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The Effect of International Tax Administration Aspect to Po-
tential Tax Revenue of the Country and Source of Income
Gross National Product to Good Tax Governance
Government in Indonesia

IGP Ratih Andaningsih*

ABSTRACT

This research examines the influences of administration international tax of potential income
to Good Tax Governance Government in Indonesia . The data of this research is obtained from
website and literature of secondary data of earnst and youngs 18 the annual survey of retail in-
formation technology of tax administration indicator returned by 22 sample in global economic
digital era. These samples of research were selected by using purposive sampling method.
Analysis hypothesis is using multiple regression. The result of this research show that interna-
tional tax administration aspect have affect positive significance and simultance.

Keywords : Tax Administration , Potential National Income, Good Tax Governance

INTRODUCTION

The development of technology influenced
very important in four decade of tax admini-
strations which giving stimulant in revenue
of the country especially in tax sector of inter-
national taxation in E-Commerce trading and
On Line and others networking trading glob-
alization. International tax administration of
the government environment have automatic
exchange of information in global of business
administration in Indonesia as transparen-
cies for tax entities in Indonesia.

Before the managing of taxations have
many of the time as manual program and full
time and many papers, and then moved by
information system and high technology and
efficiency and effective for reporting in the
tax job working process. The reformation of
tax administration a part of activity of tax li-
abilities others, as follows: Self assessment on
line with E Registrations Program, E Billing
and ATM.. The Tax reporting have reporting
On Line with E Filling Program of SPT so the
people does not come to Kantor Pelayanan

Pajak (KPP).

As followed by Regulations Number: 43
year 2009, database and others regulations
and the descriptions explained of the follow-
ing The Data Based of archival matters are
recorded by placement of description in as
systematically and as logical as follows with
the context activities so as the files database
of system for keeping archives because there
are have the same in connections with infor-
mation ,the same of models the archives, or
the same of the problem in the entity to espe-
cially in international tax.

Wursanto (1990) in Yohanes Suraja’s
book, subject (content), Form (concrete),
value (purpose), entities, user, function, sav-
ing accurate data based and reparations and
originality. The control of card are using as
instrument of policy and archival matters
data especially for digitalization as follow by
digitalization of technology like scanning and
photo data by digital and archival data as ac-
curate and professional.
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If it can see from revenue of the coun-
try, as follows by financial regulation RI
Number 17, 2003 about The Finance of the
country as follows regulations section 1 arti-
cle (1) the mentioned that The Finance of the
country is all of the rights and liabilities of the
country which valued can be with the money,
a long with everything of the money or goods
which can be the country’s capital in con-
nected by all of that rights and liabilities. As
that regulations section of tax regulations pa-
jak included the county rights for adopted of
contributions from the society and commu-
nity can be country revenue “dapat menjadi
sumber pendapatan Negara” and have poten-
tial tax .

As follow UU RI Number 17, 2003 chap-
ter 1 section 12 article (3) Country revenue,
The taxation is one of country revenue from
Non Migas in Indonesia which the total are
very much and the focus in non migas sector
o f the country revenue in Indonesia. As fol-
lows section 23C UUD 1945 mentioned that
managing of finance of the country especially
tax sector of the years income regularly, uni-
versality, entity and specialty, as follows
best practice in managing of revenue tax es-
pecially as follows by : Accountability output
oriented, professionalism, proportionality,
transparency, and controlled by independent
controller.

The tax accountability in centralize gov-
ernment or area autonomy have government
responsibilities of revenue and expenditure
budgeting especially tax sector as follows tar-
get national income (Iman Bastari, 2004) to
Good Tax Governance Government of the
head lines issued in International admini-
stration Public taxation (Bapenas, 2002, Se-
darmayanti, 2007, and Gongmeng, 2005).

PDB have empowered assessment of
dominant demand of domestic product espe-
cially tax sector. Realizations of revenue of
tax in 2016 have records Rp 1.546,9 billion.
In 2016 growth 3,6% from 2015, less than
compared by the growth before year

Table 1: The membership of countries in Globaliza-
tions environment

Globalizations Membership of countries
Environments

NAFTA Canada, Mexico, United States
Mercosur Argentina, Brazil, Paraguay, Uruguay

Andean Pact Bolivia, Colombia, Ecuador, Peru, Vene-

zuela

European Union Austria, Belgium, Denmark, Finland

France, Germany, Greece, Ireland, Italy

Spain, Sweden, United Kingdom

ASEAN Brunei, Cambodia, Indonesia, L.aos

Malaysia, Myanmar, The Philippines,

Singapore, Thailand, Vietnam

Source: Donald Ball and Wendall McCulloch, International Business
(Burr Ridge 11: Irwin/ Me.Graw-Hill 1999), pp 138-140

Table 2 The Growth of Product Domestic Brutto-The
Business of Indonesian

Descriptions Years

2013 | 2014 | 2015 | 2016

Agriculture, forestations, 4,2 4,24 3,77 3,25
fishery

Ship mooring and gang of | 2,53 | 043 | -342 | 1,06
street

Home Industry 4,37 4,64 4,33 429
Electrical facilitator 5,23 5,9 0,9 5,39
Watet, scum of society 3,32 5,24 7,07 3,6
Constructions 6,11 6,97 6,36 5,22
Trading and retailing 4,81 5,18 2,59 3,93

Transportations and ware- | 6,97 7,36 6,68 7,74
house
Accommodation
tions and beverages
Information and consulta- | 10,39 | 10,1 9,69 8,87

>

facilita- 6,8

>

5,77 431 4,94

> >

tions 2

Financial services 8,76 4,68 8,59 8,9
Real estate 6,54 5 4,11 4,3
Corporations setvicing 7,91 9,81 7,69 7,36
Government administra- 2,56 2,38 4,63 3,19
tions

Education services 7,44 5,47 7,33 3,8
Health services and others 7,96 7,96 6,68 5
Other services 6,4 8,93 8,08 7,8

Tac dectreased by Subsidy of | 21,8 508 | 3224 | 19,31
product

Source : Biro Pusat Statistik and Bank Indonesia, 2017




Table 3 Illicit Financial Outflows (Million US dollar )

Years Indonesia Total Expand of Countries
2004 18.466 465.269
2005 13.290 524.588
2006 15.995 543.524
2007 18.354 699.145
2008 27.237 827.959
2009 20.547 747.026
2010 14.646 9006.631
2011 18.292 1.007.744
2012 19.248 1.035.504
2013 14.630 1.090.130

Sourcer data: Kar and Spanjers (2015). Lllicit Financial Flows From
Developing Countries. 2004-2013. Global Financial Integrity.

Table 4 Realizations of Revenue and Expenditure of
countries in Indonesia 2015-2016 Revenue of taxations
sector (In million )

Descriptions 2015 2016
1. Revenues 1.240,4 1.546,7
a. Tax — in the Country of Indonesia 1.205,5 1.5006,6
b. International trading of Taxation 349 40,1

Source Data: Bank Indonesia 2017, The data was sourced by researcher

amounted 8,2%. Tax revenue in 2016 influ-
enced by revenue of PPh Migas, PPN, PBB and
tax revenue PPh Non Migas have still re-
corded positive growth within less than from
growth before in 2015.

Tax revenue growth have not empow-
ered in 2016 influenced policy of increasingly
of PTKP in 2016. Tax revenue in 2016 growth
positive because Tax Amnesty program in
2016 with redemption or compensation in-
centive of money amounted Rp 107 billion.

A follows data from the Ministry of Fi-
nance and BPS have average of tax ratio to
PDB in 2000-2015 amounted 11,5%. These
condition have influence compliance of the
society of tax in Indonesia. The data ex-
plained that indications of potential fund of
WNI in the others countries of the world
which significance“lllicit” and have not tax
income and others tax.

The data of Global Financial Integrity
classified the money activities from others
countries as "Illicit” if the fund of that money
dana which transfer, using as illegal form
transaction identification.. (Kar and Spajers,
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2015), Indonesia number 9 of the countries in
the world with the total illicit amounted
“Illicit” the highest.

The accumulated illicit financial out-
flows from Indonesia as period 2004-2013
amounted 181 million dollar US. The average
of illicit financial outflows from amounted 18
million dollar US/years. The motivation of
“Illicit” a financial outflows are Tax Evasion.

As follows, the researcher is know
about: 1) How far are the influence admini-
stration of tax international to tax revenue
potential of the countries to Good Tax Gov-
ernance Government in Indonesia?. 2) How
far are influence aspect tax international as-
pect to national income product to Good Gov-
ernance Government in Indonesia?. 3) How
about timeliness are influence in tax interna-
tional aspect as follows the micro and macro
aspect in era digital economy global? .

The influence of environment, trends,
issued economy global, influence of global
market, law, and structure as tax regulations
of the transactions in global. The influence of
product and strategic servicing and high qual-
ity and competitive valued (Fry, Stoner, and
Hattwick, 2001). Global going concern con-
temporary issue in going concern business
and collaborations to power global economic
as follows of product as sample of the coun-
tries in the world (see Table 1).

Researcher motivations are be able to solu-
tions of the problem solving especially influ-
ence of international tax as follows:

1. The influence of tax international aspect
in E-Commerce transactions and On
Line trading (Micro Aspect) (X1) and The
influence of international tax aspect in
global market of digital economy global
(Macro Aspect) (X2) influenced to tax
revenue income of the country potential
and national income revenue (Y) (as

examined by F test calculation and F ta-
ble)

2.  What the tax international aspect in E-
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Independent Variables
E-Commerce and On Line Trad-
ing (ECO)

Global Era Digital Market (High
Technology) (GEDM)

Timeliness (TIME)

Dependent Variables
Income Revenue Po-
tential (IRP)

National Income (NI)

External Factor
Big or Small of business net-
working corporations

Commerce transaction and On Line
trading (Micro Aspect) (X1) were influ-
enced to tax revenue income of the

country and national income revenue
(Y)?

3. What the tax international aspect in E-
Commerce transaction in global market
in digital economy global market
(Macro Aspect) (X2) were influenced to
tax revenue income of the country and
national income revenue (Y) ?

4.  What the tax international aspect in po-
sitions of Micro and Macro as follows
timeliness in trading global transaction
(X3) were influenced to tax revenue in-
come national of country to Good Tax
Governance Government in Indonesia ?

The purpose of research as follows:

1. It has to know of influencing interna-
tional tax aspect in E-Commerce trans-
action and On Line Trading ( Micro As-
pect) (X1) and tax international admini-
stration aspect in digital economy
global market (Macro Aspect) (Xz) influ-
enced as simultant to potential income
of the country and income revenue and
international tax aspect on timeliness
in tax revenue transactions by On line
in digital era influenced as simultance to
international tax revenue income and
national income (Y)

2. It has to be know, how far does influ-
ence international tax administration
aspect in E-Commerce transactions and
On Line trading Micro aspect) (X1) in-

fluenced as partial significance to tax
income potential of the country and na-
tional income (Y)

3. It has to know of influencing interna-
tional administration tax aspect in
economy market global digital (Macro
Aspect) (Xz) and tax international on
timeliness in trading transactions On
line (Micro and Macro Aspect (X3) influ-
enced as partial significance to tax reve-
nue potential and national income

(Y).

4. It has to know of influencing interna-
tional administration tax aspect of the
micro and macro in global trading influ-
enced significance to tax revenue po-
tential income of country and national
income to Good Tax Governance Gov-
ernment in Indonesia.

THEORETICAL FRAMEWORK

The framework of research as follows as
Kondalkar (2007), Robbins (2009), Suterme-
siter in Tjutju Yuniarsih and Suwatno, (2009),
Barry M. Staw in Taliziduhu Draha (1999),
Wagner and Holenbeck, (2010), Donelly Gib-
son and Ivancevich in Syafri Mangkuprawira
(2009). The characteristic of international tax
administrations of digital trading transac-
tions, E-Commerce and On Line transactions
directly influenced to tax revenue potential
income and income revenue.

This research can see sincronications as fol-
lows as: Hypothesis development of research
as follows as:

Statistically Hypothesis:

e X1, Xz X3 as simultance influenced posi-
tiveto Y

e X1 as partial influenced positive to Y
e X, as partial influenced positive to Y
e X3 as partial influenced positive to Y

The examined of others Hypothesis used to
multiple regression methods as follows as:



Table 5 Realizations of Revenue and Expenditure of countries in
Indonesia 2015-2016 Revenue of taxations sector (In trillion )
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Independent Variables (X)

1 E-Commerce and On
Line transaction

On line grading transactions

2 Global ASEAN Ttrad-
ing and International

Of networking trading Global the
total of global transaction
ASEAN and International

3 | Timeliness Range of time accurate data with

Transactional by online

Dependent Variables

1 National income of | example: PPN ,PPn BM 10% and
tax sector, Final tax 1%-10%

2 National income from APBN and APBD

Descriptions Weight %
Internet and E-Commerce Business 8.45 0.085
Company Information 7.55 0.076
Corporate image building and tech- 7.37 0.074
nology
Product information : Trading and 7.23 0.072
industries
Adpvertising  Global business 6.54 0.065
Marketing Industry, Technology and 7.25 0.073
trading, Agriculture
Customer communications: Insut- 6.28 0.063
ance, banking Business, Capital mar-
ket
Recruiting 5.87 0.059
Customer service business on line 5.25 0.053
Product sales: Retailing Small and -
medium Business, Enhancement of
safety, Sponsoring educations prod-
uct
Improvement in nutritional value, 6.25 0.063
improvement in packaging and label-
ing
Business to business transactions 4.14 0.041
Business to employee communica- 3.15 0.032
tions of the corporation
Educations business mapping 3.16 0.032
Venture capital, investment, financial 412 0.041
business
Environmental: Pollution control 4.12 0.041
business, Restoration of protection,
conservation of natural resources
Energy: Conservation energy prod- 2.15 0.022
uct, energy saving program like
sponsored car pools
Fair business practices: employment 3.14 0.031
and advancement of women and
minorities, individuals
Human resources: Promotions of 3.16 0.032
employee health and safety, training
development, counseling
Community Involvement: Donation 3.16 0.032
of cash, product, services, public
health project ,education and the
arts, recreation program
Others identification of tax aspect 1.00 0.017
Others Un identification of tax as- +0.66
pect
Total 100 1.00

Analysis models

The Type of analysis used test hypothesis of
single parameter. The type of data is numeri-
cal and t test data hypothesis have just for

average value of (Mean) with Z test category
from hypothesis just for data proportions
data .The research of variable data followed
by independent variable and Dependent vari-
able. Type II are (Error) with beta actual
parameter .

The Examined of others Hypothesis by Logis-
tic multiple regression as follows as: Analysis
of sample data and populations of parameter
used to Logistic multiple regression with hy-
pothesis Alpha 5% as follows:

e Y =a+blX1+b2X2+b3X3 + e

e Y = tax revenue potential of country and
national income

e a = Constant

o X1=tax international administration aspect
in E-Commerce transactions and On Line
trading (Micro Aspect)

e X2=aspect international tax administra-
tions in global market on global economy
global (Macro Aspect)

e X3= international tax aspect as follows as
micro aspect and macro on Timeliness in
global trading.

e bl = Partial coefficient regression
examined to the difference factor of de-
pendent variable Y in connections with the
difference of independent variable X1 with
assumption X2 constant.
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Table 6 Statistic of Potency tax revenue and national

income with data X; , X;and Xj;

Table 8 The result of t Test (1-Alpha) specification of up-
per tail area Alpha according to t test table

Potential and revenue tax income of tax Independent t sig. Significance Result
sector Variables

E-Commerce and On Line trading Total Yo AMIK  (X1) 1,6973 0,05 | Positive Valid
International tax administration aspect - 30 30% Significant

Micro — AMIK -(Xy) partial

International tax administration —aspect 20 20% AMAK (X3 1,7247 0,05 | Positive Valid
(Macro) — AMAK- (X) Significant
International tax administration aspect 50 50% partial

AMIK and AMAK (X3) AMIK DAN | 1,6759 0,05 | Positive Valid
Timeliness AMAK  Timeli- Significant

Total 100 | 100% ness(Xs) partial
Table 7 Interpretation coefficient correlation Table 9 Mean

N Mean | Standard Std Er-

Interval Coefficient Correlation Deviation ror
0.00 0.199 Very Low Mean
0,20 — 0,399 Low X Competitive | 100 | 444 | 2.30 0.32
0,40 0,599 Middle

0,60 — 0,799 Powerful X1 Competitive | 30 1.332 | 0.69 0.096
0,80 — 1,000 Very Powerful —
Source data : Processing by anthor of the basic interval Coefficient X2 Competitive | 20| 0.88 1 046 0.064

X3 Competitive | 50 2.22 1.15 0.16

e b2 = Partial coefficient regression ex-
amined to the difference factor of depend-
ent variable Y in connections with the dif-
ference of independent variable X2 with
assumption X1 constant.

e b3 = Partial coefficient regression ex-
amined to the difference factor of depend-
ent variable Y in connections with the dif-
ference of independent variable X3 with
assumption X1 and X2 constant.

e e =Interfering Variable

Multiple regression have to connections
with functional or causal of one independent
variable with one dependent variable. This
research of multiple linear regression used
to explained what international tax admini-
strations aspect of E-Commerce trading and
On Line (X1), trading economy global market
digital era (X:), and timeliness (X3) influ-
enced to Potential revenue income of coun-
try and national income (Y).

Simultance significance test (F test)
have to purpose significance influenced inde-
pendent variable to dependent variable as
follows as (Ghozali, 2006,84), step by step in

examined of hypothesis with uji F as follows
as:

e The Formula of hypothesis statistic: Ho, : b1
- bz = 0, that mean independent variable
have not influence significance to depend-
ent variable. H1 : b; , it does not the same
with b2 does not 0, that mean variable in-
dependent influence significance to de-
pendent variable.

e To determine of criteria to examine Sig-
nificance. F < alpha, Ho is received and Sig-
nificance. F > alpha, Ho rejected

Significance individual test (t-test) used to
followed of influencing one independent vari-
able in explanations dependent variable
(Ghozali, 2006 :84), t test, step by step as fol-
lows as :

e The formula of statistic hypothesis: Ho : b1
- = 0, that mean independent variable as
partial does not influence significance to
dependent variable. H1: by does not the
same with 0, that mean independent vari-
able as partial influences significance to
dependent variable.




e To determine of criteria examine Signifi-
cance. t <alpha, Ho received and Signifi-
cance. t > alpha, Ho rejected.

