
positif bagi organisasi. Institutional advertising 
terbagi atas: 

 Patronage advertising, yakni iklan yang 
menginformasikan usaha bisnis pemilik iklan. 

 Iklan layanan masyarakat (public service advertising), 
yakni iklan yang menunjukan bahwa pemilik 
iklan adalah warga yang baik, karena memiliki 
kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan. 

Dari aspek tujuan 

1. Pioneering advertising (informative advertising), yaitu iklan 
yang berupaya menciptakan permintaan awal 
(primary demand). 

2. Competitive advertising (persuasive advertising), yaitu iklan 
yang berupaya mengembangkan pilihan pada merek 
tertentu. 

3. Reminder advertising, yaitu iklan yang berupaya 
melekatkan nama atau merek produk tertentu di 
benak khalayak. 

Dari aspek pemilik iklan 

Ada dua jenis iklan berdasarkan aspek pemilik iklan, 
yaitu : 

1. Vertical cooperative advertising, yaitu iklan bersama para 
anggota saluran distribusi, misalnya di antara para 
produsen, pedagang grosir, agen, dan pengecer. 

2. Horizontal cooperative advertising, yaitu iklan bersama 
dari beberapa perusahaan sejenis. 

Sedangkan menurut Dharmasita (2008:370) periklanan 
dapat dibedakan ke dalam dua golongan. Jenis 
periklanan tersebut adalah : 

1. Tarik permintaan konsumen (Pull Demand 
Advertising) 

2. adalah periklanan yang ditujukan kepada pembeli 
akhir agar permintaan produk bersangkutan 
meningkat. Biasanya produsen menyarankan kepada 
para konsumen untuk membeli produknya ke 
penjual terdekat. Pull demand advertising juga disebut 
consumer advertising. 

3. Push Demand Advertising 

4. Push demand advertising adalah periklanan yang 
ditujukan kepada para penyalur. Maksudnya agar 
para penyalur bersedia meningkatkan permintaan 
produk bersangkutan dengan menjualkan sebanyak-
banyaknya ke pembeli/pengecer. Barang yang 
diiklankan biasanya berupa barang industri. Push 
demand advertising juga disebut trade advertising. 

Menurut Kasali (2007:45), mengatakan bahwa 
tujuan iklan adalah : 

1. Sebagai alat bagi komunikasi dan koordinasi. 
Tujuan memberikan tuntunan bagi pihak-pihak 
yang terlibat, yakni pengiklan (klien), account executive 
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dari pihak biro, dan tim kreatif untuk saling 
berkomunikasi. Tujuan juga membantu koordinasi 
bagi setiap kelompok kerja, seperti suatu tim yang 
terdiri dari copywriter, spesialis radio, pembeli media, 
dan spesialis riset. 

2. Memberikan kriteria dalam pengambilan keputusan. 
Jika ada dua alternatif dalam kampanye iklan, salah 
satu daripadanya harus dipilih. Berbeda dengan 
keputusan yang dilakukan berdasarkan selera 
eksekutif (atau isinya), mereka semua harus kembali 
pada tujuan dan memutuskan mana yang lebih 
cocok. 

3. Sebagai alat evaluasi. Tujuan juga digunakan untuk 
melakukan evaluasi terhadap hasil suatu kampanye 
periklanan. Oleh karena itu timbul kebutuhan untuk 
mengaitkan beberapa ukuran seperti pangsa pasar 
atau kesadaran merek dengan tujuan kampanye 
periklanan. 

Adapun tujuan dari periklanan sebagai 
pelaksanaan yang beragam dari alat komunikasi yang 
penting bagi perusahaan bisnis dan organisasi lainnya, 
menurut Terence A.Shimp (2000:261) adalah sebagai 
berikut: 

1. Informing (memberikan informasi), periklanan 
membuat konsumen sadar akan merek-merek baru, 
mendidik mereka tentang berbagai fitur dan 
manfaat merek, serta memfasilitasi penciptaan citra 
merek yang positif. 

2. Persuading (mempersuasi), iklan yang efektif akan 
mampu membujuk konsumen untuk mencoba 
produk dan jasa yang diiklankan. 

3. Remainding (mengingatkan), iklan menjaga agar 
merek perusahaan tetap segar dalam ingatan para 
konssumen. 

4. Adding Value (memberikan nilai tambah), 
periklanan memberikan nilai tambah dengan cara 
penyempurnaan kualitas dan inovasi pada merek 
dengan mempengaruhi persepsi konsumen. 

5. Assisting (mendampingi), peranan periklanan 
adalah sebagai pendamping yang menfasilitasi upaya
-upaya lain dari perusahaan dalam proses 
komunikasi pemasaran. 

Sifat Iklan 
Iklan menurut Fandy Tjiptono (2005:226-227) 
mempunyai sifat – sifat sebagai berikut: 

1. Presentasi publik (Public Presentation). Iklan 
memungkinkan setiap orang menerima pesan yang 
sama tentang produk yang diiklankan. 

2. Persuasif (Persuasiveness). Pesan iklan yang sama 
dapat diulang-ulang untuk memantapkan 
penerimaan informasi. 

3. Amplifed Expresiveness. Iklan mampu 
mendramatisasi perusahaan dan produknya melalui 
gambar dan suara untuk menggugah dan 
mempengaruhi perasaan khalayak. 

4. Sifat umum (Impersonality). Iklan tidak bersifat 
memaksa khalayak untuk memperhatikan dan 
menanggapinya, karena merupakan komunikasi 
yang mendorong. 

Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh 
Benyamin Molan (2007:229) Iklan mempunyai sifat-
sifat, sebagai berikut : 

1) Daya sebar. Iklan memungkinkan penjual 
mengulangi pesan berkali-kali. Iklan juga 
memungkinkan para pembeli menerima dan 
membandingkan pesan-pesan dari berbagai pesaing. 
Iklan berskala besar menyatakan sesuatu yang 
positif tentang ukuran, kekuatan, dan keberhasilan 
penjualan tersebut. 

2) Daya ekpresi yang besar. Iklan memberikan peluang 
untuk mendramatisir perusahaan tersebut dan 
produknya melalui penggunaan cetakan, suara, dan 
warna yang berseni. 

3) Impersonalitas. Pendengar tidak merasa wajib 
memerhatikan atau menanggapi iklan. Iklan adalah 
suatu monolog di hadapan, dan bukan dialog 
dengan pendengar. 

Pengertian Konsumen 
Menurut Undang-Undang Perlindungan Konsumen 
Nomor 8 Tahun 1999 Pasal 1, konsumen adalah setiap 
orang pemakai barang dan/atau jasa yang tersedia 
dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, 
keluarga, orang lain maupun makhluk hidup lain dan 
tidak untuk diperdagangkan”. 

Menurut Sri Handayani (2012: 2) konsumen secara 
harfiah berarti" seseorang yang membeli barang atau 
menggunakan jasa''; atau ''seseorang atau sesuatu 
perusahaan yang membeli barang tertentu atau 
menggunakan jasa tertentu'' juga ''sesuatu atau 
seseorang yang menggunakan suatu persediakan atau 
sejumlah barang", ada pula yang memberikan arti lain 
yaitu konsumen adalah ''setiap orang yang 
menggunakan barang atau jasa dalam berbagai 
perundang-undangan negara”. 

Sejalan dengan Sri Handayani (dalam Celina Tri Siwi 
Kristiyanti, 2009: 25) juga menjelaskan beberapa 
batasan tentang konsumen, yakni:  
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1. Konsumen adalah setiap orang yang mendapatkan 
barang atau jasa digunakan untuk tujuan tertentu;  

2.  Konsumen antara adalah setiap orang yang 
mendapatkan barang dan/jasa untuk digunakan 
dengan tujuan membuat barang/jasa lain atau untuk 
diperdagangkan (tujuan komersial); 

3. Konsumen akhir adalah setiap orang alami yang 
mendapat dan menggunakan barang dan/atau jasa 
untuk tujuan memenuhi kebutuhan hidupnya 
pribadi, keluarga dan atau rumah tangga dan tidak 
untuk diperdagangkan kembali (nonkomersial). 