Analysis coefficient correlation pur-
posed just for connected with X; , Xz, and X3
( Independent variable) with Y (dependent
variable). The measurement of independent
variable X1, X2, X3 to tax revenue potential in-
come and national income (Y) ( Ghozali,
2006,82).

Research Methods

The objective of research are populations sta-
tistic of international tax administrations as-
pect of E-Commerce transactions and On
Line trading ( Micro) (X1) and international
tax administration aspect in global market
digital economy (Macro aspect) (Xz2) and in-
ternational tax administration aspect of mi-
cro and macro on timeliness in global (X3) of
the direct measurement of secondary data
from website and literature used sampling
data .The research approaching used to quan-
titative of correlation (Cooper and Schindler,
2006: 143) by explanatory research methods
is research methods in connections with two
variable or more than one variable of deter-
mine by effect others variable as variable op-
erational.

The data have secondary data and
Website, the data processed by researcher
from actual literature data of indicator inter-
national tax aspect especially it has potential
tax of business object have contributed na-
tional income to increasingly to revenue and
expenditure budgeting of Indonesia. The
Sample (Sugiono, 2003: 91) a part of total
characteristic of the populations . The Sample
of research used random sampling to making
populations of random sampling within that
populations (Sugiono, 2001: 57). The deter-
mine of total sample of research used to the
formula by Solvin sample (Umar, 2009:78)
as follows as:

N
- 1+Ne2

n
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Description:
n = Sample measurement
N = Population measurement
e = Limitations of errors tolerance
The data respondent of secondary

data processed from website , so researcher
have to estimate 24 data sample which in-
ternational tax administrations aspect can
influence of corporations in digital, era, so
the measurement of sample data as follows
as:n = 24/1,06,thenn = 22

Operationalization Variable of Research

The Based of calculated data processing with
computer program SPSS version 22 as fol-
lows as:

International tax administration aspect in
Indonesia (X1)

Formula: Y =a+b 1 X1+e

a = Constant = 24 sample, significance 0,0000
=0.36871

b1 = Coefficient simple regression = 5,485

X1 =30 sample, see to t test table, upper per-
centile of the t distribution (1-0,005), is
1,697

e= 5%=0,005
Y =0.36871 + 5,485x1,697+0,05 =9,726755

International tax administration aspect
E-Commerce transactions and On Line trad-
ing (Micro aspect) in Indonesia as independ-
ent variable (X1), coefficient individual capa-
bility that increasingly (because the symbol
+) 1% so individual variable capability will
increasing to influence to tax revenue in-
come potential and national income with as-
sumption others variable constant.

Constanta beta zero explanation of variable
does not influence by individual variable ca-
pability (X1), or independent variable = 0 so
the value from (Y) national income and na-
tional income potential will be increasingly.
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International tax administration aspect of
global market in digital economy global
ASEAN and International ( Macro Aspect)

(Xz2)
Formula: Y =a+b 2 X2+e

a = Constant = 24 sample , significance

0,0000 = 0.36871
b, = Coefficient regression = 4,475

X2 = 20 sample, see to t test table, upper per-
centile of the t distribution (1-0,005), is
1,7247

e = 5%=0,005
Y = 036871 + 4,475 x 1,7247 + 0,05 =
8,1367425

International tax administrations aspect of
global market in digital global economy
(Macro aspect) independent variable (X3),
coefficient the organizational climate (X2) ex-
planations that increasingly (Because symbol
+) 1%, so variable the organizational climate
(X2) will be increasingly national income and
revenue income tax potential with assump-
tion others variable constant.

International tax administrations aspect
of Timeliness (X3)

Formula:Y =a+b 3 X3+e

a= Constanta = 24 sample , significance
0,0000 =0.36871

bz = Coefficient regression =4,475

X3 =50 sample, see to t test table, upper per-
centile of the t distribution (1-0,05), is 1,
6759

e = 5%=0,05
Y= 036871 + 4,475 x 1,6759 + 0,05 =
7,9183625

International tax administration aspect
Timeliness of the symbol independent vari-
able (X3) of coefficient the organizational cli-
mate (X3) that increasingly (because symbol
+) 1%, so variable the organizational climate
(X3) will be increasingly revenue tax of coun-

try and pendapatan national revenue with
assumption other variable constant.

The Data of international tax admini-
stration aspect in Indonesia of E-Commerce
trading and On Line- trading Micro (AMIK)
(X1) have proportioned 30% amounted 30
sample data of table of random number
0,57175 and international tax administra-
tion aspect in global era and ( Macro aspect)
(AMAK) (X2) have proportioned 20%
amounted 20 sample data of table of random
number 0, 9470 (Xz) to tax revenue potential
and national income, dependent variable Y,
(X3), timeliness of atas micro aspect and
macro amounted 50% of 50 sampel data as
table of random number 0, 28603 if the meas-
urement of interpretation to coefficient core-
lation in connection with very powerfull of
independent variable X; , X; and X3 to de-
pendent variable Y because interval coeffi-
cient 0,80 - 1,000, connected have very pow-
erfull. Valid or that can know of compared
valued of correlations of item of the all item.

The instrument is valid, if that meas-
urement and disclosure of data from vari-
able (Ghozali, 2001: 45). And then comparing
of correlations product moment can see criti-
cally value. The significance of 5% so the
value r calculated more than from critical
value of item or instrument used Valid.Uji
correlation used minimum of item assump-
tion Valid is value > or equals with 0,50
(Sugiono, 2001: 116).

Just for knowing what the right vari-
able X have to connect with variable Y, so
that examine of significance 5%, and then
that compared by table. Ih that is calculated t
less than from or equals of the table so vari-
able X does not connections with to variable
Y, if t calculated more than the table so that
variable X have connections to variable Y.
Analysis factor have to extractions indicator
form of variable, controlled of validity reli-
ability instrument of research.

The first order confirmatory factor



analysis just for variable will be know to indi-
cator variable and validity and reliability. The
loading value factor and value of the value
significance followed or uni dimensionality
from indicator of dimension and variable. In-
dicator loading factor < or same with 0,05 or
p value more than 0,05 of the model. That
form have influence to like this of the analy-
sis which explanations as simultance influ-
ence , as follows as: Structural Equation Mod-
eling (SEM).Processing of SEM used of AMOS
6 will be development of research to be con-
tinued .

RESULT

The result of research have only 100 data
which have international tax administrations
aspect in E-Commerce trading and On Line
trading which have potential of tax based as
potential national income and can be in-
creasingly of national income from tax sector.
The validity have compared r calculation
with r table just for degree of freedom (df) =
n-2.

From table above can be explanation
that the total data amounted 100, with used
the formula of solvin amounted 22 data. If
value r calculated more than r table and posi-
tive so indicator positive as follows as
(Ghozali , 2011). This research available as r
table are N-2, 22-2=20, significance toler-
ance 5% or r with t-test, value probability
cumulative (1- alpha) and a specification up-
per tail area alpha available table is 1,7247.

Test sampling N=50 have mean 2.22,standar
deviation of sample is 1.15 and standard er-
ror mean data is 0.16.

F-test according to table F distribution,
degree of freedom for numerator pada n-2,
yaitu 22-2 =20, at significance level 0,05=5%
are 2,71. Its can be explained by partial t-test
and simultaneous F-test.

Partial t-test and simultaneous F-test

Hypothesis of F-test: The Hypothesis is as si-
multaneous (Uji F) Significance test simulta-
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neous as follows as all of independent vari-
able from variable individual capability (X1)
and variable the organizational climate (X2)
and (X3) concrete influence to dependent
variable of variable revenue tax potential
and national income (Y), as follows as:

Hypothesis: Ho : b1 = bz =0, variable indi-
vidual capability and variable the organ-
izational climate do not give to influencing
of variable international tax potential and
national income

(Y).
Hi : b1 do not the same b: do not the same 0,

variable individual capability and variable
the organizational climate .

e Tax revenue potency and national in-
come.The value of F table 2,71. If F cajculated
>F table then HO rejeCted- F calculated < F table
so Ho received. The value of F calculated
and F table, Ha received and Ho rejected.

e The value of significance, as follows as, The
value of F calculated amounted 2,53 <
from 2,71 so that Ho rejected and the
value significance is 0,000< 0,05 so that Ha
received and Ho rejected.

e The examined of variable international
tax administration aspect in E-Commerce
transactions and On Line trading (Micro
aspect)- AMIK (X1) influenced significance
to tax revenue potential and source of na-
tional income (Y).

e The significance amounted 0,000 so that
the regression can be used for prediction
of detections of the measurement tax
revenue potential and national income Y
with variable Y.

The Hypothesis as partial (Uji t) as follows
as influenced as partial variable the organ-
izational climate (X2) to variable tax revenue
potential and national income (Y).

Hypothesis of t-test:

Ho. : b, =0 ( variable the organizational cli-
mate does not influence to variable condi-
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tions and digital and global economy.

H> : B2 not equal with 0 variable the organ-

izational climate influenced to tax revenue
potential and national income.

Alpha = 0,05 = 5%, with df, n-2 = 22-2 =20

X, = Value of t cajculations amounted 1,2188
( T-test calculation) < from t table 1,6973
with significance 0,05. So Ha; received dan
Ho: rejected, so that international tax ad-
ministration aspect in global market in era
economy digital global ( Macro aspect)-
AMAK (X2) influenced positive significance
partial to tax revenue potential and na-
tional income influenced positive signifi-
cance partial (Y). Xz - Value of t calculation=
4,02 (t-test calculation) > t wpe 1,7247
with significance 0,05. So that Ha; received
and Hozrejected, so that international tax
administration aspect in global market in
era economy digital global (Macro aspect)
AMAK (X3) influenced positive significance
partial to tax revenue potential income
and national income (Y). All item in the re-
search of reliability.

Hypothesis t-test:

Ho.: b3 =0 ( variable the organizational cli-
mate does not influence to tax revenue po-
tential income and national income (Y).

Hs : Bs does not the same 0, that means
variable the organizational climate influ-
ences to tax revenue potential income and
national income (Y).

Alpha =0,05=5%,df, n-2 =22-2 =20

X3 =the value t caculated amounted 1,6759
(t-test Calculated) < from t table 1,7247
with significance 0,05. Haz has received
and Ho: has rejected, at result Aspect of
international aspect of Timeliness (Micro
Aspect-AMIK and (Macro Aspect)- AMAK
(X3) influenced positive significance par-
tial total revenue potential income and na-
tional income influenced as positive sig-
nificance partial (Y). All of item of re-
search have qualifications of reliable.

CONCLUSION, IMPLICATION AND LIMITA-

TION

Conclusion

1.

The examine of hypothesis t-test, the
have to know that international tax as-
pect of E-Commerce transactions and
On Line trading ( Micro Aspect)- AMIK
(X1) influenced Positive significance
partial to tax revenue potential income
and national income (Y) these have to
influenced positive significance to Y.
These have to indicate that X; - the
value t calculated amounted 1,2188 (at
result of examine t-test calculated) <
from t table 1,6973 with significance
0,05. Hai have received and Ho: have
rejected, at result of international tax
administrations aspect of E-Commerce
transactions and On Line trading ( Mi-
cro Aspect)- AMIK (X1) have influenced
positive significance partial to tax
revenue potential income and national
income (Y).

International tax administration aspect
of global market in digital economy
era ( Macro Aspect) AMAK (Xz) influ-
enced positive significance partial to
dependent variable (Y) have tax reve-
nue potential income and national in-
come . The result , those have influ-
enced positive significance partial X; to
Y. The result, those have X;-The value t
caleulated 4,02 (the examine of t-test cal-
culated) > t wne 1,7247 significance
0,05. Haz have received and Ho; have
rejected, so, those have international
tax administration aspect of global
market of digital economy era (Macro
aspect) AMAK (Xz) influenced positive
significance partial to tax revenue po-
tential income and national income (Y).

International tax administration aspect
of Timeliness (Micro Aspect) -AMIK
and ( Macro Aspect) AMAK (X3) X3 -
The Value t caiculated amounted 1,6759



(The Examined of t-test Calculated) <
from t table 1,7247 with significance
0,05. Haz have received and Ho; have
rejected, so that international tax ad-
ministrations aspect of Timeliness
(Micro Aspect-AMIK and (Macro as-
pect)- AMAK (X3) have influenced posi-
tive significance partial to dependent
variable (Y) have tax revenue potential
income and national income.

4. The Examine of hypoteses F-test , the
influence of international tax aspect in
E-Commerce transactions and On Line
trading (Micro Aspect)- AMIK (Xi) and
international tax administration aspect
in era digital ( Macro Aspect) AMAK
(X2) have influenced as simultance to
tax revenue potential income and na-
tional income (Y). International tax ad-
ministrations aspect of Timeliness in
micro of macro aspect influencing tax
receives and national income potency.

Implication and Limitation

1. The researcher have limited only interna-
tional tax administrations aspect of tax
based in E-Commerce transactions and On
Line trading in Indonesia, ASEAN, and In-
ternational, especially direct transaction of
E-Commerce and trading On Line which
acceptable networking system on line of
the countries in the world by On Line Sys-
tem .

2. The researcher have limited to influence of
international tax administration aspect ,
especially E-Commerce transaction and
On Line trading to tax revenue potential
income and national income of interna-
tional trading of the contribution income
to Indonesian as national income to sup-
port national development of Indonesia.

3. International Tax directorate of tax of In-
donesia have to hardworking and profes-
sional in increasingly in quality and quan-
tity of contribution in national income, es-
pecially E-Commerce transactions and On
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Line trading in networking by high tech-
nology.

4. These research have benefit to many peo-
ple especially to researcher as facilitation
of continue research and the limitation of
the research have review and update data
and observations all of dilemma in society
and public, especially in international tax
administration aspect of trading business
On Line in Indonesian and others countries
of the world and digital global economy
era.

5. These research have to use for the public,
student and others for increasing of knowl-
edge especially international tax admini-
strations aspect of E-Commerce transac-
tions and On line Trading to be perfectly.
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Analisa Dampak Political Trust dan Political Efficacy
terhadap Partisipasi Politik Calon Pemilih Pemula

Seta Basri*

ABSTRACT

Pemilih pemula merupakan pemilih potensial, dan sebagai warganegara muda posisi mereka sangat
strategis di dalam keberlangsungan sistem politik Indonesia. Penelitian ini menyelidi penerapan konsep
political trust dan political efficacy yang berlangsung di dalam dimensi subyektif individu warganegara.
Kedua konsep tersebut merupakan dimenasi evaluasi yang nantinya menentukan keputusan model par-
tisipasi politik apa yang mereka pilih. Populasi penelitian adalah siswa sekolah lanjutan atas tingkat
akhir yang duduk di tingkat XII dan tidak lama lagi akan ikut sebagai konstituen pemilu. Sampel yang
diambil sejumlah 165 orang dan dipilih hanya mereka yang dalam waktu dekat akan mendapatkan hak
pilih. Hipotesis penelitian akan diuji menggunakan regresi linier berganda. Hasil pengujian menunjuk-
kan bahwa secara serentak political trust dan political efficacy berdampak pada partisipasi politik
pemilih pemula. Namun secara individual political trust tidak memiliki dampak signinfikan akibat agak
rendahnya political trust para pemilih pemula atas aktor dan lembaga politik di Indonesia, yang juga
sama halnya dengan external political efficacy. Hal yang cukup postitif adalah internal political efficacy
para pemililh pemula cukup tinggi sehingga membawa harapan akan partisipasi politik mereka yang
lebih aktif di masa mendatang.

Kata Kunci : Political Trust, Political Efficacy, Partisipasi Politik, Pemilih Pemula

PENDAHULUAN kan untuk posisi strategis. Para siswa yang
merupakan pemilih pemula di dalam peneli-
tian ini, akan disebut selanjutnya sebagai ca-
lon pemilih pemula. Kendati mungkin di
antara mereka ada yang sudah aktif di dalam
kelompok-kelompok politik, tetapi jumlahnya
relatif sedikit. Kemungkinkan terbesar dari
mereka seluruhnya adalah sekadar para ca-
lon pemilih pemula, dan penyebutan ini akan
digunakan di paragraf-paragraf selanjutnya.

Para pemilih pemula adalah warganegara
yang potensial menjadi penggerak sistem
politik Indonesia. Para calon pemilih pemula
yang umumnya masih duduk di tingkat akhir
sekolah lanjutan tingkat atas, menyerap ke-
san-kesan politik negara, lalu menjadikannya
bahan evaluasi untuk mengambil keputusan
di masa mendatang. Bagaimana nasib sistem
politik Indonesia di masa mendatang, salah

satunya akan dipengaruhi oleh partisipasi Dalam konteks calon pemilih pemula,
politik mereka ini. hal yang menarik untuk diteliti adalah konsep

Political Trust dan Political Efficacy. Kedua
konsep politik di level individu ini diyakini
memiliki dampak atas minat partisipasi
politik yang ada di dalam diri mereka. Selaku
warganegara biasa, mereka termasuk orang-
orang yang bukan bekerja sebagai pejabat
publik semisal pegawai negeri sipil ataupun
militer. Dua kategori yang terakhir, kegiatan

Para calon pemilih ini di dalam waktu
yang tidak lama lagi akan menjadi pemilih
pemula dalam kegiatan pemilu. Secara mini-
mal, mereka akan terlibat dalam kegiatan vot-
ing. Namun, secara lebih luas ada kemungki-
nan di antara mereka yang sudah mengambil
bagian dalam tim-tim kampanye kendati bu-
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sehari-harinya berkenaan dengan keterli-
batan di dalam masalah politik. Para calon
pemilih pemula adalah pelajar yang sebentar
lagi menjadi warga negara muda-dewasa
yang tindakan-tindakan serta penilaian-
penilaian politiknya akan berdampak besar
bagi negara ini.

Partisipasi politik merupakan “bahan
bakar” yang menyiram dan memberi tenaga
agar dinamika kehidupan bermasyarakat dan
berpolitik tetap ada. Tanpa partisipasi politik,
pemerintah akan kehilangan legitimasinya,
terasing, dan dianggap tidak memiliki
otoritas di mata warga negara. Dapat kita ba-
yangkan, jika dalam suatu Pemilu tidak satu-
pun warganegara datang ke TPS-TPS. Apa
yang terjadi kemudian?

Partisipasi politik adalah suatu variabel
bergantung. Terdapat serangkaian variabel
penyebab yang memicu munculnya partisi-
pasi politik sebagai suatu tindakan. Political
trust dan political efficacy menempati posisi
yang urgent dalam konteks ini. Kendati ada di
level subyektif individu, kedua variabel ini
mendorong muncul atau termanifestasinya
tindak-tindak politik secara nyata wargane-
gara (partisipasi politik).