Sedangkan, menurut Basu Swastha dan  T. Hani 
Handoko (2008:10) menjelaskan perilaku konsumen 
(consumer behavior), “Sebagai kegiatan-kegiatan 
individu yang secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan 
jasa-jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan 
keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiiatan tersebut”.  

Pengertian Produk 
Menurut Kotler dan Keller (2007 : 4) produk adalah 
“Segala sesuatu yang dapat ditawarkan kedalam pasar 
untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau dikonsumsi 
sehingga dapat memuaskan suatu keinginan/semua 
kebutuhan” 

Menurut Kotler dan Keller ( 2007: 4 ) Lima tingkat 
produk itu antara lain : 

1.  Manfaat inti (Core Benefit). Adalah layanan atau 
manfaat mendasar yang sesungguhnya dibeli 
pelanggan. 

2.  Produk dasar (Basic Product). Pemasar harus 
mengubah manfaat inti menjadi produk dasar. 

3.  Produk yang diharapkan (Expected Product). Yaitu 
beberapa atribut dan kondisi yang biasanya 
diharapkan pembeli ketika mereka membeli produk. 

4. Produk yang ditingkatkan (Augmented Product). Pada 
tingkat ini produk melampaui harapan pelanggan. 

5.  Calon produk (Potential Product). Meliputi segala 
kemungkinan peningkatan dan perubahan atau 
tawaran tersebut pada masa mendatang. 

Pemasaran biasanya mengklasifikasikan produk 
berdasarkan macam macam karakteristik produk : daya 
tahan dan wujud juga penggunaan menurut Kotler & 
Keller ( 2007 : 4) : 

Daya Tahan dan Wujud 
Produk dapat diklasifikasikan kedalam tiga kelompok 
menurut daya tahan dan wujudnya, yaitu : 

1. Barang tidak tahan lama (Nondurable Goods) 

2. Adalah barang berwujud yang biasanya 
dikonsumsi satu atau beberapa kali penggunaan. 

3. Barang tahan lama (Durable Goods). Adalah 
barang berwujud yang biasanya tetap bertahan 
walaupun sudah digunakan berulang kali. 

4. Jasa (Service). Adalah produk yang tidak 
berwujud, tidak terpisahkan, dan mudah habis. 

Penggunaan 
Konsumen membeli sangat banyak macam barang. 
Menurut Kotler dan Keller (2007:6), ini dapat 
diklasifikasikan berdasarkan penggunaannya, yaitu : 

Klasifikasi Barang konsumen: 

 Barang kebutuhan sehari-hari (Convenience 
Goods) adalah barang-barang yang biasanya sering 
dibeli konsumen dengan cepat dengan upaya yang 
sangat sedikit. 

 Barang Toko (Shopping Goods) adalah barang-
barang yang karakteristiknya dibandingkan 
berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, dan gaya 
dalam proses pemilihan dan pembeliannya. 

 Barang Khusus (Speciality Goods) Adalah barang-
barang dengan karakteristik unit dan atau 
identifikasi merek yang untuknya sekelompok 
pembeli yang cukup besar bersedia senantiasa 
melakukan usaha khusus untuk membelinya. 

 Barang yang tidak dicari (Unsought Goods) Adalah 
barang-barang yang tidak diketahui konsumen atau 
diketahui namun secara normal konsumen tidak 
berfikir untuk membelinya. 

Klasifikasi Barang Industri 

 Bahan baku dan Suku cadang. Adalah barang-
barang yang seluruhnya masuk ke produk produsen. 

 Barang modal (Capital items). Adalah barang-barang 
tahan lama yang memudahkan pengembangan atau 
pengelolaan produk jadi. 

 Perlengkapan dan Layanan bisnis (Supplies and 
Business Service). Adalah barang dan jasa berumur 
pendek, memudahkan pengembangan atau 
pengelolaan produk jadi. 

Menurut Kotler dan Keller (2007: 15), enam tingkat 
hierarki produk yaitu: 

 Keluarga Kebutuhan (Need family). Adalah 
kebutuhan inti yang mendasari keberadaan suatu 
kelompok produk. 
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 Keluarga Produk (Product family).  Semua kelas 
produk yang dapat memenuhi kebutuhan inti 
dengan lumayan efektif. 

 Kelas Produk (Product class) . Adalah sekelompok 
produk dalam keluarga produk yang diakui 
mempunyai ikatan fungsional tertentu. 

 Lini Produk (Product line).  Adalah sekelompok 
produk dalam kelas produk yang saling terkait erat 
karena produk tersebut melakukan fungsi yang 
sama, dijual kepada kelompok pelanggan yang 
sama, dan dipasarkan melalui saluran yang sama, 
atau masuk kedalam rentang harga tertentu. 

 Jenis Produk (Product type).  Yaitu sekelompok 
barang dalam lini produk yang sama-sama memiliki 
salah satu dari beberapa kemungkinan bentuk 
produk tersebut. 

 Barang (Item).  Unit tersendiri dalam suatu merek 
atau lini produk yang dapat dibedakan berdasarkan 
ukuran, harga, penampilan, atau suatu ciri lain. 

Metodologi Penelitian 
Metode Penelitian 

Metode yang di gunakan dalam penelitian adalah tipe 
penilaian deskriptif yang di maksudkan untuk 
memberikan gambaran secara jelas mengenai masalah-
masalah yang di teliti, menginterpretasikan serta 
menjelaskan data secara sistematis. Dasar penelitian ini 
adalah survey, yaitu pembagian kuesioner kepada 
responden yang berisi pertanyaan pertanyaan mengenai 
hal yang berhubungan dengan penelitian pada PT 
Trans Retail Indonesia Cabang Carrefour Tamini 
Square 

Populasi dan Sampel 
Populasi 

Jumlah rata-rata konsumen di Carrefour Tamini Square 
yang berkenaan dengan produk Uniler pertahun adalah 
7.518. 

Sampel 

Untuk menentukan jumlah sampel penelitian ini, dari 
populasi sejumlah 7.518, maka untuk menentukan 
jumlah sampel penelitian ini menggunakan rumus 
slovin yaitu: 

 

 

Dengan demikian sampel pada penelitian 
ini adalah sejumlah 99 responden. 

Pembahasan 
Sejarah Perusahaan 

Carrefour Indonesia memulai sejarahnya di Indonesia 
pada bulan Oktober1998 dengan membuka unit 
pertama di Cempaka Putih. Pada saat yang sama, 
Continent, juga sebuah PASERBA atau Pasar Serba 
Ada dari Perancis, membuk aunit pertamanya di Pasar 
Festival. Pada penghujung 1999, Carrefour dan 
Promodes (Induk perusahaanContinent) sepakat untuk 
melakukan penggabungan atas semua usahanya 
diseluruh dunia. Penggabungan ini membentuk suatu 
grup usaha ritel terbesar keduadi dunia dengan 
memakai nama Carrefour. Dengan terbentuknya 
Carrefour baruini, maka segala sumber daya yang 
dimiliki kedua group tadi menjadi difokuskanuntuk 
lebih memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan 
kami.Penggabungan ini memungkinkan kami untuk 
meningkatkan kinerja paserba-paserba kami, mendapat 
manfaat dari keahlian  karyawan – karyawan kami di 
Indonesia dan di dunia, dan mengantisipasi terjadinya 
evolusi ritel dalam skala nasional dan global. Fokus 
terhadap konsumen ini kami terjemahkan dalam 3 pilar 
utama kami, yang diyakini akan dapat membuat 
Carrefour menjadi pilihantempat belanja bagi para 
konsumen Indonesia.Ketiga pilar utama tersebut 
adalah sebagai berikut : 
1. Harga yang bersaing 
2. Pilihan yang lengkap 
3. Pelayanan yang memuaskan 