Latar Belakang

Kajian partisipasi politik sangat berlimpah di
kepustakaan ilmu politik. Salah satu kajian
perintis dan terpopuler adalah seperti yang
dilakukan Samuel P. Huntington dan Joan
Nelson mengenai partisipasi politik di negara
berkembang. Kajian Huntinton dan Nelson ini
kemudian banyak dilansir oleh peneliti-
peneliti di seputar partisipasi politik di masa
kemudian.

Dalam kajiannya mengenai negara-
negara demokrasi yang baru tumbuh,
Mariano Torcal dan Ignacio Lago menemukan
fakta bahwa Political Dissaffection mampu
menjelaskan rendahnya tingkat partisipasi
politik, baik yang bersifat konvensional
(pemilu) maupun nonkonvensional, seperti
lobi, aktif dalam organisasi politik, kampanye,

dan sejenisnya. (Torcal and Lago, 2006: 316).
Political Disaffection berlingkup pada Institu-
tional Disaffection dan Political Disengage-
ment. Political Disaffection mendorong par-
tisipasi politik yang rendah di kalangan war-
ganegara biasa. Jadi, semakin tinggi kadar Po-
litical Disaffection, maka semakin rendah
tingkat partisipasi politik warganegara.

Kajian lain mengenai Political Trust dan
Political Efficacy ditunjukkan oleh Anthony J.
Eksterowicz dan Robert North Roberts dalam
kajian mereka mengenai jurnalisme publik
dan pengetahuan politik. Mereka menemukan
fakta bahwa turunnya Political Trust ber-
hubungan dengan turunnya Political Efficacy.
Lebih jauh, turunnya Political Trust dan Politi-
cal Efficacy mendorong turunnya keinginan
warganegara untuk melakukan partisipasi
politik (Eksterowicz and Roberts, 2000: 152).

Penelitian lain berusaha menghubung-
kan Political Efficacy, Political Disaffection
dan Political Trust. Jika Political Trust tinggi
dan Political Efficacy tinggi, maka wargane-
gara cenderung akan melakukan partisipasi
politik yang mendukung pemerintahan. Jika
Political Trust tinggi, Political Efficacy rendah,
maka warganegara menjadi pasif kendati
mendukung pemerintahan. Jika Political Trust
rendah, Political Efficacy tinggi, maka war-
ganegara  berpartisipasi  politik  untuk
mengkritik pemerintah. Akhirnya, jika Politi-
cal Trust rendah, Political Efficacy rendah,
maka warganegara akan mengalami Political
Disaffection (Johnston, 2009: 191).

Studi yang dilakukan oleh Roderick P.
Hart menunjukkan serangkaian variabel
kompleks yang berdampak pada Partisipasi
Politik. Partisipasi politik secara signifikan
berkorelasi dengan usia, pendapatan, dan po-
litical efficacy. Selain itu, political efficacy
meningkat seiring dengan peningkatan pen-
dapatan, pendidikan, dan Political Trust. Ben-
nett menunjukkan bahwa partisipasi politik
adalah satu variabel tersendiri (Hart, 2006:
422-3).



Secara konseptual, Political Efficacy se-
harusnya berkorelasi dengan partisipasi
politik, demikian dilontarkan Eran Vigota-
Gadot dan Aaron Cohen (Cohen and Gadot,
2004: 85). Seseorang dengan internal dan ex-
ternal political effiicacy yang tinggi akan lebih
termotivasi untuk terlibat dalam partisipasi
politik.

Political Trust memiliki korelasi dengan
aneka bentuk partisipasi politik, dengan
mana fakta seperti ini dapat ditemukan me-
lalui hasil penelitian yang dilakukan Kenneth
R. Hoover dan Todd Dovovan (Hoover and
Donovan, 2008: 191). Kepercayaan atas pe-
merintah di 29 negara yang mereka teliti,
menunjukkan keterkaitan yang tinggi bahwa
gagasan kewarganegaraan perlu dibuktikan
lewat tindak pemberian suara di pemilu.

Political Disaffection, menurut Richard
Gunther, et.al., merupakan satu variabel yang
bertanggung jawab atas rendahnya keterli-
batan warganegara dalam partisipasi politik
(Gunther, Montero, and Torcal, 2007: 66).
Demikian fakta yang mereka temukan atas
studi mereka di Spanyol, Uruguay, Hungaria,
Bulgaria, dan Portugal. Mereka juga menyim-
pulkan bahwa Political Disaffection dan
keanggotaan di dalam organisasi menjadi de-
terminan statistik utama dalam konteks ka-
jian partisipasi politik.

Perumusan Masalah

Masalah yang dirumuskan dalam penelitian
ini adalah :

1.  Apakah Political Trust dan Political Effi-
cacy memiliki pengaruh terhadap Par-
tisipasi Politik calon pemilih pemula?

2. Bagaimanakah sifat hubungan antara
Political Trust dan Political Disaffection
dengan Partisipasi Politik calon pemilih
pemula?

Signifikansi Penulisan
Signifikansi penulisan ini adalah :

1. Sebagai upaya penjelajahan atas konsep
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Political Trust dan Political Efficacy,
dalam konteks partisipasi politik calon
pemilih pemula.

2. Sebagai upaya pemetaan sederhana
seputar dimensi subyektif partisipasi
politik di kalangan individu wargane-
gara Indonesia.

3. Sebagai upaya mencari alternatif pe-
meliharan sistem politik yang ditujukan
kepada warganegara muda, khususnya
merumuskan konsep pembangunan
politik demi kelangsungan hidup Negara
Kesatuan Republik Indonesia.

Tujuan Penulisan
Penulisan ini bertujuan :

1.  Mengisi khasanah ilmu politik dan ilmu
administrasi di perpustakaan.

2. Mengasah kemampuan nalar ilmiah bagi
kalangan dosen dan mahasiswa, khusus-
nya di lingkungan Sekolah Tinggi [Imu
Administrasi Sandikta.

3. Menyediakan informasi yang berman-
faat bagi penelitian-penelitian di bidang
partisipasi politik dan dimensi-dimensi
politik di level individu calon pemilih
pemula, dan warganegara Indonesia
pada umumnya.

LANDASAN TEORI
Penelitian yang Relevan

Eldin Fahmy dalam sebuah penelitiannya
mengungkap bahwa political trust dan politi-
cal efficacy memiliki pengaruh yang sedikit
(minor) terhadap Kketerlibatan seseorang di
dalam aktivitas politik atau partisipasi politik
(Fahmy, 2006: 86). Faktor yang lebih berpen-
garuh adalah Political Interest dan Political
Knowledge. Dalam kesimpulannya, Fahmy
menyebutkan bahwa orientasi kognitif
seperti Political Interest, Political Knowledge,
dan Keyakinan Politik merupakan prediktor
yang paling besar atas keterlibatan wargane-
gara dalam politik ketimbang orientasi afektif
seperti Political Trust dan Political Efficacy.
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Kajian dari Frane Adam menyebutkan
bahwa terdapat hubungan negatif antara Po-
litical Trust dengan partisipasi politik (Schyns
and Nuus, 2007: 95). Ia menyebutkan bahwa
semakin rendah political trust, maka semakin
tinggi partisipasi politik warganegara untuk
terlibat. Ini akibat mereka berupaya men-
gambil langkah sendiri akibat pemimpin
politik atau pejabat publik sudah tidak
mereka percayai lagi.

Level political efficacy secara konsisten
diidentifikasi selaku faktor yang mendorong
munculnya partisipasi di sistem politik
Amerika Serikat (Garcia and Sanchez, 2004:
137). Political Efficacy, atau meningkatnya
kepercayaan dan perasaan terlibat dalam
lembaga pemerintah dan politik, terhubung
dengan meningkatnya tingkat partisipasi
politik. Ola Listhaug menyatakan bahwa men-
ingkatnya tingkat political efficacy dan ke-
cenderungan warganegara untuk terlibat
dalam diskusi dengan warganegara lainnya,
mendorong peningkatan bentuk partisipasi
politik yang menuntut keahlian dan motivasi
dari warganegara itu sendiri (Listhaug, 2006:
223).

Carole Pateman menyatakan bahwa
orang yang punya political efficacy lebih suka
melibatkan diri dalam partisipasi politik
ketimbang mereka yang kurang memilikinya.
Political efficacy adalah perasaan umum
seputar efektivitas pribadi mereka yang meli-
puti kepercayaan diri dalam melakukan pe-
rubahan dunia di sekitarnya. Orang yang
merasa efektif di dalam kehidupan sehari-
hari dan suka tantangan adalah mereka yang
juga lebih suka terlibat dalam partisipasi
politik (Pateman, 1999: 46).

Amitai Etzioni dalam kajiannya di
Amerika Serikat, mensinyalir adanya hubun-
gan erat antara political disaffection
(rendahnya political efficacy dengan partisi-
pasi politik. Etzioni mengungkap fakta bahwa
berkurangnya animo memberi suara dalam
pemilu ada pengaruh dari political disaffec-
tion di sementara warganegara Amerika Seri-

kat. Peningkatan apatisme pemberian suara
seiring dengan perkembangan political disaf-
fection (Etzioni, 1995: 192).

Political disaffection cenderung menga-
rahkan pada rendahnya perilaku pemberian
suara (partisipasi politik) dan secara simul-
tan cenderung mempertinggi keterlibatan
politik dalam konteks partisipasi politik non
konvensional yang dilandasi rasa frustrasi
dari sejumlah kelompok sosial (Dodd, 1980:
86). Instabilitas politik suatu sistem politik
dipertaruhkan dengan tingginya political dis-
affection ini.

Konsep-konsep dalam Penelitian

Partisipasi politik menurut Sidney Verba,
et.al. adalah tindakan-tindakan legal yang di-
lakukan warganegara biasa yang lebih atau
kurangnya dimaksudkan untuk mempenga-
ruhi pemilihan pejabat pemerintah dan atau
tindakan-tindakan yang mereka ambil se-
hubungan dengan itu (Verba, et.al, 1980: 1).
Definisi Verba, et.al. meliputi tindakan war-
ganegara biasa (bukan pejabat publik) dalam
konteks pemilihan pejabat publik dan segala
tindakan yang diambil warganegara sehubun-
gan dengan hal tersebut.

Anthony Harold Birch mendefinisikan
partisipasi politik sebagai partisipasi dalam
proses pemerintahan, dan dalam kasus par-
tisipasi politik secara esensial adalah kasus di
mana warganegara biasa (sebagaimana dibe-
dakan dengan pejabat publik atau politisi
yang dipilih) mengambil bagian dalam proses
proses di mana pemimpin poitik dilipih dan
atau kebijakan pemerintah disusun dan diim-
plementasikan (Birch, 2007: 144). Menurut
Birch, tindak partisipasi politik tidak hanya
berlingkup pada mekanisme pemilihan
umum tetapi juga meliputi tindakan war-
ganegara dalam penyusunan dan pengimple-
mentasian sebuah kebijakan.

Pranab Mangaraj dalam studinya men-
genai partisipasi suku-suku di India
mendefinisikan partisipasi politik sebagai :

“sejauh  mana individu terlibat



dalam segala tingkatan sistem
politik yang meliputi baik
kegiatan politis atau kuasi-politis
dan bisa diterapkan pada setiap
jenis sistem politik [dimana] bentuk
dan sifat partisipasi tersebut bisa
saja berbeda antara satu sistem
politik dengan lainnya bergantung
pada sejauh mana individu mene-
rima rangsangan politik [sosialisasi
politik], karakteristik personal dan
sosialnya, dan setting lingkungan di
mana individu berada.” (Mangaraj,
2003:147).

Tatkala voting dan keanggotaan dalam partai,
selaku modus partisipasi politik konvensional
menurut, sejumlah peneliti beranjak ke aspek
yang lebih luas dari partisipasi politik.Ini mis-
alnya ditunjukkan oleh Antoinette Pole lewat
kajiannya atas bentuk partisipasi politik blog-
ging. Lewat sebuah kutipannya, Pole men-
yatakan bahwa :

“partisipasi demokratis yang ber-
makna mensyaratkan suara wargane-
gara dalam masalah politik jelas,
keras, dan sama: jelas sehingga peja-
bat publik tahu apa yang wargane-
gara ingin dan butuh, keras sehingga
pejabat punya insentif untuk mem-
beri perhatian atas apa yang ia den-
gar, dan sama sehingga gagasan de-
mokratis soal tanggapan yang sama
atas semua suara tidak dilang-
gar.” (Pole, 2010: 4).

Definisi lain dari partisipasi politik dia-
jukan oleh Paul F. Whiteley and Patrick Seyd
(Whiteley and Seyd, 2002: 1). Menurut
mereka, partisipasi politik adalah “aktivitas
yang dilakukan oleh individu yang bertujuan
untuk mempengaruhi kebijakan atau personil
negara dan pemerintahan ... partisipasi jenis
ini mengacu pada aktivitas seperti kampanye,
pengorganisasian, penggalangan dana, dan
mendatangi pertemuan-pertemuan sebagai-
mana mencari dan memperoleh posisi ter-
pilih” (Whiteley and Seyd, 2002: 1).

Volume IV No.5 Oktober 2018 | 27

Sidney Verba and Norman H. Nie
mendefinisikan partisipasi politik sebagai
“segala kegiatan yang dilakukan oleh war-
ganegara biasa yang langsung atau tidak lang-
sung ditujukan demi mempengaruhi pemili-
han pejabat pemerintah dan atau segala tin-
dakan yang mereka lakukan sehubungan den-
gan maksud tersebut” (Verba and Nye, 1987:
2). Definisi Verba dan Nie termasuk tindakan
untuk mempengaruhi keputusan-keputusan
pemerintah. Keduanya juga memperhatikan
partisipasi di luar bentuk pemberian suara
saat pemilu dan kegiatan kampanye (Verba
and Nye, 1987: 2).

Definisi pemungkas bagian ini kami aju-
kan dari Samuel P. Huntington dan Joan M.
Nelson, yang menyebutkan bahwa partisipasi
politik adalah : (Budiardjo, 2008: 368).

“ ... kegiatan warga yang bertindak
sebagai pribadi-pribadi, yang di-
maksud untuk mempengaruhi pem-
buatan keputusan oleh pemerintah.
Partisipasi bisa bersifat individual
atau kolektif, terorganisir atau
spontan, mantap atau sporadis, se-
cara damai atau dengan kekerasan,
legal atau ilegal, efektif atau tidak
efektif.” [.. activity by private citi-
zens designed to influence govern-
ment decision making. Participation
may be individual or collective, or-
ganized or spontaneus, sustained or
sporadic, peaceful or violent, legal or
illegal, effective or ineffective].

Tidak seluruh warganegara berperan
aktif dalam partisipasi politik.Bagian terbesar
dari warganegara sekadar berpartisipasi
politik di saat Pemilu saja. Sebagian kecil lain-
nya memang aktif berpolitik, dan sebagian
kecil lainnya bahkan sama sekali tidak ber-
partisipasi politik termasuk di saat Pemilu
mereka tidak memilih (golput).

Pemetaan seputar pola partisipasi
politik di kalangan warganegara diantaranya
dilakukan oleh Lester W. Milbrath dan M.
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Goel serta David F. Roth dan Frank L. Wilson.
Milbrath dan Goel membagi pola menjadi 3
yaitu Gladiator, Spektator, dan Apatis. Roth
dan Wilson membaginya menjadi 4 yaitu Ak-
tivis, Partisipan, Penonton, dan Apolitis
(Budiardjo, 2008: 372-3).

Milbrath dan Goel menyatakan bahwa 5
sampai 7 persen populasi warganegara ter-
masuk Gladiator, yaitu orang yang sangat ak-
tif dalam dunia politik. Spektator atau penon-
ton meliputi 60% populasi warganegara yang
menunjukkan aktif dalam partisipasi politik
secara minimal, termasuk sekadar meng-
gunakan hak pilih dalam pemilu. Sisanya,
yaitu 33% termasuk mereka yang Apatis,
yaitu orang yang sama sekali tidak aktif
dalam partisipasi politik, bahkan tidak meng-
gunakan hak pilihnya.

Menurut Roth dan Wilson, Aktivis ter-

masuk Deviant (pembunuh dengan maksud
politik, pembajak, teroris), pejabat publik
atau calon pejabat publik, fungsionaris partai
politik atau kelompok kepentingan. Partisi-
pasi adalah orang yang bekerja untuk kam-
panye, anggota aktif partai politik, partisipan
aktif kelompok kepentingan dan tindakan
yang bersifat politik, orang yang terlibat
dalam komunitas. Penonton adalah orang
yang menghadiri reli-reli politik, anggota
kelompok Kkepentingan, pelobby, pemilih
dalam pemilu, orang yang terlibat dalam
diskusi politik, dan pemerhati pembangunan
politik (komentator). Apolitis adalah serupa
dengan pemetaan oleh Milbrath dan Goel.

Variabel Partisipasi Politik

Variasi variabel guna mengukur konsep par-
tisipasi politik bertebaran di aneka hasil
penelitian. Sidney Verba dan Norman H. Nie
membagi jenis partisipasi politik wargane-
gara menjadi : (Verba and Nye, 1987: 31)

1. Memberi suara secara teratur di tiap
pemilu presiden.

2. Selalu memberi suara di tiap pemilihan
kepala daerah.

3.  Sekurangnya aktif terlibat dalam satu
organisasi yang berhubungan dengan
masalah komunitas.

4. Bekerja sama dengan orang lain dalam
upaya menyelesaikan masalah komuni-
tas.

5.  Pernah berupaya membujuk orang lain
untuk memiliki seperti pilihannya.

6. Pernah bekerja secara aktif untuk satu
partai atau caleg selama periode pemilu.

7.  Pernah menghubungan pejabat pemer-
intah tentang suatu masalah atau isu.

8. Pernah datang ke pertemuan atau rally
politik 3 tahun terakhir.

9. Pernah  menghubungi pemerintah
daerah atau pusat sehubungan suatu isu
atau masalah.



10. Pernah mendirikan kelompok atau or-
ganisasi yang berupaya menyelesaikan
masalah komunitas lokal.

11. Pernah menyumbang uang untuk partai
atau caleg selama kampanye.

12. Menjadi anggota organisasi atau Kklub
politik.

Jenis partisipasi politik lainnya diutarakan
oleh Robert G. Burgess, yang meliputi sebagai
berikut : (Jary, 1986: 15).