 
Di bulan Januari 2008 PT. Carrefour Indonesia 
berhasil menyelesaikan proses akuisisi terhadap PT. 
Alfa Retailindo Tbk. Saat ini, Carrefour Indonesia 
memiliki lebih dari 60 (enam puluh) gerai yang tersebar 
di Jakarta, Bandung, Surabaya, Denpasar, Yogyakarta, 
Semarang, Medan, Palembang dan Makasar yang 
didukung lebih dari 11,000 (sebelas ribu) karyawan 
profesional yang siap untuk melayani para konsumen. 
Konsep paserba merupakan konsep perdagangan 
eceran yang diciptakan oleh Carrefour yang dirancang 
untuk memuaskan para konsumen. Di Indonesia, 
terutama di Jakarta, Carrefour, dengan cepat, menjadi 
suatu alternatif belanja pilihan bagi seluruh keluarga. 
Ditambah dengan adanya fasilitas – fasilitas pelengkap 
seperti snack corner, food court, parkir gratis di 
paserba – paserba tertentu, bahkan dengan adanya 
garansi harga dan garansi kualitas, maka paserba 
Carrefour benar - benar merupakan tempat belanja 
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keluarga. Carrefour adalah pilihan belanja masa kini 
dan masa depan bagi konsumen di Indonesia dan di 
dunia. 

Profil Perusahaan 
Carrefour hadir di Tamini Square, dekat Taman Mini 
Indonesia Indah, sejak berdiri tanggal 22 Juni 2006. 
Dan seperti biasa, kalau tak hadir di gedung sendiri, 
Carrefour senangnya blusukan ke lantai bawah. 
Termasuk di Tamini Square ini, yang merupakan salah 
satu mall milik PT Lippo Karawaci Tbk.Beralamat Jl. 
Taman Mini Raya No. 15 Jakarta Timur. Carrefour 
Tamini square sudah banyak pergantian store manager 
kurang lebih 7 orang sampai saat ini sekarang store 
manager yang bertanggung jawab yaitu Bayu 
handayani. Adapun karyawan dari Carrefour Tamini 
berjumlah kurang lebih sekitar 288 orng terdiri dari 29 
manager dan 259 staff selain itu Carrefour Tamini 
mempunyai consultan dengan jumlah karyawan kurang 
lebih 276 consultan  agar membantu jualan di 
Carrefour. 

Carrefour memiliki dasar untuk menjadi retail yang 
baik yaitu mempunyai Visi dan misi sebagai berikut: 

Visi  

Untuk Indonesia Yang Lebih Baik dikenal dan dicintai 
dengan membuat Konsumen dan Mitra untuk 
menikmati kualitas hidup yang lebih baik setiap hari. 

Misi 

Menjadi peritel nomer 1 di indonesia pada 2020 

Transretail mempunyai pelayanan yang baik yaitu : 

1. Service Definition yaitu Memberi solusi dan 
membina hubungan sehingga diri kita lebih baik 
bermanfaat bagi orang lain dan customer bersedia 
untuk datang kembali. 

2. Service DNA yaitu darah, nasionalisme dan ambisi 
dan mempunyai 4 pilar yaitu product, process, 
people dan place. 

3. Panduan umum melayani yang disebut PASTI yaitu 
penampilan prima, ambil tanggung jawab pribadi, 
salam sesuai waktu, tidak melakukan hal-hal yang 
tidak pantas di depan customer, interaksi yang 
membuat nyaman. 

4. Transretail memiliki 12 fundamental sebagai acuan 
untuk perusahaan menjadi lebih baik yaitu : 
ketersedian barang dan stok, prosedur penerimaan 
barang, inovasi kreativitas kewirausahaan, 
keakuratan harga, optimalisasi promosi, diagnostik 
toko, nilai kerugian, ketersediaan staf, dibuka 
kembali, analisia kinerja keuangan, prosedur kasir 

dan higiene. 

Analisis Pembahasan 

Untuk teknik penghitungan yang dilakukan dalam 
penelitian ini dengan indeks korelasi variabel bebas (x) 
yaitu penggunaan iklan penjualan dan variabel terikat 
(y) peningkatan jumlah konsumen. Kemudian untuk 
perhitungan dari hasil korelasi dengan rumus “r” 
sebagai alat hipotesa statistic dan menggunakan uji 
hitungan “t” sebagai alat untuk menguji apakah ada 
pengaruh iklan penjualan terhadap peningkatan jumlah 
konsumen pada produk Unilever di Carrefour Tamini 
Square. Yang berarti taraf nyata lalu kemudian 
membandingkan dengan hasil uji t. 
Sedangkan dalam analisis yang dilakukan yaitu untuk 
membandingkan antara penggunaan iklan penjualan 
terhadap peningkatan jumlah konsumen dengan cara 
menggunakan berupa skala penilaian hasil test formatif 
dari kuesioner kedua variabel yang telah disebar kepada 
responden. Kemudian setelah sudah disebar kepada 
responden baru disusun skor hasil dari kuesioner 
kedua variabel tersebut yaitu penggunaan iklan 
penjualan sebagai variabel bebas (x) dan peningkatan 
jumlah konsumen sebagai variabel terikat (y) baru 
kemudian mengurutkan skor nilai kedalam lampiran 
kerja uji variabel, hal ini guna untuk mempermudah 
dalam melalukan perhitungan korelasinya. 

Dengan demikian bisa kita lihat pada tabel dimana 
masing-masing kedua variabel tersebut dapat diketahui 
hasil kerja uji korelasi sebagai berikut : 

Dari tabel diatas kerja uji korelasi telah diperoleh data 
untuk perhitungan pengolahan korelasi kedua variabel 
yaitu penggunaan iklan penjualan sebagai variabel 
bebas (X), dan peningkatan jumlah konsumen sebagai 
variabel terikat (Y), dengan mengggunakan rumus 
product momment sebagai berikut : 

∑x = 4101  ∑x² = 171201  ∑xy = 
171972 

∑y = 4134  ∑y² = 173880  ∑n = 99 

Koefisien Korelasi 

Dalam analisis korelasi digunakan untuk mengetahui 
derajat hubungan antara variabel X dan variabel Y itu 
kuat atau tidak. Ini dapat di hitung dengan rumus : 

N X Y x2 y2 xy 
 4101 4134 171201 173880 171972 
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Tabel 2 : Pedoman Untuk Memberikan 
Interpretasi Koefisien Korelasi 
Sumber : Sugiyono (2007 : 183) 

 
Dari perhitungan tersebut diatas terlihat bahwa 
besarnya nilai r = 0,562795 berarti penggunaan iklan 
penjualan terhadap peningkatan jumlah konsumen 
berpengaruh sedang. 
 
Uji Koefisien Uji T 
 
Selanjutnya untuk melakukan uji hipotesis maka perlu 
dilakukan uji signifikan dengan menggunakan rumus 
uji – t yang menyatakan ada pengaruh positif antara 
penggunaan iklan penjualan terhadap peningkatan 
jumlah konsumen. Dengan menggunakan korelasi 
produk moment sebagai berikut : 

 

 

 

 

 
 
Mencari ᵗtabel menggunakan microsoft exel agar lebih 
mempermudah untuk penghitungan dengan cara 
rumusnya yaitu : 
ᵗtabel = TINV (probabillty;deg-freedom) 
ᵗtabel = TINV (0,05;(99-2)) 
ᵗtabel = TINV (0,05;(97)) 
ᵗtabel = 1,984723 

Berdasarkan perhitungan diatas, dimana  = 

6,75 ternyata lebih besar dari  = 1,984723 pada 
taraf kesalahan 5% atau 0,05. Oleh karena itu hipotesis 

Ha diterima dan Ho ditolak pada  = 0.05 yang 
berarti adanya pengaruh penggunaan iklan penjualan 
terhadap peningkatan jumlah konsumen. 
 
Gambar 1: Uji Siginifikan Koefisien Korelasi 

Dengan Uji Dua Pihak 
Dari hasil perhitungan didapatt hitung sebesar 

6,75 t tabel sebesar 1,984 dan taraf signifikan 

0,05 jika ˃  berarti hipotesis 

Interval Koefisien Hubungan Tingkat 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40– 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,00 Sangat Kuat 
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penelitian Hₒ ditolak dan Hₐ diterima.  

Uji Koefisien Determinasi 
Pengujian hipotesis selanjutnya yaitu dengan cara 
menguadratkan koefisien yang ditemukan. Jadi 
koefisien determinasi yang ditemukan adalah : 
Koefisien determinasi  

= r² x 100% 

= 0,56² x 100% 

= 0,31x 100% 

= 0,31 

= 0,31 sehingga jika dijadikan persen adalah 31% 

Dengan demikian kontribusi penggunaan iklan 
penjualan terhadap peningkatan jumlah konsumen 
sebesar 31%. Dari perhitungan determinasi diperoleh 
r²ᵪᵧ = 0,31 artinya kontribusi penggunaan iklan 
penjualan terhadap peningkatan jumlah konsumen 
sebesar 31% sedangkan 69% ditentukan oleh faktor 
atau keadaan lain. 

Interpretasi Hasil Penelitian 
Pengujian hipotesis dengan menggunakan rumus 
korelasi product moment. Dari perhitungan dengan 
menggunakan rumus product moment tersebut 
diperoleh hasil r hitung sebesar  0,562 dan pada taraf 
signifikan 5% sebesar 1,984. Hal ini menunjukan 
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel yang berarti 
hipotesis nol (Hₒ) ditolak (tidak ada hubungan antara 
penggunaan iklan penjualan terhadap peningkatan 
jumlah konsumen di carrefour tamini square). Untuk 
melihat seberapa besar kontribusi yang disumbangkan 
dari variabel bebas (penggunaan iklan penjualan) 
terhadap variabel terikat (peningkatan jumlah 
konsumen)  maka dicari koefisien determinasi dengan 
cara mengkuadratkan hasil r hitung x 100%. Dalam hal 
ini diperoleh koefisien determinasinya adalah 31%. Ini 
berarti bahwa penggunaan iklan penjualan 
mempengaruhi terhadap peningkatan jumlah 
konsumen sedangkan sisanya dipengaruhi faktor-faktor 
lain yakni seperti sales promotion (promosi penjualan), 
public realation and publisity(hubungan massa), dan 
personal selling (penjualan perorangan). 

 

KESIMPULAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian penelitian penulis menarik 
kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penggunaan iklan penjualan terhadap peningkatan 

jumlah konsumen pada produk Unilever di 
Carrefour Tamini Square menunjukan ada 
pengaruh atau ada kontribusi yang tergolong pada 
kategori sedang karena berada pada 0,562 berada 
pada koefisien korelasi antara 0,49 – 0,59 atau 
sedang sesuai dengan hasil interpretasi. 

2. Berdasarkan perhitungan, dimana  = 6,75 

ternyata lebih besar dari  = 1,984723 pada 
taraf kesalahan 5% atau 0,05. Oleh karena itu 

hipotesis Ha diterima dan Ho ditolak pada  = 
0.05 yang berarti adanya pengaruh penggunaan 
iklan penjualan terhadap peningkatan jumlah 
konsumen. 

3. Kontribusi penggunaan iklan penjualan terhadap 
peningkatan jumlah konsumen sebesar 31% dari 
perhitungan determinasi diperoleh r²ᵪᵧ = 0,31 
artinya kontribusi pengaruh iklan penjualan sebesar 
31% sedangkan 69% ditentukan oleh faktor atau 
keadaan lainnya seperti harga, distribusi dan kualitas 
produk . 

Saran 
Adapun saran-saran yang di ajukan adalah sebagai 
berikut : 

1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis 
dan menunjukan interpretasi yang sedang, penulis 
menyarankan agar dapat ditingkatkan supaya 
berkembang lagi, seperti memberikan customer 
beberapa informasi produk yang di iklankan pada 
media elektronik ataupun media apa saja ini penting 
agar penggunaan iklan penjualan dan peningkatan 
jumlah konsumen karena semua variabel yang 
diteliti dalam penelitian ini menunjukan pengaruh 
positif maka diharapkan bagi perusahaan carrefour 
tamini square untuk membuat suatu perhargaan 
kepada konsumen seperti memberikan hadiah atau 
souvenir yang telah membeli produk unilever agar 
konsumen tetap menjadi pelanggan tetap di 
carrefour tamini square dan konsumen pun akan 
merekomendasikan kepada konsumen lain. 

2. Dari hasil penelitian perhitungan didapat t hitung 
sebesar 6,75 t tabel sebesar 1,984 dan taraf 

signifikan 0,05 jika ˃  berarti 
hipotesis penelitian Hₒ ditolak dan Hₐ diterima. 
Untuk itu kegiatan iklan yang berkaitan dengan 
peningkatan jumlah konsumen hendaknya 
dilakukan secara lebih kreatif lagi terutama dengan 
lebih mengoptimalkan penggunaan iklan lewat 
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internet dan yang lainnya agar produk-produk 
Unilever lebih dikenal dan diminati banyak 
pelanggan/konsumennya. 

3. Dari hasil penelitian di temukan kontribusi iklan 
penjualan sebesar 31% sedangkan 69% di tentukan 
oleh faktor – faktor keadaan lainnya. Penulis 
menyarankan agar perusahaan lebih menggali lagi 
faktor yakni seperti meningkatkan promosi 
penjualan agar penjualan produk unilever akan 
meningkat untuk perusahaan carrefour tamini 
square, meningkatkan hubungan yang baik agar 
konsumen tetap menjadi pembeli tetap di carrefour 
tamini square, meningkatkan penjualan perorangan 
agar penjualan lebih baik untuk perusahaan 
tersebut. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

Tujuan pembangunan nasional Negara Indone-
sia dalam UUD 1945 yaitu memajukan kesejahteraan 
umum, dapat digambarkan dengan tingkat kemiskinan 
di Indonesia. Semakin rendah tingkat kemiskinan di 
Indonesia, maka semakin tinggi tingkat kesejahteraan 
penduduk Indonesia. 

Kemiskinan menjadi salah satu permasalahan 
yang kompleks dan bersifat multidimensional di ham-
pir setiap negara termasuk di Indonesia. Kemiskinan 
dalam dimensi ekonomi diartikan sebagai kekurangan 
sumberdaya yang digunakan untuk meningkatkan kese-
jahteraan hidup. Seseorang atau keluarga dikatakan 
miskin jika tidak dapat memenuhi kehidupan 
pokoknya (Suryawati, 2005 : 123). Berdasarkan Badan 
Pusat Statistik jumlah penduduk miskin di Indonesia 
pada Maret 2017 mencapai 27,77 juta orang atau sebe-
sar 10,64% (BPS, 2017). Hidup dalam kemiskinan bu-
kan hanya hidup dalam kekurangan uang dan tingkat 
pendapatan rendah, tetapi juga banyak hal lain, salah 
satunya tingkat pendidikan rendah. Berdasarkan data 

Kemendikbud jumlah anak putus sekolah di Indonesia 
pada tahun 2017 untuk tingkat SMA sebesar 36.419 
orang, sedangkan untuk tingkat SMK sebesar 72.744 
orang. 