1.  Partisipasi dalam partai politik
2.  Keanggotaan dalam organisasi

3.  Partisipasi politik informal dan orien-
tasi umum atas politik, misalnya : (1)
menulis surat kepada politisi, (2) penge-
tahuan politik.

4.  Dukungan atas demokrasi dan perasaan
individu atas political efficacy, kepuasan,
dan sejenisnya.

5.  Aksilangsung dan potensi protes.

Ukuran lainnya dilakukan oleh Ganap-
thy Palanithurai dan Swati Sucharita Nanda,
yang meliputi : (Pananithurai and Sucharita,
2007:113).

1. Voting di tempat pemungutan suara

2.  Mendukungn kelompok atau partai
politik lewat keanggotaan,

3. Menghubungi politisi secara personal
untuk tiap tindakan politik,

4.  Berpartisipasi di
politik,

pertemuan partai

5. Mengkomunikasi pesan pada wargane-
gara lain seputar proses politik.

Political Trust

Secara sederhana, Political Trust didefinisi-
kan sebagai kepercayaan bahwa pejabat pub-
lik adalah jujur dan kompeten dalam tugas-
nya (LeRoy, 2009: 29). Political Trust juga
adalah sejauh mana warganegara merasa
bahwa pemerintahnya kompeten, jujur, dan
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menghargai dukungan yang mereka berikan
(Beck and Pierce, 1977: 27).

Definisi lain seputar Political Trust
dirangkai dengan penjelasan mengenai par-
tisipasi politik dan political efficacy, seperti
dikutip oleh Carole Hahn : (Hahn, 1998: 20).

“Partisipasi politik adalah keterlibatan
yang diharapkan atau yang aktual dalam
kegiatan politik, termasuk mendiskusi-
kan isu-isu politik dan mendatangi
pertemuan politik. Political efficacy
adalah kepercayaan atau perasaan
bahwa warganegara punya kekuatan un-
tuk mempengaruhi pembuatan kepu-
tusan. Political trust adalah perasaan ya-
kin dan percaya di dalam diri seseorang
atas pejabat politik.

Robert A. Heineman mendefinisikan po-
litical trust sebagai alat menentukan se-
berapa tinggi Kkepercayaan warganegara
kepada pemerintah. Kepercayaan tersebut
berhubungan langsung dengan sejauh apa
pemerintah dianggap legitimate atau tidak.
Semakin sejahtera suatu bangsa umumnya
semakin tinggi pula kepercayaan publiknya
ketimbang negara yang kurang sejahtera
(Heineman, 1996: 94).

Secara lebih komprehensif, definisi po-
litical trust diajukan oleh Li Lianjiang seperti
dikutip oleh Thomas Heberer and Gunther
Schubert : (Schubert, 2009: 70).

“political trust biasanya didefinisikan
sebagai keyakinan warganegara bahwa
pemerintah atau sistem politiknya akan
memproduksi hasil yang konsisten
dengan harapan mereka .. ia meru-
pakan komponen penting bagi dukun-
gan politik, yang membangun legitimasi
sistem politik. Warganegara yang mem-
percayai pemerintahnya biasanya
patuh kepada hukum, mendukung inisi-
atif pemerintah, dan mengikuti ke-
pemimpinan politik tanpa perlu di-
paksa. Tingkat political trust yang
tinggi juga berhubungan dengan ren-
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dahnya partisipasi politik yang dimobi-
lisasi.

Dimensi Political Trust

David Easton mengklasifikasi masalah politi-
cal trust warganegara ke dalam 5 ranah
yaitu : (1) Aktor politik, termasuk pejabat
politik terpilih dan para pimpinan politik; (2)
Lembaga milik rezim, termasuk komisi
pemilihan umum, lembaga pengatur, lembaga
pelayanan publik; (3) Kinerja rezim, terma-
suk bagaimana warganegara menilai jalannya
negara; (4) prinsip rezim, termasuk dukun-
gan atas gagasan dasar demokrasi, dan (5)
komunitas politik, termasuk identifikasi war-
ganegara terhadap bangsa (Listhaug and
Ringdal, 2008: 132).

Soren Holmberg, dengan memodifikasi
pendapat David Easton, membagi dimensi
political trust menjadi 5 yaitu : (1) Komunitas
politik; (2) Prinsip rezim; (3) Kinerja rezim;
(4) Lembaga rezim; dan (5) Pemimpin politik
(Holmberg, 1999: 103).

Political Efficacy

Political Efficacy adalah hingga derajat mana
warganegegara merasa bahwa mereka bisa
mempengaruhi keputusan politik. Tingkat
political efficacy berhubungan dengan tingkat
kesejahteraan dan pendidikan warganegara.
Semakin terdidik dan semakin besar pengha-
silan warganegara, semakin besar pula ting-
kat political efficacy di dalam diri mereka
(Heineman, 1996: 94).

Dengan mengutip Campbell et.al., Eldin
Fahmy mendefinisikan political efficacy seba-
gai “ ... perasaan bahwa tindakan politik seo-
rang individu dapat berdampak atas proses
politik ... perasaan tersebut bahwa perubahan
sosial dan politik adalah mungkin dan bahwa
warganegara tersebut dapat memainkan per-
anan dalam membuat perubahan tersebut
(Fahmy, 2006: 72)

Barrie Axford, et.al. mendefinisikan po-
litical efficacy sebagai “sejauh mana individu
merasa keterlibatan dirinya dalam politik

akan efektif (Axford, et.al., 2002: 145). Politi-
cal efficacy penting dalam mempengaruhi
partisipasi politik. Political efficacy jelas ter-
hubung dengan psikologi individu dan
hubungan emosional yang mereka miliki den-
gan praktek politik baik dari para aktor mau-
pun lembaga politik. Perasaan punya kekua-
tan dan tidak punya kekuatan nyata ber-
hubungan dengan sikap dan nilai budaya,
juga pengalaman yang mereka miliki. Ren-
dahnya political efficacy mendorong muncul-
nya political disaffection.

Political disaffection termasuk salah
satu konsep yang kurang terdefinisikan
dalam kajian psikologi politik. Namun, kajian
ini cukup bermakna terutama guna meneliti
rendahnya dukungan dan minat warganegara
untuk terlibat dalam kegiatan-kegiatan
politik.

Political disaffection adalah “perasaan
ketidakberdayaan subyektif, sinisme, dan
kurangnya keyakinan diri dihubungkan den-
gan proses politik, politisi, dan lembaga de-
mokrasi, tetapi tanpa mempertanyakan rezim
politik yang bersangkutan” (Torcal and Mon-
tero, 2006: 6). Menurut Torcal dan Montero,
political disaffection kondusif memperlebar
jarak antara warganegara dengan wakil-wakil
mereka, menguatkan ketimpangan politik,
dan membuat perubahan institusi dan politik
semakin sulit. Political disaffection juga mem-
pertinggi apatisme politik di segala bentuk
partisipasi politik.

Mariano Torcal dan Jose Ramon Mon-
tero menggunakan konsep political efficacy
guna mengukur konsep political disaffection
(Torcal and Montero, 2006: 16). Konsep ex-
ternal political efficacy digunakan untuk men-
gukur institutional disaffection, sementara
konsep internal political efficacy digunakan
untuk mengukur konsep political disengage-
ment (Lipset and Schneider, 1983: 379-403).

Political disaffection dapat dibagi ke
dalam dua bentuk yaitu: (1) institutional dis-
affection dan (2) political disengagement




(Torcal and Montero, 2006: 6-7). Institutional
disaffection adalah keyakinan kurangnya re-
sponsivitas lembaga dan otoritas politik serta
kurangnya kepercayaan warganegara atas
lembaga politik di negara masing-masing.
Sementara itu, political disengagement adalah
kelompok sikap yang berhubungan dengan
ketidakpercayaan umum atas politik serta
kurangnya warganegara terlibat dalam
proses politik.

Dimensi Political Efficacy

Political efficacy terbagi dua, yaitu internal
political efficacy dan external political efficacy.
Internal political efficacy mengacu pada
perasaan warganegara seputar kemampu-
annya untuk memahami dan secara efektif
ambil bagian dalam politik. External political
efficacy fokus pada persepsi warganegara
seputar respon dari lembaga politik dan ak-
tor politik atas tuntutan warganegara (Best
and Radcliff, 2005: 536). Variabel political
efficacy, baik dimensi internal maupun ek-
sternal berada di ranah psikologi (subyektif)
warganegara.

Hipotesis

HO : Political Trust dan Political Efficacy tidak
mempengaruhi Partisipasi politik calon
pemilih pemula.

H1 : Political Trust dan Political Efficacy mem-
pengaruhi Partisipasi politik pemilih pemula.

Operasionalisasi Konsep

Definisi dari konsep-konsep yang digunakan

Gambar 3 :Model Analisis

Political Trust
¢ Aktor politik Partisipasi Politik
e Lembaga politik * Voring
. Ki‘nellja rezﬁm \ ¢ Diskusi politik
* Prinsip rezim s Organisasi
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e Rapat politik
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dalam penelitian :
Political Trust :

kepercayaan bahwa pejabat publik adalah
jujur dan kompeten dalam tugasnya.

Aktor Politik :

Pemimpin partai politik, negarawan, anggota
legislatif, atau mereka yang dianggap me-
megang kekuasaan.

Lembaga Politik :

Lembaga yang anggotanya tersusun lewat
mekanisme pemilihan umum seperti DPR,
Presiden, Perwakilan Daerah, dan Kepala
Daerah.

Kinerja Rezim:

Tindakan-tindakan pemimpin politik dan ne-
gara yang berkaitan dengan pemenuhan janji
masa kampanye.

Prinsip Rezim:

Pandangan bahwa rezim pemerintahan tetap
memperhatikan kesejahteraan warganegara
secara umum sesuai dengan konstitusi.

Komunitas Politik:

Kepercayaan antar warganegara bahwa
mereka merupakan satu bangsa yang diikat
dengan persamaan kepentingan.

Political Efficacy:

Hingga derajat mana warganegegara merasa
bahwa mereka bisa mempengaruhi kepu-
tusan politik.

Internal Political Efficacy:

Perasaan warganegara seputar kemampu-
annya untuk memahami dan secara efektif
ambil bagian dalam politik.

External Political Efficacy:

Persepsi warganegara seputar respon dari
lembaga politik dan aktor politik atas tun-
tutan warganegara.

Partisipasi Politik:

Kegiatan warga yang bertindak sebagai pri-
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badi-pribadi, yang dimaksud untuk mempen-
garuhi pembuatan keputusan oleh pemerin-
tah.Partisipasi bisa bersifat individual atau
kolektif, terorganisir atau spontan, mantap
atau sporadis, secara damai atau dengan
kekerasan, legal atau ilegal, efektif atau tidak
efektif.

Voting:

Pemberian suara dalam pemilihan umum
baik untuk memiliki anggota parlemen atau-
pun kepala pemerintahan.

Diskusi Politik:

Membicarakan masalah politik dengan orang
lain.

Organisasi:

Terlibat dalam organisasi yang bekerja untuk
kepentingan komunitas masyarakat.

Kampanye:

Ikut serta dalam kampanye seorang calon
pemimpin termasuk membujuk orang lain
untuk ikut serta atau memilih calon sesuai
pilihannya.

Rapat Politik:

[kut serta dalam pertemuan, rapat umum,
yang diadakan calon pejabat atau partai
politik baik di masa kampanye atau bukan.

Donasi:

Menyumbangkan sesuatu baik pikiran,
tenaga, atau sumber daya dalam kegiatan
politik.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini masuk ke dalam jenis penelitian
deskriptif-eksplanatif karena bertujuan men-
yajikan paparan data sekaligus menyelidiki
hubungan antar variabel penelitian. Me-
todologi penelitian yang dikembangkan
adalah kuantitatif dalam arti konsep-konsep
penelitian diderivasi menjadi serangkaian
variabel yang diukur hubungannya dalam
angka dengan statistik deskriptif dan inferen-
sial sebagai metode analisis datanya.

Populasi penelitian adalah warganegara
biasa yang termasuk kategori siswa sekolah
lanjutan atas tingkat akhir dengan dua kate-
gori yaitu Unit Sekolah Menengah Atas dan
Unit Sekolah Menengah Kejuruan. Kedua unit
tersebut memiliki perbedaan dalam kuriku-
lumnya: SMA lebih menekankan pada aspek
teoritis sementara SMK menekankan pada
aspek praktik. Sampel akan diambil meng-
gunakan Purpossive Random Sampling, den-
gan makna peneliti akan menentukan sampel
berdasarkan orang-orang yang dianggap me-
menuhi kriteria sebagai pemilih pemula di
suatu lokasi sekolah. Pada lokasi sekolah
akan diambil dua jenjang pendidikan tingkat
atas yang masing-masing akan diambil seban-
yak 80 dan 85 orang sehingga total sampel
yang digunakan sebesar 165 pemilih pemula.

Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan Teknik Angket, yaitu menyebarkan
kuesioner kepada para responden. Item-item
dalam kuesioner diukur dalam Skala Likert.
Poin 1 sebagai titik terendah sikap Tidak
Setuju dan poin 10 sebagai tingkat tertinggi
dari sikap Setuju. Skala data yang digunakan
masuk ke dalam skala interval karena
nilainya pasti tetapi relatif dan bersifat kate-
goris.

Teknik uji statistik guna menentukan
pengaruh Variabel Political Trust (X1) dan
Political Efficacy (X2) terhadap Variabel Par-
tisipasi Politik (Y) adalah Regresi Linear Ber-
ganda. Analisis ini bertujuan mencari kesim-
pulan apakah kedua prediktor, Political Trust
dan Political Efficacy mempengaruhi partisi-
pasi politik warganegara.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Unit Sekolah

Komposisi responden sebesar 89 siswa atau
53,9% berasal dari SMA sementara dari SMK
sebesar 76 siswa atau 46,1%. Dengan
demikian, secara asal unit, responden lebih
banyak berasal dari SMA.

Jenis Kelamin



Komposisi responden berdasarkan jenis ke-
lamin laki-laki sebanyak 73 orang atau
44,2% , sementara responden perempuan
sebanyak 91 orang atau meliputi 55,2%. Den-
gan demikian, berdasarkan jenis kelamin re-
sponden lebih banyak perempuan.

Jurusan

Komposisi responden berdasarkan jurusan
adalah sebanyak 47 atau 28,5% dari IPA, 42
orang atau 25,5% dari IPS, 44 orang atau
26,7% dari Bisnis Manajemen, dan 32 orang
atau 19,4% dari Teknologi. Masing-masing
jurusan memiliki karakteristik kurikulumnya
masing-masing.

Aktivitas dalam Organisasi Intra Sekolah

Komposisi responden yang aktif dalam
kegiatan Organisasi Intra Sekolah (OSIS)
adalah 10 orang atau 6,1% yang mengikuti-
nya, sisanya yaitu 155 orang atau 93,9% ti-
dak terlibat di dalam kegiatan OSIS.

Keluarga Ada yang Aktif di Kegiatan
Politik

Komposisi responden di mana anggota ke-
luarganya ada yang aktif dalam Kkegiatan
politik, sebanyak 16 orang atau 9,7% men-
yatakan Ada sementara siswa sebesar 149
orang atau 90,3% menyatakan tidak ada. Hal
ini menunjukkan sedikit sekali keluarga re-
sponden yang aktif dalam kegiatan politik.

Political Trust

Political trust adalah kepercayaan bahwa pe-
jabat publik adalah jujur dan kompeten
dalam tugasnya.

Aktor Politik

Dalam menilai pernyataan “Pemerintah Indo-
nesia selalu memperhatikan kepentingan
rakyat,”, total responden memiliki nilai mean
5,32 dalam skala 1 - 10 dalam hal political
trust terhadap para aktor politik. Nilai mean
ini memiliki standar deviasi sebesar 1,827
dan ditaksir memiliki penyimpangan yang
rendah. Nilai mean 5,32 ini kurang menggem-
birakan sehubungan dengan penilaian
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mereka terhadap pemerintah dikaitkan per-
hatiannya terdapat rakya.

Lembaga Politik

Dalam menilai pernyataan “Orang-orang di
pemerintahan Indonesia menjunjung tinggi
kepercayaan rakyat” nilai mean dari total re-
sponden adalah 5,14 dengan standar deviasi
1,912. Nilai ini lebih rendah dari pernyataan
yang pertama. Responden kurang memiliki
persepsi positif seputar amanahnya para pe-
jabat di dalam pemerintahan.

Kinerja Rezim

Dalam menilai pernyataan “Orang-orang yang
menjabat di pemerintahan Indonesia adalah
ahli dan cocok untuk jabatannya” atau meri-
tokrasi, sikap responden memiliki nilai mean
4,89 dengan standar deviasi 2,003. Nilai ini
lebih rendah dari pada penilaian responden
akan aktor politik dan kinerja rezim. Meri-
tokrasi para pejabat memiliki apresiasi yang
lebih kurang positif lagi.

Prinsip Rezim

Dalam menilai pernyataan “Orang-orang yang
duduk di dewan perwakilan rakyat maupun
eksekutif (presiden, gubernur, walikota) ber-
tindak jujur dalam bekerja untuk kepentin-
gan masyarakat”, sikap responden diwakili
oleh nilai mean sebesar 4,77 dengan standar
deviasi 2,243. Dalam masalah prinsip kejuju-
ran persepsi responden lebih kecil dari ma-
salah meritokrasi. Ini mengindikasikan per-
sepsi yang tidak terlampau positif sehubun-
gan dengan integritas kejuruan para pejabat
publik.

Komunikasi Politik

Dalam menilai pernyataan “Kepercayaan
rakyat selalu dijunjung tinggi oleh para peja-
bat di Indonesia” atau terkait dengan masalah
amanah dalam memikul kepercayaan, sikap
responden diwakili nilai mean sebesar 4,90
dengan standar deviasi 2,136. Hal ini juga
terasa kurang menggembirakan yaitu tangga-
pan responden atas aspek amanah ini.
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Politcal Efficacy

Political efficacy adalah hingga derajat mana
warganegegara merasa bahwa mereka bisa
mempengaruhi keputusan politik.

Internal Political Efficacy

Perasaan warganegara seputar kemampu-
annya untuk memahami dan secara efektif
ambil bagian dalam politik. Dalam masalah
internal political efficacy ini responden di-
wakili oleh nilai mean 5,64 dengan standar
deviasi 1,519. Nilai ini mengindikasikan
adanya kecenderungan, meskipun Kkecil,
bahwa responden memiliki internal political
efficacy yang tidak terlampau negatif. Ada
harapan di masa datang bahwa internal politi-
cal efficacy ini akan meningkat seiring mun-
culnya wawasan-wawasan baru politik di
dalam diri mereka.