Pendidikan memberikan kemampuan berkem-
bang melalui penguasaan ilmu dan keterampilan, serta 
menanamkan pentingnya martabat manusia. Pendidi-
kan merupakan upaya yang dilakukan untuk mencer-
daskan bangsa. Oleh karena itu, keadilan dalam mem-
peroleh pendidikan harus diperjuangkan dan diwujud-
kan oleh pemerintah, salah satunya melalui program 
UKS. Program UKS (Usaha KesejahteraanSosial) me-
rupakan program yang dibentuk pemerintah sebagai 
wujud memperoleh  

keadilan pendidikan bagian Anak kurang 
mampu dari segi ekonomi. Salah satu bentuk program 
UKS ini yaitu lembaga pelayanan sosial Panti Sosial 
Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet (PSAA PU 03 
Tebet) yang berada di bawah naungan Dinas Sosial 
Jakarta. Panti asuhan ini menyelengarakan pendidikan 
formal dan informal bagi anak-anak panti secara gratis. 
Pendidikan formal diberikan untuk tingkat SMP dan 
SMK, dilaksanakan diluar panti dengan bersekolah di 

Pengaruh Pendidikan Terhadap Kepuasan  
Warga Binaan Sosial di Panti Sosial Asuhan  

Anak Putra Utama 03 Tebet 
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SMP dan SMK yang berada di sekitar panti, sedangkan 
pendidikan informal diberikan dalam bentuk les mata 
pelajaran dan keterampilan bakat.  

Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 
warga binaan dalam memenuhi pendidikan khususnya 
pendidikan sekolah menengah atas maka perlu bagi 
PSAA PU 03 Tebet untuk mengetahui kebutuhan dan 
keinginan warga binaan akan pendidikan. Hal ini tidak 
lepas dari unsur pelayanan yang diberikan dan kepua-
san warga binaan atas jasa pendidikan yang diterima-
nya. Kepuasan warga binaan sangat bergantung dari 
kualitas unsur pelayanan pendidikan yang diberikan 
oleh pihak PSAA PU 03 Tebet. Kepuasan warga bi-
naan terhadap unsur kualitas pelayanan pendidikan 
menjadi salah satu ukuran dari keberhasilan PSAA PU 
03 Tebet dalam bidang pendidikan.   

Kualitas pelayanan dapat diasumsikan sebagai 
tingkat keunggulan yang diharapkan dapat memenuhi 
harapan pelanggan dalam hal ini warga binaan. Keber-
hasilan PSAA PU 03 Tebet dalam memberikan pelaya-
nan pendidikan yang berkualitas dapat ditentukan den-
gan pendekatan SERVQUAL. SERVQUAL (Service 
Quality) merupakan salah satu pendekatan kualitas jasa 
yang banyak dijadikan acuan dalam riset yang meliputi 
bukti fisik (tangible), empati (empathy), daya tahan 
(responsiveness), keandalan (reliability), dan kepastian 
(assurance) (Parasuraman et al, 1998). 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Dudung Juhana dan Ali Mulyawan menunjukan bahwa 
jika pengaruh bukti fisik (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian 
(assurance), dan empati (empathy) ditingkatkan kepuasan 
akan meningkat (Dudung dan Ali, 2015). Penelitian 
lain yang dilakukan oleh Aniek juga menunjukkan 
bahwa dimensi kualitas layanan jasa (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy) yang diberikan berpen-
garuh positif dan signifikan terhadap kepuasan kon-
sumen (Aniek, 2011).  

Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian dalam latar belakang peneli-

tian diatas, maka dapat diidentifikasikan sebagai beri-
kut. 

1. Kepuasan warga binaan sosial terhadap pendidikan 
masih belum maksimal. 

2. Sarana pendidikan di Panti Sosial kurang memadai 
bagi warga binaan sosial 

3. Kurang maksimal proses pendidikan yang diberikan 
kepada warga binaan sosial. 

Batasan Masalah 

Agar pembahasan tidak terlalu meluas dan untuk mem-
permudah penelitian ini maka batasan masalah dalam 
penelitian ini adalah kepuasan warga binaan sosial ter-
hadap pendidikan.  

Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah diatas maka rumusan 
masalah penelitian ini adalah “apakah terdapat penga-
ruh pendidikan terhadap kepuasan warga binaan sosial 
di Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet”. 

Tujuan Penelitian 
1. Tujuan penelitian ini yang berjudul “pengaruh pen-

didikan terhadap kepuasan warga binaan sosial di 
Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet”: 

2. Untuk mengetahui proses pendidikan yang ada 
di Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 
Tebet. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar kepuasan waga 
binaan sosialter hadap di Panti Sosial Asuhan Anak 
Putra Utama 03 Tebet. 

LANDASAN TEORI 
Pengertian Pendidikan 

Pendidikan merupakan segala upaya yang 
direncanakan untuk mempengaruhi orang lain baik 
individu, kelompok, atau masyarakat sehingga mereka 
melakukan apa yang diharapkan oleh pelaku pendidi-
kan (Notoatmodjo, 2003 : 16). Pendidikan merupakan 
proses pembentukan kecakapan-kecakapan fundamen-
tal secara intelektual dan emosional kearah alam dan 
sesama manusia (Dewey, 2005:36). Pendidikan adalah 
segala pengalaman belajar yang berlangsung dalam 
segala lingkungan dan sepanjang hidup. Pendidikan 
adalah segala situasi hidup yang memengaruhi pertum-
buhan individu (Mudyahardjo, 2012:3). 

Pendidikan didefinisikan oleh Noor Syam 
(Danim, 2011:4) sebagai aktifitas dan usaha manusia 
untuk meningkatkan kepribadiannya dengan jalan 
membina potensi-potensi pribadinya, yaitu rohai
(pikir,karsa,cipta dan budi nurani) dan jasmani
(pancaindra serta keterampilan-keterampilan). Menurut 
Ki Hajar Dewantara (2005:25) pendidikan merupakan 
upaya menuntun segala kekuatan kodrat yang ada pada 
anak-anak agar mereka sebagai manusia dan sebagai 
masyarakat mendapat keselamatan dan kebahagiaan 
yang setinggi-tingginya. Charles E. Siberman menyata-
kan pendidikan tidak sama dengan pengajaran, karena 
pengajaran hanya menitikberatkan pada usaha 
mengembangkan intelektualitas manusia. Pendidikan 
berusaha mengembangkan seluruh aspek kepribadian 
dan kemampuan manusia, baik aspek kognitif maupun 
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psikomotorik. Pendidikan mempunyai makna yang 
lebih luas daripada pengajaran, tetapi pengajaran meru-
pakan sarana yang ampuh dalam menyelenggarakan 
pendidikan (siberman dalam Suardi, 2012:14).   

Menurut UU RI Nomor 20 Tahun 2003 pen-
didikan adalah usaha sadar terencana untuk mewujud-
kan suasan belajar dan proses pembelajaran agar pe-
serta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya 
untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengen-
dalian dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Pendidi-
kan dalam penelitian ini didefinisikan sebagai proses 
pembelajaran dalam pengembangan potensi terhadap 
peserta didik agar bisa mempengaruhi orang lain dalam 
melakukan apa yang diharapkan .  

Faktor-faktor Pendidikan 
Menurut M.Alisuf Sabri ada beberapa faktor 

yang dapat mempengaruhi kelancaran dan keberhasilan 
pelaksanaan pendidikan : 

 Faktor Tujuan 

Tujuan pendidikan merupakan factor utama yang ha-
rus diperhatikan, disadari dan dijadikan sasaran oleh 
setiap pendidikan yang melaksanakan kegiatan pendidi-
kan. 