External Political Efficacy

Persepsi warganegara seputar respon dari
lembaga politik dan aktor politik atas tun-
tutan warganegara. Sehubungan dengan ma-
salah external political efficacy ini responden
memiliki sikap yang diwakili nilai mean 4,33
dengan standar deviasi 1,826. Nilai ini lebih
rendah dari internal political efficacy dan
menunjukkan bahwa responden merasa diri
mereka lemah apabila diperhadapkan dengan
lembaga-lembaga serta aktor-aktor pemerin-
tahan. Perlu dibangun kepercayaan diri
mereka dalam menghadapi mereka di masa
mendatang, bahwa warganegara adalah yang
dilayani sementara pejabat pemerintah
adalah yang melayani.

Partisipasi Politik

Partisipasi politik adalah kegiatan warga
yang bertindak sebagai pribadi-pribadi, yang
dimaksud untuk mempengaruhi pembuatan
keputusan oleh pemerintah.Partisipasi bisa
bersifat individual atau kolektif, terorganisir
atau spontan, mantap atau sporadis, secara
damai atau dengan kekerasan, legal atau ile-
gal, efektif atau tidak efektif.

Ikut Voting

Dalam menilai pernyataan “Saya akan ikut
menyontreng dalam pemilu presiden, legis-
latif, atau pilkada” responden yang sesung-
guhnya memiliki hak pilih untuk pilpres 2019
mendatang, hanya diwakili nilai mean sebe-
sar 8,17 dengan standar deviasi 2,342. Ken-
dati nilai ini cukup besar, tetapi selayaknya
nilai mean adalah 10 karena mereka sesung-
guhnya berhak untuk ikut voting.

Diskusi Politik

Dalam menilai pernyataan “Saya suka membi-
carakan masalah politik dengan keluarga, te-
man, ataupun tetangga” responden diwakili
oleh nilai mean 5,12 dengan standar deviasi
2,491. Ini bermakna hanya sekitar setengah
saja responden yang aktif dalam diskusi
politik dalam beragam bentuk.

Berorganisasi

Dalam menilai pernyataan “Saya senang ber-
organisasi di lingkungan tempat tinggal un-
tuk menyelesaikan masalah bersama” nilai
mean yang diperoleh sebesar 6,21 dengan
standar deviasi 2,634. Ini mengindikasikan
bahwa responden cenderung senang beror-
ganisasi dengan warga di lingkungannya un-
tuk menyelesaikan suatu permasalahan
(musyawarah). Ini merupakan hal yang cu-
kup menggembirakan bagi antisipasi mereka
atas problem-problem publik.

Kampanye

Dalam menilai pernyataan “Saya suka mem-
promosikan calon yang saya dukung kepada
keluarga, teman, teman, ataupun masyarakat”
nilai mean yang diperoleh sebesar 4,26 den-
gan standar deviasi 2,641. Nilai ini mengindi-
kasikan bahwa memang berhubung mereka
masih berkategori pemilih pemula, persoalan
-persoalan kampanye yang rumit belum ma-
suk prioritas kegiatan politik mereka.

Rapat Politik

Dalam menilai pernyataan “Saya suka
menghadiri pertemuan yang membahas ma-
salah politik” para responden diwakili nilai
mean sebesar 3,65 dengan standar deviasi



2,365. Nilai ini mengindikasikan bahwa re-
sponden secara umum kurang tertarik dalam
aktivitas rapat politik.

Donasi Politik

Dalam menilai pernyataan “Saya pernah
menyumbang pikiran atau tenaga atau lain-
nya kepada salah satu caleg atau partai” re-
sponden diwakili nilai mean sebesar yang
paling kecil di antara lainnya yaitu sebesar
3,10 dengan standar deviasi 2,423. Tentu
saja, hal ini wajah mengingat aktivitas utama
para responden adalah belajar dan bukan
membantu kegiatan politik praktis.

Uji Asumsi
Ukuran Sampel

Uji hipotesis dalam penelitian ini adalah re-
gresi linier berganda. Salah satu syarat dalam
uji ini adalah ukuran sampel dengan keten-
tuan :

n>50+8m

Dimana:

n = Jumlah Sampel

m = Jumlah Variabel Bebas

Hal ini sudah dapat dipenuhi mengingat jum-
lah sampel yang digunakan sebesar 165 se-
mentara sampel minimal yang dibutuhkan
50+8.2 yaitu 66.

Normalitas Residu

Pada grafik Normal P-P Plot, residu yang nor-
mal adalah data memencar mengikuti fungsi
distribusi normal yaitu menyebar seiring
garis z diagonal. Melalui pengujian dengan
SPSS, normalitas residu dapat dilihat pada
Gambar 3.

Plot-plot data cenderung mengikuti garis di-
agonal z dan dinyatakan bahwa residu bersi-
fat normal.

Multikolinieritas

Multikolinieritas antar variabel bebas di-
asumsikan untuk tidak terjadi. Dalam uji re-
gresi dengan SPSS, multikolinieritas dapat
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Tabel 1 : Coefficient

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
1 x1_pol_trust ,516 1,939
x2_pol_efficacy ,016 1,939
a. Dependent Variable: y_partis_pol

Mormal -F Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y_partis_pcl
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Gambar 3 : Nomnalitas Residn

dilihat pada Tabel Coefficients, yaitu nilai Tol-
erance dan nilai VIF.

Nilai Tolerance menunjukkan 0,516 dan
VIF sebesar 1,939. Nilai Tolerance yang men-
gindikasikan terjadinya multikolinieritas
adalah < 0,1. Nilai Tolerance penelitian
adalah 0,516 dan dengan demikian > 0,1 dan
dengan demikian dapat dikatakan multiko-
linieritas antar variabel bebas tidak terjadi.
Nilai VIF yang mengindikasikan terjadinya
multikolinieritas adalah > 10. Nilai VIF
penelitian ini sebesar 1,939 dan dengan
demikian < 10, sehingga dikatakan tidak ter-
jadi multikolinieritas antar variabel bebas.

Autokorelasi

Autokorelasi disebut juga independent errors.
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Regresi linier berganda menghendaki residu
hasil observasi tidak berkorelasi (harus be-
bas). Untuk mendiagnosis apakah terjadi
autokorelasi, digunakan nilai Durbin Watson.

Durbin Watson mendiagnosis apakah
residual yang berdekatan saling berkorelasi.
Hasil Durbin Watson berkisar dari 0 sampai
dengan 4. Nilai 2 mengindikasikan residu ti-
dak saling berkorelasi, > 2 mengindikasikan
korelasi negatif, sementara < 2 mengindikasi-
kan korelasi positif.

Nilai Durbin Watson hitung sebesar
2,116 (lihat Tabel Model Summary), nilai
Durbin Watson upper tabel sebesar 1,7576.
Dengan demikian kondisi autokorelasi tidak
terjadi.

Homoskedastisitas

Homoskedastisitas terjadi jika tidak terdapat
pola tertentu yang jelas, serta titik-titik men-
yebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y. Heteroskedastisitas terjadi jika ter-
dapat titik-titik memiliki pola tertentu yang
teratur seperti bergelombang, melebar ke-
mudian menyempit.

Hasil pengujian menunjukkan tidak terdapat
pola yang jelas dari plot data. Plot data juga
menyebar dikiri-kanan atau atas-bawah garis
0. Dengan demikian dapat dikatakan ho-
moskedastisitas terjadi dan heteroskedas-
tisitas tidak terjadi.

Seatterplot
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Gambar 4 : Homoskedastisitas

Tabel 2 : ANOVA

Model F Sig.
Regtession 46,791 ,000b
1 Residual
Total

a. Dependent Variable: y_partis_pol

b. Predictors: (Constant), x2_pol_efficacy,
x1_pol_trust

Uji Hipotesis

Uji hipotesis menggunakan data hasil olahan
SPSS yaitu yang terdapat pada Tabel ANOVA.
Akan diperbandingkan nilai F hitung dengan
F tabel. Apabila nilai F hitung lebih besar dari
F tabel, maka variabel X1 Political Trust dan
X2 Political Efficacy secara bersama-sama
mempengaruhi variabel Y Partisipasi Politik.

HO : F hitung < F tabel
H1 : F hitung > F tabel

F hitung penelitian adalah 46,791 dengan sig-
nifikansi hitung 0,000. F tabel adalah 2,426.
Dengan demikian, di dalam taraf keyakinan
penelitian 95% HO ditolak dan H1 diterima.
Pengaruh Political Trust dan Political Efficacy
terhadap Partisipasi Politik Pemilih Pemula
adalah signifikan..

Pengaruh Political Trust dan Political Efficacy
terhadap Partisipasi Politik

Pengaruh political trust dan political efficacy
secara serentak memiliki dampak terhadap
partisipasi politik para calon pemilih muda.
Namun, dampak ini terjadi dengan catatan
apabila kedua variabel bebas tersebut di-
pasangkan secara bersama. Ini belum lagi
dengan tinjauan apabila hanya salah satu dari
kedua variabel diidentifikasi pengaruhnya
terhadap partisipasi politik para calon
pemilih pemula.

Nilai koefisien determinasi kedua varia-
bel bebas sebesar 0,605 x 100% = 60,5. Nilai
ini cukup tinggi karena hanya 39,5% partisi-
pasi politik dipengaruhi oleh aneka variabel
bebas lain yang tidak disertakan di dalam




penelitian ini . Namun apakah adanya keper-
cayaan bahwa pejabat publik sebagai jujur
dan kompeten dalam tugasnya ataukah
hingga derajat mana para calon pemilih pe-
mula merasa bahwa mereka bisa mempenga-
ruhi keputusan politik, yang sesungguhnya
memiliki dampak besar terhadap keputusan
para calon pemilih pemula untuk berpartisi-
pasi politik.

Sifat hubungan antara political trust dan
political efficacy terhadap partisipasi politik
keduanya bersifat positif. Artinya, semakin
tinggi political trust dan political efficacy
maka semakin tinggi pula tingkat partisipasi
politik para calon pemilih pemula. Hal ini se-
suai dengan yang telah disampaikan pada
bagian landasan teori mengenai korelasi po-
litical trust dan political efficacy terhadap par-
tisipasi politik.

Apabila dilakukan tinjauan seputar
sumbangan variabel bebas secara individual
terhadap partisipasi politik, maka terdapat
kondisi yang berbeda. Political trust dalam
penelitian ini, secara individual tidak
memiliki dampak terhadap partisipasi politik
para calon pemilih pemula, yang dibuktikan
nilai t hitungnya lebih kecil dari t tabel (0,165
< 1,974) dan dampaknya tidak signifikan
dengan signifikansi hitung di atas signifikan
penelitian (0,165 > 0,05). Hal ini memberi
gambaran bahwa political trust dalam peneli-
tian ini hanya memiliki nilai mean sebesar 5
dalam skala 1 - 10. Atau dengan kata lain, ke-
percayaan para calon pemilih pemula terha-
dap para aktor dan lembaga politik yang ada
berada dalam posisi yang ambigu antara ya-
kin dan tidak yakin. Mungkin hal ini diakibat-
kan oleh sejumlah alasan seperti masih mu-
danya usia, belum terbukanya wawasan yang
cukup karena mereka belum pernah mengi-
kuti pemilu yang sesungguhnya, atau mereka
telah mendapat masukan yang cukup berarti
dari orang-orang di sekeliling yang pendapat-
nya mereka patuhi seputar kinerja aktor dan
lembaga politik. Untuk menelusuri hal terse-
but tentu diperlukan penelitian yang lebih
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lanjut. Sifat hubungan variabel political trust
dengan partisipasi politik adalah positif. Se-
makin tinggi political trust maka semakin
tinggi pula tingkat partisipasi politik.

Pada sisi lain, political efficacy memiliki
dampak yang cukup signifikan terhadap par-
tisipasi politik. Nilai t hitung political efficacy
lebih besar dari t tabel, yaitu 6,830 > 1,974.
Dampak political efficacy terhadap partisipasi
politik juga sangat signifikan karena nilai sig-
nifikansi hitung yang sangat kecil yaitu 0,00 <
0,05. Political efficacy terdiri atas 2 kondisi
yaitu internal political efficacy dan external
political efficacy.

Internal  political  efficacy  adalah
perasaan para calon pemilih pemula seputar
kemampuan mereka memahami dan secara
efektif ikut ambil bagian dalam politik. Nilai
mean internal political efficacy adalah 5,64
dan ini lebih besar dari nilai mean political
trust. Hal ini merupakan temuan yang cukup
positif dengan mana para calon pemilih pe-
mula memiliki keyakinan bahwa diri mereka
sendiri akan mampu memahami dan secara
efektif ikut ambil bagian dalam beraneka
jenis partisipasi politik.

Untuk external political efficacy, yaitu
persepsi para calon pemilih pemula atas
aneka respon atau tanggapan para aktor
politik ataupun lembaga politik terhadap diri
mereka, nilainya kurang menggembirakan
yaitu dengan nilai mean yang hanya sebesar.
4,33. Nilai external political efficacy ini lebih
rendah dari internal political efficacy tetapi
hampir serupa rendahnya dengan political
trust.

Pandangan para calon pemilih pemula
mengenai aktor dan lembaga politik kurang
positif. Perlu tentunya diadakan penelitian
lanjutan yang mampu mengidentifikasi men-
gapa pandangan para calon pemilih pemula,
yang secara usia masih muda, kurang
memiliki persepsi yang tinggi terhadap
kinerja para aktor dan lembaga politik. Sifat
hubungan antara political efficacy dengan
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partisipasi politik adalah positif, dengan
mana apabila satu variabel meningkat maka
variabel lainnya pun mengalami peningkatan
yang serupa.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan,
maka hal-hal yang bisa disimpulkan dalam
tulisan ini adalah:

1.  Secara simultan, political trust dan po-
litical efficacy memiliki dampak terha-
dap partisipasi politik para calon
pemilih pemula.

2. Secara individual, political trust yang
cukup rendah di dalam penelitian ini
tidak memiliki dampak terhadap kepu-
tusan para pemilih pemula dalam par-
tisipasi politik.

3. Secara individual, political efficacy
memiliki dampak yang signifikan terha-
dap partisipasi politik para calon
pemilih pemula. Namun, yang lebih sig-
nifikan adalah internal political efficacy
ketimbang external political efficacy.

4.  Penelitian ini menemukan fakta bahwa
terdapat semacam hubungan Kkhusus
antara external political efficacy dengan
political trust. Jika political trust rendah,
maka sama pula halnya dengan external
political efficacy.

5.  External political efficacy dan political
trust memiliki lokus yang sama se-
hingga para calon pemilih pemula
menampilkan tanggapan yang paralel
antara keduanya. Hal yang berbeda
adalah internal political efficacy yang
lebih bernuansa subyektif, yaitu identi-
fikasi para calon pemilih pemula akan
potensi di dalam diri mereka untuk ter-
libat di dalam kegiatan politik.

6. Kendati seluruh calon pemilih pemula
yang menjadi responden  sudah
memiliki hak pilih, tetapi ternyata yang
secara nyata memutuskan untuk ikut
pemilu hanya sebesar 81,7% dan si-

sanya tampak kurang meyakini bahwa
mereka akan ikut ambil bagian dalam
kegiatan voting saat pemilu. Temuan ini
mengindikasikan adanya semacam pen-
garuh ---yang memerlukan penelitian
lebih lanjut----- dari political trust dan
external political efficacy.
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Penerapan Leadership Grid Blake and Mouton dalam Kasus
Gaya Kepemimpinan Faktual di Sekolah Menengah Keju-
ruan Bakti Persada Kota Bekasi

Ayi Supriatna*

ABSTRAK

Gaya kepemimpinan di dalam suatu organisasi menentukan perhatian pemimpin atas hasil kerja organ-
siasi dan atas manusia yang berkerja di dalam organisasi. Penelitian dilakukan untuk melihat gaya ke-
pemimpinan seperti apa yang berkembang di Sekolah Menengah Kejuruan Bakti Persada. Rumusan ma-
salah penelitian adalah gaya kepemimpinan yang berkembang serta implikasinya atas kinerja dan manu-
sia di dalam organisasi tersebut. Penelitian mengambil sampel seluruh anggota organisasi. Teknik
perekaman data atas gaya kepempimpinan yang berkembang menggunakan kuesioner baku dari The
Council Vision yang menggunakan skala 0—b5 yang kemudian dikonversi oleh peneliti menjadi skala 1—
9 agar sesuai dengan grid yang digambarkan oleh Blake Mouton. Penelitian menyimpulkan bahwa ken-
dati plot data 4:4 menunjukkan keberlakuan pada kuadran impoverished leadership tetapi plot tersebut
lebih dekat kepada kuadran middle-of-the-road-leadership. Dengan demikian, kendati kurang signifikan
gaya kepemimpinan yang berkembang di Sekolah Menengah Kejuruan Bakti Persada adalah middle-of-
the-road leadership kendati dengan sejumlah catatan.

Kata Kunci : Leadership Grid, Blake and Mouton, Gaya Kepemimpinan

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Kepemimpinan di suatu lembaga pen-
didikan kerap menjadi titik sentral berjalan
atau tidaknya organisasi pendidikan tersebut.
Kepemimpinan di suatu lembaga pendidikan
diyakini berpengaruh terhadap kinerja guru,
tenaga kependidikan, serta kompetensi-
kompetensi yang diperoleh lulusan lembaga
pendidikan tersebut.

Kepemimpinan di suatu lembaga pen-
didikan bukan memproduksi barang ataupun
jasa melainkan kompetensi manusia. Para pe-
serta didik tentu tidak bisa disamakan den-
gan barang ataupun jasa, dan sebab itu ke-
pemimpinan di suatu lembaga pendidikan
sangat menarik untuk ditelitik.

Kepemimpinan di suatu lembaga pen-

didikan dapat ditunjukkan baik oleh guru,
kepala sekolah, ataupun badan penyelengga-
ran lembaga pendidikan tersebut (yayasan,
perseroan terbatas, koperasi, ataupun
perkumpulan). Kepemimpinan yang berlang-
sung di suatu lembaga pendidikan kemudian
diserap lalu dipersepsi oleh para guru. Maju
atau tidaknya suatu lembaga pendidikan ber-
gantung bagaimana kepemimpinan diterap-
kan serta bagaimana guru mempersepsikan
kepemimpinan tersebut.

Kepemimpinan adalah konsep kunci di
dalam suatu organisasi. Kepemimpinan
memiliki banyak gaya dan corak, yang masing
-masing dipengaruhi oleh faktor kedirian si
pemimpin, situasi organisasi yang dipimpin-
nya, dinamika subordinat ataupun superordi-
nat si pemimpin, maupun faktor-faktor ek-
sternal organisasi.
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Penelitian mengenai konsep kepemimpinan
sudah  cukup banyak. Masing-masing
memiliki perspektif sendiri-sendiri di dalam
memandang konsep kepemimpinan ini. Per-
bedaan cara pandang (paradigma) berakibat
pada perbedaan yang sama di tingkat analisis,
konteks, dan variabel yang diteliti.

Penelitian ini hendak melihat fenomena fak-
tual kepemimpinan yang berkembang lem-
baga pendidikan privat yaitu di Sekolah Me-
nengah Kejuruan Bakti Persada yang dise-
lenggarakan oleh Yayasan ..... . Penelitian atas
fenomena faktual tersebut akan mengguna-
kan paradigma dan instrumen yang akan dije-
laskan dalam bagian-bagian tulisan selanjut-
nya.

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang su-
dah disampaikan sebelumnya, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Gaya kepemimpinan seperti apa yang
berkembang di Sekolah Menengah Ke-
juruan Bakti Persada?

2.  Apakah implikasi gaya kepemimpinan
tersebut terhadap performa organisasi,
dalam arti kinerja sekolah secara kese-
luruhan?

Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah
ditetapkan maka peneliti membatasi peneli-
tian yang dilakukan sebagai berikut:

1. Implikasi penelitian hanya berlaku di
Sekolah Menengah Kejuruan Bakti Per-
sada dan tidak bisa diperluas di lem-
baga-lembaga pendidikan swasta lain-
nya.

2. Konsepsi teoritis yang digunakan ber-
dampak pada sempitnya cara pandang
terhadap rumusan masalah sehingga
tidak bisa diperluas pada konsep-
konsep gaya kepemimpinan lainnya.

3.  Populasi dan sampel ada kemungkinan
terdapat bias karena umumnya di lem-

baga pendidikan swasta terdapat per-
angkapan jabatan untuk efisiensi inves-
tasi sumber daya manusia.

Signifikansi Penelitian

Penelitian ini diyakini layak untuk dilakukan
diakibatkan oleh hal-hal sebagai berikut:

1. Belum pernah ada kajian gaya ke-
pemimpinan yang secara khusus me-
nempatkan Sekolah Menengah Kejuruan
Bakti Persada sebagai subyek kajian.

2.  Hasil penelitian yang dirampungkan di
lembaga pendidikan swasta ini dapat
dijadikan pijakan untuk penelitian-
penelitian sejenis di lembaga-lembaga
pendidikan swasta lainnya sehingga
memberi sumbangsih seputar tatakelola
sekolah dari sisi gaya kepemimpinan.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini diadakan dengan tujuan-tujuan
sebagai berikut:

1. Melaksanakan Tridarma Perguruan
Tinggi yaitu kegiatan penelitian yang
dilakukan oleh dosen secara mandiri.

2.  Mengisi khasanah ilmu pengetahuan di
bidang administrasi bisnis, khususnya
di bidang penyelenggaraan administrasi
dari sisi kepemimpinan.

3.  Memperkaya jurnal yang diterbitkan
Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi
Sandikta sehingga memiliki dimesi kon-
sep dan subyek penelitian yang ber-
agam.

LANDASAN TEORI
Kepemimpinan

Kepemimpinan adalah konsep yang sudah
sangat lama. Begitu manusia hidup berkelom-
pok maka sejak saat itulah konsep kepemim-
pinan muncul. Kelompok manusia perlu
menunjuk seseorang untuk menjadi patokan
cara bertindak, memutus sengketa, dan men-
garahkan arah tujuan kelompok. Demikian
pula halnya peran kepemimpinan di dalam



suatu organisasi seperti lembaga pendidikan
swasta.

Osuoha dengan mengutip sejumlah pe-
nulis mengenai kepemimpinan, mendefinisi-
kan konsep ini sebagai “... ability of an individ-
ual to inspire and influence the thinking, atti-
tude, and behavior of other people ... a leader’
principal objective is to assure synergi in his or
her organization, and draw from the joint ef-
forts of people working together ...” (Osuoha,
2002: 85). Bagi Osuoha, kepemimpinan harus
sanggup menginspirasi dan mempengaruhi
anggota kelompok. Pemimpin akan mempen-
garuhi sikap bahkan cara berpikir dan peri-
laku anggota organisasi. Kepempimpinan
juga berperan sebagai pembangun sinergitas
di dalam kelompok yang mereka pimpin.

Schreiber and Carley dari Carnegie Mel-
lon Univerity telah melansir perkembangan
baru seputar konsep kepemimpinan yaitu di
dalam organisasi yang mereka sebut post-
modern organization. Keduanya melansir
bahwa konsep kepemimpinan tradisional su-
dah banyak memiliki keterbatasan di dalam
memecahkan persoalan kepemimpinan di era
kekinian (Schreiber and Carley, 2006: 61-76).
Keduanya membandingkan konsep kepemim-
pinan tradisoinal (birokrasi) dengan or-
ganisasi postmodern dengan menyatakan
“traditional leadership theory mainlly studied
bureaucratic context that focused on leading
for efficiency and control .. postmodern or-
ganizations must now balance leading for effi-
ciency and control with leading for learning
and adaptability.” (Schreiber and Carley,
2006: 61). Dengan demikian fokus dari or-
ganisasi postmodern (yang banyak berlaku
dalam situasi kekinian) melakukan pene-
kanan pada aspek pembelajar dan kemam-
puan beradaptasi. Kepemimpinan harus ber-
jiwakan semangat pembelajar, melakukan
kajian atas aneka permasalahan, baru ke-
mudian menggunakannya sebagai bahan un-
tuk memimpin organisasi. Kepemimpinan
juga harus mampu beradaptasi terhadap
aneka perubahan internal dan eksternal or-
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ganisasi.

Kepemimpinan dapat  dikatakan
memiliki gaya (styles) yang berbeda antara
pemimpin organisasi satu dengan organisasi
lainnya. Dengan mengutip Casimir, Johnson
and Klee mendefinisikan gaya kepemimpinan
sebagai “... a pattern of emphases, indexed by
the frequency or intensity of specific leadership
behaviors or attitudes, which a leader places
on the (different leadership func-
tions.” (Johnson and Klee, 2007: 130). Gaya
kepemimpinan adalah sikap dan perilaku
spesifik dari seorang pemimpin manakala
memimpin suatu organisasi. Sikap dan peri-
laku spesifik tersebut diukur melalui kekera-
pan kemunculannya, baik dipersepsi oleh diri
pemimpin sendiri maupun subordinatnya.

Sikap dan perilaku seorang pemimpin
muncul sesuai konteks di mana kepemimpi-
nan tersebut diexercise atau yang disebut
oleh Kelley et.al. sebagai climate. Kelley, et.al.,
sebagai contoh lembaga pendidikan (sekolah)
memiliki school climate yang membeda-
kannya dengan iklim organisasi di lembaga-
lembaga lain. Mengenai school climate ini,
Kelley, et.al. menyebutkannya sebagai “ ... the
set of internal characteristics that distinguish
one school from another and influence the be-
haviors of each school’s members ... that cli-
mate consits of shared values, interpretations
of social activites, and commonly held defini-
tions of purpose.” (Kelley, tt: 19).

Berdasarkan apa yang disampaikan Kel-
ley, et.al, maka gaya kepemimpinan di setiap
sekolah niscaya berbeda. Perbedaan tersebut
diakibatkan masing-masing memiliki nilai-
nilai, tata tindak perilaku, penafsiran atas ak-
tivitas sosial, dan tujuan berdirinya lembaga
pendidikan tersebut. Penyeragaman atas
gaya kepemimpinan di setiap sekolah men-
gakibatkan munculnya konflik karena ke-
pemimpinan sesungguhya memiliki akar
yang lebih dalam lagi yaitu budaya organisasi.
Penelitian ini tidak akan menyentuh aspek
budaya organisasi ini.
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Peran seorang kepala sekolah di sebuah
lembaga pendidikan adalah sebagai educa-
tional leadership bukan educational admini-
stration. Pembedaan ini diajukan oleh Murat
Gurkan Gulcan, yang menurutnya “at schools,
activities are conducted towards changing stu-
dent behaviors in a planned and programmed
manner... the role expected from the school
principle who performs the function of admin-
istering with legal force is now not the educa-
tional administration but educational leader-
ship.” (Gulcan, tt: 625-6). Berdasarkan penda-
pat Gulcan ini maka kepemimpinan seorang
kepala sekolah di sebuah lembaga pendidikan
bukan sebagai administrator, melainkan lebih
pokok sebagai pemimpin yang bersifat men-
didik karena tujuan utama dari kegiatan se-
kolah adalah changing student behaviors.

Gaya kepemimipinan tertentu mem-
bawa hasil spesifik terhadap organisasi yang
seorang pimpin. Dalam konteks sekolah, gaya
kepemimpinan yang berkembang di sekolah
tersebut mendorong luaran (lulusan) yang
berbeda. Demikian hasil pengamatan yang
dilakukan oleh Mulford, et.al. (Mulford, 2007:
229). Menurut Mulford, et.al. “... research con-
cludes tha particular types of school leadership
have substantial impacts on student outcomes,
the impact tends to be indirect and the actual
outcomes measure varies considera-
bly” (Mulford, 2007: 229). Bagaimana luaran
sebuah proses pendidikan secara tidak lang-
sung dipengaruhi oleh gaya kepemimpinan
yang ditunjukkan oleh kepala sekolah tetapi
memiliki dampak yang substansial.

Gaya Kepemimpinan (Leadership Styles)

DuBrin mendefinisikan gaya kepemimpinan
sebagai “.. the typical pattern of behavior that
a leader uses to influence his or her employees
to achieve organizational goals. (DuBrin,
2012: 165). Gaya kepemimpinan adalah pola
perilaku khusus yang diaplikasikan oleh seo-
rang pemimpin. Pola ini digunakan meeka
untuk mempengaruhi subordinat dalam
meraih tujuan organisasi. Kondisi yang men-
dorong munculnya gaya kepemimpinan

memiliki sejumlah penjelasan. Salah satunya
disampaikan oleh Marturano and Gosling
yang menulis “.. leadership style theories ex-
plain differences in style due to individuals
holdng different attitues regarding the impor-
tance of achieving tasks and of taking care of
relationship. Differences in attitudes lead to
different leadership styles.” (Marturano and
Gosling, 2008: 158). Gaya kepempimpinan
bersifat individual dan berbeda antara
pemimpin satu dengan lainnya.

Mullins mendefinisikan gaya kepemim-
pinan sebagai “... is the way in which the func-
tions of leadership are carried out, the way in
which the manager typically behaves toward
members of the groups. (Mullins, 2005: 291).
Asumsi dari definisi ini adalah bahwa subor-
dinat tampak lebih mau bekerja efektif jika
para pemimpinnya mengadopsi gaya ke-
pemimpinan tertentu ketimbang gaya lain-
nya. Lebih lanjut Mullins menginventarisasi
gaya kepemimpinan yang bersifat luas yaitu
authoritarian (or autocratic style), democratic
style, dan laissez-faire (genuine) style.
(Mullins, 2005: 291) Gaya-gaya kepemimpi-
nan yang muncul kemudian merupakan de-
rivasi salah satu atau percampuran dari
ketiga gaya yang bersifat luas tersebut.

Salah satu gaya kepemimpinan yang cu-
kup populer dianalisis adalah model Black-
Mouton Grid. Analisis gaya kepemimpinan ini
dikembangkan oleh Robert Blake dan Jane
Mouton tahun 1960-an yang kemudian dike-
nal dengan managerial-gridnya. (Weibler,
2004: 334-5). Weibler lalu menjelaskan
bahwa terdapat 2 variabel bebas utama dari
model Blake and Mouton ini yaitu initiating
structure dan consideration. Initiating struc-
ture diukur dengan oritentasi tugas perhatian
atas produksi, sementara consideration diu-
kur dengan orientasi hubungan antar per-
sonal, dan perhatian atas manusia yang
bekerja. Model Blake Mouton, skor ideal seo-
rang pemimpin adalah 9,9 dalam managerial-
grid yang mereka susun.

Mullins menyebutkan bahwa model



Blake-Mouton dikembangkan pertama Kkali
tahun 1964 yang dikenal dengan Managerial
Grid kemudian pada perkembangannya diter-
bitkan kembali dengan nama Leadership Grid
pada tahun 1991. (Mullins, 2008: 241-5).
Maturano and Gosling menyebutkan bahwa
Black and Mouton mengukur gaya kepemim-
pinan mulai dari skala 1 sampai dengan 9, di
mana yang 9 ini adalah maksimum. Blake and
Mouton membagi grid ke dalam garis X dan Y.
Pada garis X diukur concern for people semen-
tara pada garis Y diukur concern for produc-
tion. Skor tertinggi untuk masing-masing
variabel adalah 9, dan jika perolehan skor
concern for people dan concern for production
sama-sama bernilai 9 yaitu 9.9 maka itulah
pemimpin yang diidealkan kendatipun jarang
terdapat di lapangan.

Concern for production (perhatian atas
produksi) didefinisikan Blake and Mouton
sebagai “sejumlah penekanan yang diberikan
pemimpin untuk menyelesaikan tugas yang
mereka berikan, mencapai tingkat produk-
tivitas yang tinggi, serta memperoleh hasil
dan keuntungan. Pada sisi lain, concern for
people (perhatian pada manusia) didefinisi-
kan keduanya sebagai “sejumlah penekanan
yang pemimpin berikan, baik kepada kolega
maupun bawahan selaku individu, berupa
perhatian atas kebutuhan dan harapan-
harapan mereka. (Mullins, 2008: 241). Den-
gan demikian, model Blake Mouton hendak
menyeimbangkan antara tujuan organisasi
dan manusia yang ada di dalam organisasi
tersebut.

Karena jarang diperoleh pemimpin yang
ideal dikaitkan concern for people dan con-
cern for production Blake and Mouton ke-
mudian membuat lima kuadran. Kuadran
tersebut adalah: (1) impoverished leader yang
terletak pada kuadran 1,1; (2) authority com-
pliance leader yang terletak pada kuadran
9,1; (3) country-club leader yang terletak
pada kuadran 1,9; (4) middle-of-the-road
leader yang terletak pada kuadran 5,5; dan
(5) team leader yang terletak pada kuadran
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9,9. (Lussier and Achua, 2010: 76). Hal yang
menarik dari Blake Mouton ini adalah mereka
telah menyediakan semacam self-assessment
yang aplikatif untuk digunakan dalam keper-
luan analisis sehari-hari.

Kembangan terbaru dari model Blake
Mouton adalah Leadership Grid. Di dalam
model tersebut terdapat 7 macam gaya ke-
pemimpinan. (Mullins, 2008: 244). Pertama,
authority-compliance management pada
kuadran 9.1 di mana pemimpin pada posisi
ini memiliki perhatian sangat besar pada
aspek produksi dengan sedikit perhatian
pada aspek manusia. Manusia di dalam or-
ganisasi dilihat sebagai alat produksi, ketat
pada aturan, dan banyak melakukan kendali
secara unilatelar (sepihak) seraya mengang-
gap kreativitas dan hubungan antarmanusia
sebagai tidak terlampau penting.

Kedua adalah country-club leader pada
kuadran 1.9 yaitu di mana pemimpin
memiliki perhatian yang sangat besar pada
aspek manusia tetapi sedikit saja perhatian
mereka pada aspek hasil atau produksi.
Pemimpin jenis ini berupaya menghindari
konflik dan berkonsentrasi pada apa saja
yang disukai. Tugas-tugas organisasi diang-
gap kurang penting ketimbang hubungan
antarpersonal. Tujuan dari pemimpin jenis
ini adalah mempertahankan agar para kolega
dan bawahannya tetap bahagia.

Ketiga adalah impoverished leadership
yang terletak pada kuadran 1.1. Pemimpin
pada kuadran ini umum disebut sebagai lais-
sez faire. Mereka punya sedikit sekali per-
hatian baik pada aspek produksi maupun
manusia. Mereka menghindar untuk men-
gambil posisi tertentu, lepas dari pusaran
konflik, dan sekadar mempertahankan diri
mereka sebagai anggota organisasi tempat-
nya bekerja.

Keempat adalah middle-of-the-road
leadership yang terletak pada kuadran 5.5.
Pemimpin dalam kuadran ini punya per-
hatian moderat baik pada aspek manusia
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Tang (2012) hasil penelitiannya, kepua-
san pasien perdampak positif terhadap kuali-
tas pelayanan kesehatan dan kepercayaan
pasien mempengaruhi kepuasan hidup
pasien. Atinga, Nkrimah dan Domfeh (2012),
penelitiannya dilakukan pada Rumah Sakit
Pusat Nasional Ghana dan hasil penelitiannya
menyimpulkan kualitas pelayanan berpenga-
ruj terhadap kepuasan pasien. Aiken, Ser-
meus, Heede, Sloane, Busse, McKee, Bruyneel,
Rafferty, Griffifths, Casbas, Tishelman, Scott,
Brzostek, Kinnunen, Schwendiman, Heinen,
Zikos, Sjetne, Smith dan Lee (2012), meneliti
di Rumah Sakit Eropa dan United State. Den-
gan hasil penelitian, dimana para investor le-
bih memilih berinvestasi pada teknologi
fasilitas rumah sakit dari pada berinvestasi
pada staf rumah sakit, sehingga terjadinya
penurunan pelayanan rumah sakit yang ber-
dampak negatif pada kepuasan dan kesetian
atau loyalitas pasien.