Faktor Anak Didik 

Menurut Lengeveld bahwa anak didik adalah anak atau 
orang yang belum dewasa atau belum memperoleh 
kedewasaan atau seseorang yang masih menjadi tang-
gungjawab seorang pendidik tertentu, anak didik terse-
but adalah anak yang memiliki sifat ketergantungan 
kepada pendidik itu, karena ia secara alami tidak ber-
daya ia sangat memerlukan bantuan pendidiknya untuk 
menyelenggarakan dan melanjutkan hidupnya baik se-
cara jasmanah maupun rohaniah. 

Faktor Pendidik 

Menurut Lengeveld, “Pendidik” adalah orang yang ber-
tanggung jawab terhadap pendidikan atau kedewasaan 
seorang anak. Jadi sebenarnya seseorang disebut pen-
didik itu karena adanya peranan dan tanggung jawab-
nya dalam mendidik seorang anak. 

Faktor Alat 

Menurut wujudnya faktor alat dapat dibagi menjadi 
dua bagian, yaitu: 

1. Berupa benda-benda yang diperluka dalam pe-
laksanaan pendiidikan, seperti alat-alay yang ada 
didalam rumah, alat perlengkapan sekolah dan 
lain-lain yang dapat difungsikan sebagai alat 
bantu dalam pelaksanaan pendidikan. 

2. Bukan merupakan benda-benda tetapi berupa 
perbuatan pendidik yang digunakan untuk pen-
capaian tujuan pendidikan. 

Faktor Milieu/Lingkungan 

Faktor lingkungan yang dimaksud disini adalah segala 
sesuatu yang ada di sekitar/sekeliling anak. 

Tujuan Pendidikan 
Tujuan pendidikan adalah terbentuknya ke-

hidupan sebagai insan kamil, suatu kehidupan dimana 
ketiga inti hakikat manusia baik sebagai makhluk indi-
vidu, makhluk sosial dan makhluk susila/religious. 

Tujuan pendidikan di Indonesia sebagaimana 
yang tercantum dalam Bab II pasal 3 UU SPN No.20 
Tahun 2003 berbunyi : “Pendidikan nasional berfungsi 
mengembangkan kemampuan dan membentuk watak 
serta peradaban bangsa yang bermatabat dalam men-
cerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untuk berkem-
bangnya potensi peserta didik agar menjadi manusia 
yang berima dan bertaqwa kepada Tuhan Yang Maha 
Esa, berakhlak mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, 
mandiri, dan menjadi warga negara yang demokratis 
serta bertanggung jawab”. 

Pengertian Kepuasan  
Kepuasan adalah suatu keadaan dimana kebu-

tuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat dipe-
nuhi melalui produk yang dikonsumsi (Nasution, 
2001 : 45). Kepuasan adalah tingkat perasaan setelah 
membandingkan antara apa yang dia terima dan 
harapannya (Umar, 2005 : 65). Kepuasan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan 
merasa puas dan sebaliknya bilan kinerja tidak sesuai 
harapan makan akan kecewa. 

Engel, et al (Tjiptono, 2006: 349) mendefinisi-
kan kepuasan sebagai evaluasi purna beli dimana alter-
natif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 
melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpua-
san timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi 
harapan. Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk 
ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit untuk dida-
pat jika  perusahaan jasa atau industri tersebut tidak 
benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh kon-
sumen. Untuk produk atau layanan dengan kualitas 
yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang-
berbeda-beda bagi konsumen yang berbeda. Oleh 
karena itu, suatu perusahaan harus selalu memperhati-
kan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen. 
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Irawan (2003: 32) mendefinisikan kepuasan 
sebagai perasaan senang atau kecewa dari seseorang 
yang mendapat kesan dari membandingkan hasil pe-
layanan kinerja dengan harapan-harapannya. Menurut 
Sugito (2005: 15) kepuasan tingkat kepuasan meru-
pakan fungsi dari perbedaan antara kinerja atau hasil 
produk/jasa yang dirasakan dengan harapan, apabila 
kinerja atau hasil produk/jasa di bawah harapan maka 
pelanggan akan kecewa.  

Metode Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 

metode deksriptif dengan pendekatan kuantitatif, yang 
bersifat korelasional dimana untuk melihat seberapa 
pengaruh variabel bebas dengan variabel terikat yaitu 
variabel Pendidikan dan Kepuasan. Penelitian dilaku-
kan dengan sekelompok warga binaan sosial  di Panti 
Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet. Metode 
penelitian ini dipilih terutama karena keterbatasan 
waktu, biaya dan tenaga yang peneliti miliki. 

Untuk penelitian ini, peneliti menggunakan 
penelitian survei Kerlinger, dalam Sugiyono (2009:11) 
mengemukakan bahwa survei adalah penelitian yang 
dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi 
data yang dipelajari adalah sampel yang diambil dari 
populasi tersebut sehingga di temukan kejadian-
kejadian relative, distribusi dan pengaruh-pengaruh 
antara variabel. Penelitian survey dilakukan untuk pen-
gamatan yang tidak mendalam. 

Sedangkan sebagaimana antar variabel-variabel 
itu berpengaruh, maka peneliti akan mempergunakan 
pendekatan korelatif, atau yang sering disebut dengan 
metode asosiatif. Metode asosiatif (korelatif) adalah 
penelitian yang berusaha untuk mencari pengaruh 
antara suatu variabel terhadap variabel yang lainnya 
Sugiyono. Pendekatan kausalitas dan korelatif mem-
berikan arti bahwa penelitian ini dirancang untuk me-
nentukan pengaruh variabel penelitian yang berbeda 
yaitu variabel bebas (Pendidikan) terhadap variabel 
terikat yaitu (Kepuasan Warga Binaan Sosial), pendeka-
tan ini bukan hanya sekedar memberikan deskripsi saja 
tetapi mencakup penguji pengaruh antara variabel be-
bas terhadap variabel terikat, yang pada gilirannya akan 
dapat diketahui berapa besar pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat serta besarnya arah pengaruh 
yang terjadi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh pendidikan terhadap kepuasan warga binaan 
sosial di Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 
Tebet. 

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Hasil Pengujian Data 

Setelah dilakukan penyebaran kuesioner atau 
angket tentang pernyataan mengenai pendidikan seba-
gai variabel bebas (X) menanyakan pendidikan formal 
dan nonformal. Sedangkan mengenai kepuasan warga 
binaan sosial sebagai variabel (Y) menanyakan perihal 
kualitas pelayanan dan  ketepatan waktu terhadap 
warga binaan sosial yang berada di Panti Sosial Asuhan 
Anak Putra Utama 03 Tebet. Adapun jumlah respon-
den adalah 50 orang. 

Analisis Data 

Analisis Pendidikan 

Mengenai pernyataan terhadap pendidikan tentang 
pendidika formal dan pendidikan informal untuk jawa-
ban responden mengenai pendidikan yang terjadi di 
PSAA PU 03 Tebet adalah : 
Penghuni panti sekolah sesuai dengan tingkat 
usia 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 4 re-
sponden (8%), yang menyatakan setuju 24 responden 
(48%), yang menyatakan ragu-ragu 20 responden 
(40%), yang menyatakan tidak setuju 2 responden 
(4%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
penghuni panti sekolah sesuai dengan tingkat usia. 
 
Sistem pendidikan PSAA PU 03 Tebet sesuai den-
gan prosedur 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 2 re-
sponden (4%), yang menyatakan setuju 33 responden 
(66%), yang menyatakan ragu-ragu 14responden 
(28%), yang menyatakan tidak setuju 1 responden 
(2%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan sistem 
pendidikan PSAA PU 03 Tebet sesuai dengan prose-
dur 
 
Pengasuh PSAA PU 03 Tebet memotivasi belajar 
warga binaan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 10 
responden (20%), yang menyatakan setuju 4 responden 
(8%), yang menyatakan ragu-ragu 4 responden (8%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 0 responden (0%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan pengasuh PSAA 
PU 03 Tebet memotivasi belajar warga binaan sosial. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet bertanggungjawab 
pengambilan rapor disekolah 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 9 re-
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sponden (18%), yang menyatakan setuju 35 responden 
(70%), yang menyatakan ragu-ragu 6 responden (12%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 0 responden (0%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan Karyawan PSAA 
PU 03 Tebet bertanggungjawab pengambilan rapor 
disekolah. 
 