Alrubaiee dan Alkaa’ida (2011), melaku-
kan penelitian pada pasien Rumah Sakit Al-
Basher Sahab Jordan. Hasil penelitiannya
kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh
terhadap kepercayaan pasien, kualitas pe-
layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien, kepuasan pasien berpengaruh terha-
dap kepercayaan pasien, dan beberapa varia-
bel dari karakteristik demografi sosial mem-
pengaruhi kualitas pelayanan kesehatan,
kepuasan dan Kkepercayaan pasien. Wu
(2011) hasil penelitiannya kualitas pelayanan
kesehatan perpengaruh terhadap kepuasan
dan loyalitas pasien, dan brand image rumah
sakit. Rolph dan Srinivasan (2011) membuk-
tikan kepuasan perpengaruh terhadap loyali-
tas pelanggan pada e-markets. Lee, Chen,
Chen dan Chen (2010) meneliti di Rumah Sa-
kit Chimei Taiwan, hasil dari penelitiannya
berkolerasi positif terhadap provider pelaya-
nan kesehatan, kualititas pelayanan kese-
hatan berkolerasi positif terhadap orientasi
customer dan nilai pelayanan berkolerasi
positif terhadap kualitas pelayanan. Zonghao,
Chen, Yip, dan Teo (2009) membuktikan
bahwa bauran pemasaran khususnya kualitas

layanan berpengaruh positif terhadap kepua-
san dan loyalitas konsumen pada toko
pakaian kasual di Singapura.

Selanjutnya Raposo, Alves dan Duarte
(2009), meneliti pasien Pusat Kesehatan Por-
tugal. Hasil dari penelitian ini perawatan,
staff, fasilitas dan pengobatan berpengaruh
postif terhadap kepuasan pasien. Espegel,
Joel, Fandos, dan Flavin (2008) hasil peneli-
tian mereka juga membuktikan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada industri makanan. Oliviera, Arieta, Tem-
porini dan Jose (2006), meneliti pasien
Rumah Sakit Universitas Estadual de Campi-
nas. Hasil dari penelitiannya, kepuasan
pasien berpengaruh terhadap pelayanan ke-
sehatan. Sementara Beerli, Asuncion, Josefa,
Martin, dan Quintana (2004) membuktikan
bahwa pada pasar perbankan retail diketahui
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas.

Puskesmas Duri Kepa merupakan salah
satu penyedia jasa pelayanan kesehatan di-
tuntut untuk selalu meningkatkan kualitas
pelayanan. Dalam meningkatkan kualitas pe-
layanan, terlebih dahulu harus diketahui
mengenai pelayanan yang telah diberikan
kepada pasien selama ini sesuai dengan hara-
pan pasien atau belum. Seperti yang diketa-
hui dari data kunjungan pasien, terjadi pen-
ingkatan signifikan pada bulan Febuari ber-
jumlah 206 orang dan penurunan dibulan
September berjumlah 176 orang sekitar 14%.
Hal tersebut bisa saja dipengaruhi oleh keti-
dakpuasan pasien, penurunan kepuasan
pasien terhadap Puskesmas Duri Kepa atau
terjadinya penurunan kualitas pelayanan.

Pada penelitian ini kami menguji
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien pada

Puskesmas Duri Kepa Kebon Jeruk, yang
mana untuk mengetahui kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Puskesmas tersebut,
dapat dilakukan dengan cara
membandingkannya dengan standar
pelayanan kesehatan yang telah ditetapkan.
Selain itu, diperlukan pandangan dari



karyawan dan masyarakat umum  yang
berkunjung ketempat tersebut sebagai
pasien. Adanya pandangan karyawan dan
masyarakat umum ini sangat penting karena
mereka merasakan kepuasan akan kembali
memanfaatkan pelayanan kesehatan.

Dari uraian latar belakang diatas, maka
tujuan dari penelitian yang ingin dicapai:
untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien; untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien; untuk mengetahui
pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas
pasien.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menurut Parasuraman,

Zeithmal dan Berry (1988) yaitu refleksi
persepsi  evaluatif konsumen terhadap
pelayanan yang diterima pada suatu waktu
tertentu. Kotler dan Keller (2012)

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh
seseorang kepada orang lain. Kinerja ini
dapat berupa tindakan yang tidak berwujud
serta tidak berakibat pada kepemilikan

barang apapun dan terhadap siapapun.
Selanjutnya  kualitas pelayanan diukur
menggunakan teori Parasuraman, et al
(1988) dikenal sebagai service quality

didasarkan pada lima dimensi kualitas
pelayanan meliputi tangibility adalah suatu
dimensi kualitas pelayanan antara lain
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi serta keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Kedua
reliability yaitu suatu dimensi dalam kualitas
pelayanan yang berupa kemampuan untuk
memberikan pelayanan jasa yang dijanjikan
dengan tepat waktu secara konsisten dan
dapat diandalkan. Ketiga responsiveness yaitu
dimensi  kualitas  pelayanan  tentang
kemampuan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan jasa
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dengan tanggap. Keempat assurance yaitu
dimensi kualitas pelayanan yang mencakup
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari
resiko atau keragu-raguan. Lima emphaty,
mencakup kemudahan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik dan
memahami kebutuhan para pelanggan.

Kepuasan

Kotler dan Keller (2012) berpendapat kepua-
san pasien merupakan perasaan senang atau
kecewa pasien muncul setelah membanding-
kan antara jasa pelayanan dipikirkan dan di-
harapkan terhadap jasa pelayanan didapat
atau dirasakan. Jika kinerja dibawah harapan
pasien, maka pasien akan merasa tidak puas.
Zeithaml dan Bitner (2011) berpendapat,
kepuasan konsumen merupakan “customer’s
evaluation of product or service in term of
whether that product or service has met their
needs and expectation.” Konsumen yang
merasa puas pada produk/jasa yang dibeli
dan digunakan akan kembali menggunakan
jasa atau produk yang ditawarkan. Konsumen
yang puas juga akan cenderung mengatakan
sesuatu yang serba baik tentang produk yang
bersangkutan kepada orang lain dan inilah
yang diharapkan oleh pihak perusahaan
(Crosby, Evans dan Cowles, 1990). Kepuasan
pelanggan dapat diukur melalui kepuasan
untuk memiliki, kepuasan dalam melakukan
tindakan yang tepat, kepuasan secara
keseluruhan terhadap produk maupun jasa
(Crosby, et al., 1990 dan Kim dan Cha, 2002).

Loyalitas

Kotler dan Keller (2012) menyatakan loyali-
tas pelanggan merupakan situasi pelanggan
secara konsisten membelanjakan seluruh
anggaran yang ada untuk membeli produk
suatu layanan jasa dari penjual yang sama.
Loyalitas pada umumnya ditunjukkan dalam
niat pembelian dan keinginan untuk mereko-
mendasikan kepada orang lain (Gaur, Xu,
Quazi dan Nandi, 2011). Parasuraman,
Zeithaml dan Berry (2009) berpendapat loya-
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maupun aspek produksi . Mereka hanya mau
menggunakan teknik yang pasti-pasti saja
dan menghindari sesuatu yang beresiko.
Mereka berusaha menyeimbangkan per-
hatian pada aspek manusia dan aspek pro-
duksi. Setiap terjadi konflik, mereka ini
cenderung mencari kompromi dan bukan
solusi di akar permasalahan.

Kelima adalah team leadership yang
terletak pada kuadran 9.9. Pemimpin di
dalam kuadran ini menunjukkan perhatian
yang sangat tinggi baik pada aspek produksi
maupun pada aspek manusia. Saat bekerja
mereka selalu memotivasi para pekerja untuk
mencapai hasil terbaik mereka. Mereka pun
kerap mengeksplorasi setiap alternatif secara
terbuka dan agresif. Namun, mereka ini pun
fleksibel dan responsif terhadap perubahan.

Selain dari ke-5 model dalam Leader-
ship Grid di atas, Blake and Mouton pun
menambahkan dua model ‘sempalan’ yaitu
paternalistic ‘father knows best’ leadership

dan opportunistic ‘what’s in it for me’ leader-
ship. Sempalan yang pertama berkenaan pen-
gambilan posisi mereka di level 9 dalam ma-
salah perhatian baik dari 9.1 dan 1.9. Posisi
tersebut diambil oleh mereka dalam mencip-
takan gaya kombinasi pengendalian secara
paternalistik. Mereka ini menuntuk hasil ter-
baik (tertinggi 9 dari kuadran 9.1) dan meng-
gunakan reward dan sanksi untuk mem-
peroleh ketaatan (tertinggi 9 dari kuadran
1,9). Pemimpin bercorak paternalistik ini
mengunakan level perhatian yang tinggi pada
manusia untuk memberi reward bagi
ketaatan dan sanksi bagi pembangkangan.

Model  sempalan yang  kedua
(opportunistic) berkenaan dengan pemimpin
yang menggunakan apapu model yang ada
untuk memperoleh kepentingan pribadi dan
mempromosikan diri mereka. Pemimpin jenis
ini mengadaptasi situasi untuk memperoleh
keuntungan yang maksimum. Mereka bisa
saja menggunakan kuadran 9.1 untuk pekerja
tertentu guna menekankan tujuan-tujuannya

Gambar 1 : Leadership Grid dari Blake and Mouton
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sendiri, dan menggunakan pekerja lainnya
dalam kuadran 1.9 untuk memperoleh keper-
cayaan dan rasa percaya diri. Kinerja or-
ganisasi yag muncul dalam sistem yang dila-
hirkan pemimpin jenis ini adalah transak-
sional.

Untuk memperjelas seperti apa model
Leadership Grid dari Blake-Mouton, dapat
diperhatikan pada Gambar 1. Gambar diambil
dari Mullins (Mullins, 2008: 242) dengan se-
jumlah modifikasi.

Peneliti hanya melakukan plotting data
hasil penelitian. Wilayah yang diwarnai abu-
abu adalah kecenderungan middle-of-the-
road leadership baik itu dengan kecenderun-
gan perhatian pada hasil ataupun perhatian
kepada manusia. Wilayah yang tidak ber-
warna abu-abu adalah wilayah keempat
kuadran lainnya, dengan nilai maksimalnya
masing-masing (1.1.,9.1., 1.9, dan 9.9).

Metode Penelitian

Populasi penelitian adalah seluruh guru dan
karyawan yang bekerja di Sekolah Menengah
Kejuruan Bakti Persada yang totalnya meli-
puti ... orang. Teknik pengambilan sampel
adalah non probabilita sampling karena selu-
ruh anggota populasi dijadikan sebagai re-
sponden.

Instrumen pengambilan data meng-
gunakan kuesioner baku yang dibuat oleh The
Vision Council. Instrumen tersebut terdiri atas
18 item pernyataan dengan penilaian ber-
dasarkan kekerapan suatu attitude ditunjuk-
kan oleh pemimpin yang berkisar dari Skor 0

Tabel 1 : Konversi Data

Perhatian pada
Hasil (X)

Perhatian pada
Manusia (Y)

Item2,3,5,7,8,11,
13, 15,dan 18

Item, 1, 4, 6,9, 10,
12,14,16,dan 17

Skor total X Skor Total Y

Rerata Skor total X | Rerata Skor Total Y
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(Tidak Pernah); 1 (Sekali); 2 (Kadang-
kadang); 3 (Cukup Sering); 4 (Sering); dan 5
(Selalu).

Teknik analisis data adalah melakukan
konversi atas item-item pernyataan. Konversi
dilakukan ke dalam dua aspek perhatian
yaitu perhatian pada manusia dan perhatian
pada hasil pekerjaan. Konversi pernyataan
ditentukan melalui Tabel 1.

Peneliti mencari nilai mean untuk skor
total X dari seluruh responden, demikian pula
untuk skor total Y. Selanjutnya, untuk nilai-
nilai mean tersebut dikelompokkan ke dalam
kategori X (Perhatian pada Hasil) dan ke
dalam kategori Y (Perhatian pada Manusia).
Nilai rata-rata mean kategori X dimasukkan
ke dalam plot Perhatian pada Hasil (sumbu X)
sementara nilai rata-rata mean kategori Y di-
masukkan ke dalam plot Perhatian pada
Manusia pada kuadran Leadership Grid Blake
Mouton.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Dalam melakukan persepsi atas pernyataan
“Pimpinan mendorong saya untuk ikut ber-
partisipasi dalam pembuatan keputusan dan
mereka mau mengimplementasikan ide dan
saran saya” nilai mean responden adalah 5.
Nilai ini tepat berada di tengah skala 1 - 9
dan mengindikasikan moderasi perhatian
pimpinan kepada aspek manusia, yaitu
berupa pelibatan anggota organisasi dalam
proses pembuatan keputusan.

Dalam melakukan persepsi atas pern-
yataan “Bagi pimpinan saya, tidak ada yang
lebih penting daripada mencapai tujuan atau
tugas organisasi” nilai mean responden
adalah 6. Nilai ini merupakan indikator aspek
perhatian pimpinan atas hasil kinerja or-
ganisasi. Dapat dikatakan bahwa pimpinan
cenderung tinggi dalam menekankan per-
hatian pada pencapaian hasil kerja yang ha-
rus dicapai oleh organisasi.

Dalam melakukan persepsi atas pern-
yataan “Pimpinan saya memonitor jadwal
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guna memastikan tugas atau proyek yang
menjadi tanggung jawab saya selesai tepat
waktu”, diperoleh nilai mean 4. Nilai ini
cenderung rendah dan dapat dikatakan
bahwa pimpinan tidak terlampau memerhati-
kan aspek perhatian pada hasil, yaitu berupa
perlakuan monitoring jadual penyelesaian
tugas dari para anggota organisasi.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya senang melatih bawahannya
tentang tugas ataupun prosedur baru”, nilai
mean yang diperoleh adalah 4. Nilai ini men-
cerminkan aspek perhatian pimpinan pada
manusia. Nilai ini cenderung rendah, di mana
dapat dikatakan bahwa pimpinan tidak ter-
lampau melakukan tekanan pada pelatihan-
pelatihan seputar bagaimana anggota or-
ganisasi dapat melakukan tugas atau prose-
dur baru dalam tugas-tugas keorganisasian.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya menyukai tantangan dan
tampak menikmatinya”, diperoleh nilai mean
5. Pernyataan ini merupakan aspek perhatian
pimpinan pada hasil kinerja organisasi.
Dalam hal kesukaan atas tantangan (misalnya
perubahan organisasi), pimpinan terkesan
moderat yang dapat diartikan bahwa pimpi-
nan lebih menekankan pada stabilitasi ketim-
bang risiko organisasi.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya mendorong bawahan untuk
selalu kreatif dalam mengerjakan peker-
jaannya”, diperoleh nilai mean 5. Nilai ini me-
rupakan aspek perhatian pimpinan atas
manusia (anggota organisasi). Nilai ini
cenderung moderat dan dapat disimpulkan
bahwa pimpinan tampak moderat dalam hal
mendorong anggota organisasi untuk bersi-
kap kreatif sehubungan dengan pengerjaan
tugas-tugas keorganisasian.

Dalam mempersepsi pernyataan “Ketika
melihat tugas bawahan yang rumit dan sulit
dikerjakan, pimpinan saya memeriksanya se-
cara rinci” diperoleh nilai mean 5. Hal ini
mengindikasikan bahwa pimpinan cenderung

moderat dalam aspek perhatian atas hasil
kinerja organisasi ini. Pimpinan cenderung
moderat dalam melihat tugas anggota or-
ganisasi yang rumit dan cenderung moderat
dalam melakukan pemeriksaan atasnya.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya seperti mudah saja dalam
melakukan beberapa tugas rumit di saat yang
bersamaan”, diperoleh nilai mean sebesar 3.
Nilai ini cenderung rendah dan mengindikasi-
kan perhatian pimpinan atas hasil kinerja or-
ganisasi. Dapat dikatakan bahwa responden
cenderung melihat bahwa pimpinan tidak
terlampau mudah dalam mengerjakan sejum-
lah tugas rumit di saat yang bersamaan.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya suka membaca artikel, buku,
dan jurnal tentang pelatihan, kepemimpinan,
dan psikologi; dan menerapkan apa yang ia
baca ke dalam tindakannya”, diperoleh nilai
mean sebesar 5. Pernyataan ini mengindika-
sikan perhatian pada manusia yang menurut
responden, pimpinan cenderung moderat
dalam hal kegiatan literasi dan implemen-
tasinya.

Dalam mempersepsi pernyataan “Saat
mengoreksi kesalahan bawah, pimpinan saya
tidak khawatir bahwa hubungannya dengan
dengan orang yang ia koreksi akan baik atau
buruk”, diperoleh nilai mean sebesar 3. Nilai
ini cenderung rendah dan mengindikasikan
aspek perhatian pimpinan atas anggota or-
ganisasi secara personal. Dapat dikatakan
terdapat sedikit keraguan dari pimpinan
dalam mengoreksi pekerjaan anggota or-
ganisasi, baik untuk bersikap tegas ataupun
kompromistik.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya mengelola waktunya dengan
sangat efisien (disiplin waktu)”, diperoleh
nilai mean sebesar 5. Hal ini mengindikasikan
bahwa pimpinan cenderung moderat dalam
aspek perhatian pada hasil kinerja organisasi.
Responden memandang bahwa pimpinan
cenderung moderat dalam pengelolaan



waktu sehubungan dengan kegiatan-kegiatan
organisasi.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya senang menjelaskan seluk-
beluk dan rincian tugas/proyek yang rumit
kepada para bawahannya”, diperoleh nilai
mean sebesar 4. Nilai ini cenderung kurang
begitu kuat dan mengindikasikan aspek per-
hatian pimpinan pada anggota organisasi.
Pimpinan dinilai kurang menyukai tindak
penjelasan rincian tugas yang harus dikerja-
kan para anggota organisasi.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya membagi tugas berat menjadi
tugas-tugas kecil yang dapat dikerjakan
bawahannya dengan lebih mudah”, diperoleh
nilai mean sebesar 4. Nilai ini cenderung
kurang dan mengindikasikan perhatian
pimpinan atas pemilahan tugas yang dikerja-
kan anggota organisasi. Pimpinan dinilai
kurang berimprovisasi di dalam hal memecah
tugas rumit/berat menjadi sejumlah bagian
dan mendisribusikannya kepada para ang-
gota organisasi secara proporsional.

Dalam mempersepsi pernyataan “Bagi
pimpinan saya, tidak ada yang lebih penting
daripada membangun tim kerja yang hebat”,
diperoleh nilai mean sebesar 5. Nilai ini men-
gindikasikan perhatian pimpinan atas ang-
gota organisasi sebagai individu. Pimpinan
dinilai moderat oleh para anggota organisasi
dan dapat dikatakan bahwa secara menyu-
kupi, pimpinan telah  menyampaikan
pentingnya organisasi untuk ditangani secara
tim kendati ketegasan ini hanya bersifat mod-
erat saja.

Dalam mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya senang menganalisis ma-
salah”, diperoleh nilai mean sebesar 4. Nilai
ini tidak terlampau meyakinkan dan mengin-
dikasikan perhatian pimpinan atas aspek ha-
sil kinerja organisasi. Responden mengang-
gap bahwa pimpinan kurang terlalu menyu-
kai analisis atas masalah organisasi.