PSAA PU 03 Tebet membiayai semua kebutuhan 
warga binaan sosial dengan baik 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 9 re-
sponden (18%), yang menyatakan setuju 32 responden 
(64%), yang menyatakan ragu-ragu 8 responden (16%), 
yang menyatakan tidak setuju 1 responden (2%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 0 responden (0%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan PSAA PU 03 
Tebet membiayai semua kebutuhan warga binaan 
sosial dengan baik Karyawan PSAA PU 03 Tebet 
memberikan pembinaan dengan baik. 
 
PSAA PU 03 Tebet memberikan kegiatan pengisi 
waktu luang warga binaan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 5 re-
sponden (10%), yang menyatakan setuju 27 responden 
(54%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 4 responden 
(8%), yang menyatakan sangat tidak setuju 2 respon-
den (4%). Dengan demikian dapat disimpulkan PSAA 
PU 03 Tebet memberikan kegiatan pengisi waktu luang 
warga binaan sosial. 
 
PSAA PU 03 Tebet memberikan sarana dan 
prasana yang memadai 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju13re-
sponden (26%), yang menyatakan setuju 22 responden 
(44%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 3 responden 
(6%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan PSAA 
PU 03 Tebet memberikan sarana dan prasana yang 
memadai. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet memberikan pembi-
naan dengan baik 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 2 re-
sponden (4%), yang menyatakan setuju 29 responden 
(58%), yang menyatakan ragu-ragu 17 responden 
(34%), yang menyatakan tidak setuju 0responden (0%), 
yang menyatakan sangat tidak setuju 2 responden 
(4%). Dengan demikian dapat disimpulkan Karyawan 
PSAA PU 03 Tebet memberikan pembinaan dengan 
baik. 
 
PSAA PU 03 Tebet memberikan kegiatan ket-

erampilan sesuai bakat warga binaan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 5 re-
sponden (10%), yang menyatakan setuju 30 responden 
(60%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 0responden (0%), 
yang menyatakan sangat tidak setuju 3responden (6%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan PSAA PU 03 
Tebet memberikan kegiatan keterampilan sesuai bakat 
warga binaan sosial. 
 
Warga binaan sosial wajib mengikuti semua 
kegiatan keterampilan yang diberikan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 5 re-
sponden (10%), yang menyatakan setuju 29 responden 
(58%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 2 responden 
(4%), yang menyatakan sangat tidak setuju 2 respon-
den (4%). Dengan demikian dapat disimpulkan Warga 
binaan sosial wajib mengikuti semua kegiatan keteram-
pilan yang diberikan. 
 

Analis kepuasan warga binaan sosial 
Mengenai pernyataan tentang kepuasan warga binaan 
sosial menanyakan tentang kualitas, ketepatan waktu 
dan efisiensi, untuk jawaban responden mengenai pen-
didikan yang terjadi di Panti Sosial Asuhan Anak Putra 
Utama 03 Tebet. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet memberikan kemu-
dahan didalam memberikan layanan pendidikan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 5 re-
sponden (10%), yang menyatakan setuju 41 responden 
(82%), yang menyatakan ragu-ragu 3 responden (6%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 1 responden (2%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan Karyawan PSAA 
PU 03 Tebet memberikan kemudahan didalam mem-
berikan layanan pendidikan. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet memberikan laya-
nan pendidikan yang maksimal kepada warga bi-
naan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 6 re-
sponden (12%), yang menyatakan setuju 33 responden 
(66%), yang menyatakan ragu-ragu 10 responden 
(20%), yang menyatakan tidak setuju 1 responden 
(2%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan Kary-
awan PSAA PU 03 Tebet memberikan layanan pen-
didikan yang maksimal kepada warga binaan social 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet mengutamakan 
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layanan pendidikan yang berorientasi kepada 
kepuasan warga binaan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 7re-
sponden (14%), yang menyatakan setuju 31 responden 
(62%), yang menyatakan ragu-ragu 11 responden 
(22%), yang menyatakan tidak setuju 1 responden 
(2%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan Kary-
awan PSAA PU 03 Tebet mengutamakan layanan pen-
didikan yang berorientasi kepada kepuasan warga bi-
naan social. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet didalam melakukan 
layanan pendidikan selalu berorientasi pada stan-
dar prosedur 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 3 re-
sponden (6%), yang menyatakan setuju 34 responden 
(68%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 0responden 
02%), yang menyatakan sangat tidak setuju 1 respon-
den (2%). Dengan demikian dapat disimpulkanKary-
awan PSAA PU 03 Tebet didalam melakukan layanan 
pendidikan selalu berorientasi pada standar prosedur. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet memiliki jam opera-
sional (jam kantor) yang nyaman bagi warga bi-
naan sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 7 re-
sponden (14%), yang menyatakan setuju 38 responden 
(76%), yang menyatakan ragu-ragu 3 responden (6%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 2 responden (4%). 
Dengan demikian dapat disimpulkanKaryawan PSAA 
PU 03 Tebet memiliki jam operasional (jam kantor) 
yang nyaman bagi warga binaan sosial. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet menyediakan laya-
nan pendidikan sesuai waktu yang dijanjikan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 6 re-
sponden (12%), yang menyatakan setuju 41responden 
(82%), yang menyatakan ragu-ragu 1 responden (2%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 2 responden (4%). 
Dengan demikian dapat disimpulkanKaryawan PSAA 
PU 03 Tebet menyediakan layanan pendidikan sesuai 
waktu yang dijanjikan. 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet menyampaikan 
layanan pendidikan sesuai waktu yang dijanjikan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 4 re-
sponden (8%), yang menyatakan setuju 40 responden 
(80%), yang menyatakan ragu-ragu 6 responden (12%), 
yang menyatakan tidak setuju 0 responden (0%), yang 
menyatakan sangat tidak setuju 0 responden (0%). 
Dengan demikian dapat disimpulkanKaryawan PSAA 

PU 03 Tebet menyampaikan layanan pendidikan sesuai 
waktu yang dijanjikan. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet memberikan laya-
nan pendidikan yang cepat kepada warga binaan 
sosial 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 6 re-
sponden (12%), yang menyatakan setuju 32 responden 
(64%), yang menyatakan ragu-ragu 11responden 
(22%), yang menyatakan tidak setuju 1 responden 
(2%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkanKary-
awan PSAA PU 03 Tebet memberikan layanan pen-
didikan yang cepat kepada warga binaan social. 
 
 Karyawan PSAA PU 03 Tebet dalam memberikan 
layanan pendidikan mengedapankan ke efektifan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 4 re-
sponden (8%), yang menyatakan setuju 32 responden 
(64%), yang menyatakan ragu-ragu 13 responden 
(26%), yang menyatakan tidak setuju 1 responden 
(2%), yang menyatakan sangat tidak setuju 0 respon-
den (0%). Dengan demikian dapat disimpulkanKary-
awan PSAA PU 03 Tebet dalam memberikan layanan 
pendidikan mengedapankan ke efektifan. 
 
Karyawan PSAA PU 03 Tebet selalu tepat waktu 
didalam memberikan layanan pendidikan 
Berdasarkan data yang menyatakan sangat setuju 3 re-
sponden (6%), yang menyatakan setuju 31 responden 
(62%), yang menyatakan ragu-ragu 12 responden 
(24%), yang menyatakan tidak setuju 3 responden 
(6%), yang menyatakan sangat tidak setuju 1 respon-
den (2%). Dengan demikian dapat disimpulkan Kary-
awan PSAA PU 03 Tebet selalu tepat waktu didalam 
memberikan layanan pendidikan 

Analisis pengaruh pendidikan terhadap kepuasan 
warga binaan sosial  

Untuk teknik perhitungan yang dilakukan dalam 
penelitian ini dengan menggunakan indeks korelasi 
variable bebas (X) yaitu pendidikan dan variable terikat 
(Y) yaitu kepuasan warga binaan sosial, kemudian un-
tuk pehitungan hasil korelasi denga menggunakan ru-
mus product moment yaitu korelasi dengan rumus 
“r”” sebagai alat hipotesa statistic dan menggunakan 
uji hitungan “t”” sebagai alat menguji apakah ada 
hubungan pendidikan dengan kepuasan warga binaan 
sosia di Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Te-
bet yang berarti taraf nyata lalu kemudian memband-
ingkannya dengan hasil dari uji t. Sedangkan dalam 
analisis yang dilakukan oleh penulis yaitu untuk mem-
bandingkan antara pengaruh pendidikan terhadap 
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kepuasan warga binaan sosial denga cara menggunakan 
berupa skala penilaian hasil tes normative dari angket 
kedua variable yang telah disebar kepada beberapa re-
sponden terpilih, kemudian setelah itu baru disusun 
skor hasil dari angket kedua variable tersebut yaitu dari 
pendidikan sebagai variable bebas (x) dan kepuasan 
warga binaan sosial sebagai variable terikat (y) dan baru 
kemudian mengurutkan skor ke dalam lampiran kerja 
uji variable, hal ini gunan untuk mempermudah dalam 
melakukan perhitungan korelasinya. 

Untuk itu penulis menyajikan jumlah atau hasil dari 
kerja uji korelasi yaitu hasil pendidikan (X) dan kepua-
san warga binaan sosial (Y) yang telah diurutkan seba-
gai dasar hasil perhitungan kerja korelasi “r”. Dengan 
demikian bisa kita lihat pada tabel halaman dimana 
kedua variable tersebut dapat diketahui hasil kerja uji 
korelasinya sebagai berikut: 

Dari data tabel kerja uji kolerasi di atas telah diperoleh 
data untuk perhitungan pengolahan kolerasi kedua 
variabel yaitu responsivitas pelayanan sebagai variabel 
bebas (X) dan kepuasan pasien (Y) dengan mengguna-
kan rumus product moment berikut : 

∑x = 1890 ∑x² = 72418 ∑xy = 73745 

∑y = 1934 ∑y² = 75602 n = 50 

Maka kolerasinya adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 
Pembulatan 0,73 

Untuk menunjukan tingkat pengaruh/kolerasi yang 
telah didapat, menurut Sugiyono, interval yang nanti-
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nya akan membawa kepada tingkat pengaruh adalah 
sebagai berikut : 

Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koe-
fisien Korelasi 

Sumber : Sugiyono (2009 : 250) 

Dari perhitungan tersebut diatas terlihat bahwa be-
sarnya nilai r = 0,73 berarti pengaruh pendidikan kuat. 
Dari uraian tersebut menunjukan bahwa pengaruh 
pendidikan terhadap kepuasan warga binaan sosial.  

Selanjutnya untuk melakukan uji hipotesis maka perlu 
dilakukan uji signifikan dengan menggunakan uji – t 
yang menyatakan ada pengaruh positif antara pendidi-
kan terhadap kepuasan warga binaan sosial. Sugiono 
rumus uji signifikan kolerasi product moment adalah 
sebagai berikut : 

 

 

 

 

 
Sementara untuk mempermudah menghitung nilai t 
table data menggunakan Microsoft excel dengan cara 
menuliskan formula pada insert function atau selnya 
yaitu:  

  t tabel = TINV (probability, deg-freedom)   

  t tabel = TINV (0.05, 50-2) 

t tabel = TINV (0.05,48)      

21
2

r
nrt
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Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0.0 - 0.199 Sangat  Rendah 

0.20 - 0.399 Rendah 

0.40 - 0.599 Sedang 

0.60 - 0.799 Kuat 

0.80 - 1.000 Sangat  Kuat 
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t tabel = 2,4 

Berdasarkan perhitungan tersebut diatas, 
dimana  ฀hitung = 7,322 ternyata lebih besar 
dari  ฀tabel = 2,4 pada taraf kesalahan 5% atau 0,05. 
Oleh karena itu hipotesis Ha diterima dan Ho ditolak 
pada ɑ = 0.05, yang berarti adanya pengaruh 
pendidikan terhadap kepuasan warga binaan sosial. 

Selanjutnya dapat dihitung kontribusi dari hubungan 
pendidikan terhadap kepuasan warga binaan sosial, 
dilakukan dengan menghitung koefisien determinasi 
(Kd) yaitu dengan cara mengkuadratkan koefisien yang 
ditemukan. 

Jadi Koefisien determinasi yang ditemukan adalah : 

Koefisien determinasi        

= ɼ² x 100% 

= 0,73² x 100% 

= 0,5329 x 100% 

= 53,29% 

Dari perhitungan diatas menunjukan bahwa Pengaruh 
Pendidikan Terhadap Warga Binaan Sosial di Panti 
Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet di Jakarta 
Selatan sebesar 53,29 %, maka 100% - 53,29% = 46,71 
% ditentukan oleh faktor lain, misalnya sarana dan 
prasana dan layanan pendidikan yang diberikan PSAA 
PU 03 Tebet. 

 

KESIMPULAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan, ke-
simpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut 

1. Karyawan PSAA PU 03 Tebet sangat memper-
hatikan hasil akhir dari layanan pendidikan yang 
diberikan agar dapat memenuhi kebutuhan 
warga binaan sosial secara maksimal sehingga 
dapat memberikan kepuasan pada warga binaan 
sosial. 

2. Berdasarkan dengan perhitungan korelasi yaitu r 

sebesar yang dibulatkan men-
jadi 0,73. Dengan perhitungan dimana thitung= 
7,322 ternyata lebih besar dari ttabel = 2,4 pada 
taraf kesalahan 5% atau 0,05. oleh karena itu, 
hipotesis Ha diterima dan Ho ditolak pada α = 
0,05 yang berarti terdapat pengaruh pendidikan 
terhadap kepuasan Warga Binaan Sosial di Panti 
Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Tebet. 

7263851044,0

3. Pengaruh pendidikan terhadap kepuasan warga 
binaan sosial di Panti Sosial Asuhan Anak Putra 
Utama 03 Tebet berdasarkan perhitungan koe-
fisien determinasi yaitu sebesar 62,41% sedang-
kan 37,59 % merupakan sumbangan faktor-
faktor lain seperti fasilitas, bimbingan dan 
pembinaan yang ada pada Panti Sosial Asuhan 
Anak Putra Utama 03 Tebet. 

Saran  

Berkaitan dengan kesimpulan yang telah diuraikan 
tersebut, maka saran-saran tersebut yang dapat diberi-
kan oleh penulis sebagai berikut : 

1. Panti Sosial Asuhan Anak Putra Utama 03 Te-
bet lebih maksimalkan pendidikan agar kepua-
san Warga Binaan Sosial di Panti Sosial Asuhan 
Anak Putra Utama 03 Tebet meningkat. 

2. Karyawan PSAA PU 03 harus bisa lebih men-
ingkatkan layanan pendidikan agar tecapai 
kepuasan warga binaan sosial atas pelayanan 
yang diberikan. Hal ini juga menjadi pertimban-
gan hal yang positif bagi PSAA PU 03 Tebet. 

3. Karyawan PSAA PU 03 Tebet harus lebih me-
maksimalkan dalam memberikan layanan pen-
didikan kepada warga binaan sosial terutama 
pada fasilitas baik sarana maupun prasana dan 
pembinaan agar warga binaan merasa lebih puas 
merasakan layanan yang diberikan. 
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