Dalam mempersepsi pernyataan
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“Pimpinan saya menghormati batasan dalam
berhubungan dengan orang lain”, diperoleh
nilai mean sebesar 4. Pernyataan ini mengin-
dikasikan perhatian pimpinan atas personali-
tas anggota organisasi. Pimpinan dinilai
kurang dalam hal adanya batasan dalam or-
ganisasi atau dapat dikatakan pula semacam
kecairan di dalam hubungan mereka dengan
anggota organisasi.

Dalam hal mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya memberikan konseling
(bimbingan) kepada bawahannya agar kiner-
janya meningkat atau perilakunya membaik,
dan itu adalah sifat alaminya”, diperoleh nilai
mean sebesar 4. Nilai ini kurang signifikan
dan mencerminkan perhatian pimpinan atas
diri anggota organisasi. Pimpinan dianggap
tidak terlampau melalkukan kegiatan konsel-
ing terhadap anggota organisasi.

Dalam hal mempersepsi pernyataan
“Pimpinan saya senang membaca artikel,
buku, dan saling pinjam-meminjam sumber
wawasan mengenai profesinya kemudian
menerapkan prosedur baru pekerjaan sesuai
dengan apa yang ia telah pelajari”, diperoleh
nilai mean sebesar 4. Nilai ini tidak terlampau
signifikan dan mengindikasikan aspek teore-
tis dari pimpinan yang mendasarkan
kepimpinanannya (salah satunya) pada sum-
ber-sumber bacaan. Responden menilai
bahwa pimpinan tidak terlampau mene-
kankan aspek-aspek tindakannya berdasar-
kan acuan dari referensi (buku) tertentu.

Sehubungan dengan penempatakan ha-
sil pengambilan data ke dalam kudran-
kuadran dalam Black Mouton Grid mengenai
leadership peneliti mengelompokkan pern-
yataan-pernyataan ke dalam 2 kelompok
yaitu perhatian pada manusia dan perhatian
pada hasil. Perhatian pada hasil diposisikan
pada sumbu X sementara perhatian pada ha-
sil diposisikan pada sumbu Y. Hasil plotting
data dapat dilihat pada Gambar 2.

Blake Mouton Grid berbicara mengenai
plot-plot ideal dari data yang dihasilkan me-
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Gambar 2Aplikasi Leadership Grid Blake and Mouton
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lalui sebuah penelitian. Pada kenyataannya,
plot-plot ideal dari mereka yaitu plot 1:9, 9:1,
9:9, 5:5, dan 1:1 tidak secara ideal terjadi di
lapangan penelitian. Hal yang terjadi adalah
kecenderungan-kecenderungan.

Demikian pula halnya dengan penelitian
ini. Diperoleh plot data 4:4 yang apabila dili-
hat secara ideal berada dalam kuadran im-
poverished leadership. Namun, secara lokasi,
plot 4:4 lebih dekat dengan middle-of-the-
road leadership yaitu plot 5:5.

Impoverished leadership mengindikasi-
kan rendahnya perhatian pimpinan baik pada
aspek hasil kinerja organisasi maupun per-
hatian pada aspek manusia yang bekerja di
dalam organsisasi tersebut. Pimpinan yang
berada pada kuadran ini cenderung melim-
pahkan kebebasan tanpa pengawasan pada
para anggota organisasi untuk menjalankan
roda organisasi. Pimpinan sendiri cenderung
seperti tidak ada, karena mereka hanya mem-

beri perhatian yang sangat sedikit baik pada
aspek manusia maupun aspek hasil kinerja
organisasi. Mereka cenderung mengalami
keraguan antara apabila terlalu memperhati-
kan hasil kinerja maka ia akan menimbulkan
kesulitan bagi para bawahan, tetapi sebali-
knya, mereka pun ragu bahwa apabila
mereka terlampau memperhatikan para
bawah akan mengakibatkan masalah pada
hasil kinerja organisasi.

Dilihat dari sisi kuadran ini, maka ke-
pemimpinan yang berlangsung di subyek
penelitian tidak secara penuh mewujudkan
hal ini. Mean minimal yaitu berupa persepsi
terendah hanya ada di level 3, yaitu untuk
pernyataan nomor 8 dan nomor 10 saja.
Pernyataan nomor 8 berkenaan dengan
aspek perhatian pada hasil kinerja organisasi
sementara pernyataan nomor 10 berkenaan
dengan aspek perhatian pada manusia.

Apabila dilihat dari plot data dalam kuadran,



maka dapat dikatakan bahwa kepemimpinan
yang berlangsung pada subyek penelitian le-
bih dekat dengan middle-of-the-road leader-
ship. Kepemimpinan di dalam gaya ini
cenderung beranggapan bahwa organisasi
harus terus hidup dan perhatian pada aspek
manusia tidak terlampau tinggi ataupun ren-
dah. Kepemimpinan di dalam gaya middle-of-
the-road ini secara berkala berubah-ubah
antara perhatian atas manusia dan perhatian
atas hasil kinerja organisasi. Namun, di
antara keduanya tidak ada yang tampak mak-
simal.

Middle-of-the-road leadership memiliki
karakteristik, bahwa apabila ada di bawah
tekanan, gaya ini akan secepat mungkin men-
gubah dirinya menjadi bergaya task-
management yaitu menuju plot 9:1 yaitu se-
maksimal mungkin memberikan perhatian
atas hasil kinerja organisasi. Namun, apabila
terdapat resistensi dari para anggota or-
ganisasi, pemimpin akan dengan mudahnya
beralih kepada plot 1:9, di mana perhatian
pada manusia ditonjolkan dan perhatian pada
kinerja organisasi diminimalisasi. Namun,
secara umum, dalam keseharian organisasi
yang diteliti akan mempertahankan ke-
cenderungan gaya middle-of-the-road leader-
ship dan sewaktu-waktu mengarah pada au-
thority-compliance leadership.

KESIMPULAN

1. Kendati berada di dalam kuadran im-
poverished leadership gaya kepemimpi-
nan yang berlangsung di Sekolah Me-
nengah Kejuruan Bakti Persada adalah
memiliki kecenderungan kuat untuk
lebih dimasukkan ke dalam kuadran
middle-of-the-road leadership. Reko-
mendasi ini diperoleh dari plot data se-
besar 4:4.

2. Gaya kepemimpinan yang berlangsung
di subyek penelitian dengan moderat-
nya perhatian pada aspek hasil kinerja
organisasi maupun aspek perhatian
pada manusia. Namun, apabila terjadi
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suatu masalah, maka gaya kepemimpi-
nan yang berkembang akan berubah
menjadi autocratic-compliance leader-
ship di mana gaya kepempimpinan akan
lebih memberi perhatian pada aspek
hasil kinerja organisasi ketimbang per-
hatian pada aspek manusia.

Blake Mouton Grid of Leadership hanya
memberikan plot-plot dan kuadran-
kuadran ideal sementara fakta di lapan-
gan tidak menunjukkan ideal-typhus
melainkan kecenderungan-
kecenderungan.

Terdapat 2 hal yang perlu mendapat
perhatian akibat cukup rendahnya nilai
mean, yaitu pernyataan nomor 8 yang
berhubungan dengan aspek perhatian
pada hasil kinerja organisasi yaitu
pernyataan “Pimpinan saya seperti mu-
dah saja dalam melakukan beberapa
tugas rumit di saat yang bersamaan”,
dan pernyataan nomor 10 yang berke-
naan dengan aspek perhatian pada
manusia berupa pernyataan “Saat men-
goreksi kesalahan bawah, pimpinan
saya tidak khawatir bahwa hubun-
gannya dengan dengan orang yang ia
koreksi akan baik atau buruk”. Kedua
pernyataan tersebut diduga lebih men-
garah pada impoverished leadership
ketimbang middle-of-the-road leader-
ship.

Terdapat kecenderungan yang cukup
tinggi yaitu direpresentasikan oleh nilai
mean 6 yaitu pernyataan yang ber-
hubungan dengan aspek hasil kinerja
yaitu pernyataan “Bagi pimpinan saya,
tidak ada yang lebih penting daripada
mencapai tujuan atau tugas or-
ganisasi” . Sekaligus hal ini mengindika-
sikan pilihan gaya yang akan dipilih
oleh pimpinan apabila terjadi masalah
di dalam organisasi yaitu autocratic-
compliance leadership.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan terhadap Kepua-
san dan Loyalitas : Studi Pada Pasien Puskesmas Kelurahan
Duri Kepa

Andi Heru Susanto*

ABSTRAK

Terkait dengan kesuksesan industri jasa kesehatan seperti rumah sakit, puskesmas dan
klinik, kepuasan pasien merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu puskesmas. Dengan
kepuasan yang diterima pasien tentunya diharapkan pasien akan kembali lagi berobat ditempat
yang sama. Kepuasan, modal untuk mendapatkan pasien lebih banyak lagi dan loyalitas berpen-
garuh pada profit yang diterima oleh puskesmas. Namun hal kepuasan yang berdampak pada
loyalitas tentunya tidak terlepas dari kualitas pelayanan yang diberikan, yang mana manajemen
puskemas dituntut memberikan pelayanan terbaik kepada pasien, yang mana pada Kken-
yataannya kualitas pelayanan masih kurang dalam memenuhi harapan para pasiennya. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien sebagai variabel moderasi Responden yang digunakan
sebanyak 170. Data dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM). Hasil
penelitian menunjukkan kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien,
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien dan kepuasan pasien berpengaruh
terhadap loyalitas pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas, Kesehatan, Puskesmas, Pasien

mas, karena kepuasan pasien merupakan hal
mutlak ditengah persaingan yang semakin
marak.

PENDAHULUAN

Saat ini wilayah Kota Jakarta barat, meru-
pakan kota dengan perkembangan yang pesat
karena banyaknya kantor-kantor pemerintah
dan swasta, ditambah dengan kaum urban

Dalam upaya untuk meningkatkan kuali-
tas pelayanan mutlak diperlukan pengukuran

dari luar kota merantau ke Jakarta membuat
bertambahnya penduduk, tetapi perkemban-
gan tersebut belum dilengkapi dengan fasili-
tas kesehatan seperti adanya rumah sakit dan
puskesmas sebagai sarana peningkatan dera-
jat kesehatan masyarakat. Kualitas pelayanan
yang tinggi, merupakan kepuasan pasien.
Kotler dan Keller (2012) mengemukakan,
kepuasan pasien suatu perasaan senang atau
kecewa pasien yang muncul setelah mem-
bandingkan antara jasa pelayanan dipikirkan
dan diharapkan terhadap jasa pelayanan di-
dapat atau dirasakan. Kepuasan harus men-
jadi salah satu perhatian utama bagi puskes-

kepuasan pasien sehingga dapat diketahui
sejauh mana dimensi kualitas pelayanan telah
diselenggarakan dapat memenuhi harapan
pasien dan tentunya pasien akan loyal pada
puskesmas yang dikunjunginya. Seperti pada
penelitian Chang, Chen dan Lan (2013), men-
ganalisis pasien Pusat Kesehatan Taiwan, ha-
sil yang didapatkan persepsi layanan medis
memberikan dampak positif untuk kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien. Kualitas pe-
layanan memiliki pengaruh positif terhadap
kepercayaan pasien. Kepercayaan pasien
memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan pasien.
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litas pelanggan dalam konteks pemasaran
jasa sebagai respon yang terikat erat dengan
ikrar atau janji untuk memegang teguh ko-
mitmen yang mendasari kontinuitas relasi,
dan biasanya tercermin dalam pembelian
berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama
atas dasar dedikasi dan kendala pragmatis.
Adapun loyalitas dapat akan diukur meng-
gunakan teori dari Lin dan Ding (2006) yang
terdiri dari tiga dimensi yaitu: berlangganan
(repeat patronage), perilaku perpindahan
(switching behavior), dan recommendation.

Pengembangan Hipotesis

Lee, et al. (2010) mengatakan bahwa pelaya-
nan yang berkualitas dan bernilai akan ber-
pengaruh terhadap kepuasan konsumen dan
pendekatan pada kebiasaan konsumen. Selain
itu adanya pengaruh secara langsung atau
tidak langsung. Ada dua faktor yang mem-
pengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected
service dan perceived service. Apabila pelaya-
nan diterima atau dirasakan sesuai dengan
diharapkan, maka kualitas pelayanan diper-
sepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya
bila pelayanan diterima lebih rendah dari-
pada harapan pelanggan, maka kualitas pe-
layanan dipersepsikan buruk. Dengan
demikian baik tidaknya kualitas pelayanan
tergantung pada kemampuan penyedia laya-
nan dalam memenuhi harapan pasien. Hal ini
sejalan dengan peneliti Tang, et al. (2012);
Atinga, et al. (2012); Chang, et al. (2013),
Zonghao, et al. (2009) dan Alrubaie dan
Alkaa’ida (2006) yang menyimpulkan bahwa
terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang
tinggi akan  meningkatkan  kepuasan
pelanggan.  Berdasarkan literatur diatas
hipotesis yang dapat diajukan:

Hi: Kualitas pelayanan kesehatan yang
baik akan meningkatkan kepuasan
pasien.

Kualitas pelayanan merupakan faktor
utama yang mempengaruhi loyalitas pelang-
gan dikarenakan pelanggan terpuaskan nilai
pribadinya dan mengalami mood positif ter-

hadap pelayanan akan memiliki loyalitas
tinggi terhadap perusahaan tersebut. Pelang-
gan sering kali tidak loyal disebabkan oleh
adanya pelayanan buruk atau kualitas pelaya-
nan semakin menurun dari yang diharapkan
pelanggan. Penelitian dilakukan oleh Raposo,
et al. (2008) mengatakan, kualitas pelayanan
tentu berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap loyalitas pelanggan. Potluri, et al
(2008) berpendapat, kualitas pelayanan kese-
hatan terbaik berkontribusi terhadap ingatan
pasien dan loyalitas. Boshoff, et al. (2004)
mendefenisikan pembuktian hubungan postif
diantara kualitas pelayanan dan loyalitas
yaitu tindakan membeli produk kembali atau
menggunakan jasa kembali, kualitas pelaya-
nan kesehatan diterima oleh pasien akan be-
refek loyalitas. Hal tersebut sejalan dengan
penelitian Zonghao, et al. (2009) dan Wu
(2011) bahwa terdapat hubungan positif
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Dari literatur diatas, maka
hipotesis dapat diajukan yaitu:

H;: Kualitas pelayanan kesehatan yang
baik akan meningkatkan loyalitas pasien.

Zeithaml dan Bitner (2011) berpenda-
pat, kepuasan konsumen merupakan
“customer’s evaluation of product or service in
term of whether that product or service has
met their needs and expectation.” Konsumen
merasa puas pada produk/jasa yang dibeli
dan digunakan akan kembali menggunakan
jasa atau produk yang ditawarkan. Tercip-
tanya kualitas layanan optimal tentunya akan
menciptakan kepuasan bagi pasien tersebut
yang tentu akan berdampak pada loyalnya
pasien. Kepuasan pasien dan loyalitas pasien
saling berhubungan satu dengan lainnya. Wu
(2011) membuktikan bahwa suatu hubungan
dibangun antara kepuasan pasien dan kun-
jungan pasien yang berulang, terdapatnya
pengaruh kepuasan pasien terhadap kunjun-
gan berulang pasien juga sebagian besar
kepuasan pasien akan sangat loyal terhadap
rumah sakit. Rolph, dan Srinivasan (2011)
membuktikan kepuasan perpengaruh terha-



dap loyalitas pelanggan. Beerli, et al. (2004)
dan Espegel, et al. (2008) hasil penelitian
mereka juga membuktikan kepuasan berpen-
garuh terhadap loyalitas pelanggan. Dari
literatur diatas, maka hipotesis dapat
diajukan yaitu:

H3: Kepuasan pasien yang tinggi akan
meningkatkan loyalitas pasien.

Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan terhadap
pasien yang datang berkunjung ke Puskesmas
Duri Kepa, memiliki jumlah kunjungan lebih
dari 1 kali. Variabel yang diteliti adalah kuali-
tas pelayanan, kepuasan dan loyalitas. Peneli-
tian dilakukan pada bulan Januari 2018
dengan metode survei. Penelitian ini bersifat
deskriptif. Metode analisis data pada
penelitian ini menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM). Hair, Anderson,
Tatham dan Black (2013) harus setidaknya 5
kali jumlah kuesioner sehingga dalam
penelitian ini jumlah kuesioner
operasionalisasi yang digunakan sebanyak
tiga puluh tiga, sehingga sampel yang diambil
dalam penelitian ini sejumlah 170 (34x5)
responden.

Pada penelitian kami terdapat variabel
eksogen yaitu kualitas pelayanan, variabel
endogen yaitu loyalitas dan variabel mod-
erasi yaitu kepuasan. Pengukuran variabel
kualitas pelayanan dengan menggunakan di-
mensi dari Parasuraman, et al. (1988) yang
meliputi: reliability, responsiveness, assurance,
tangibles dan emphaty. Kepuasan dalam
penelitian ini diukur dengan menggunakan
dimensi dari Crosby, et al. (1990) dan Kim
dan Cha (2002), untuk memiliki kepuasan
dalam melakukan tindakan yang tepat dan
kepuasan secara keseluruhan terhadap
produk maupun jasa. Sedangkan loyalitas
dalam penelitian ini di ukur dengan
menggunakan dimensi dari Lin dan Ding
(2006) yang meliputi: repeat patronage,
switching behavior dan word of mouth.

Penelitian ini menggunakan confirma-
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tory factor analysis, dengan melakukan uji
validitas yaitu dengan melihat nilai Kaiser-
Msyer-Olkin measure of sampling (KMO) dan
measures of sampling adequacy (MSA).
Dalam pengujian ini nilai yang diperoleh
harus lebih besar dari 0,5 yang artinya bahwa
analisis faktor tepat atau sesuai untuk
digunakan, serta dapat diproses lebih lanjut
(Malhotra, 2007). Skala kualitas pelayanan
terdiri dari 22 kuesioner dan semua
kuesioner valid, skala kepuasan terdiri dari 3
kuesioner dan semua kuesioner valid, skala
loyalitas terdiri dari 9 kuesioner dan semua
kuesioner valid. Uji reliabilitas dengan nilai
Alpha Cronbach > 0,5 yang artinya reliable,
sehingga dapat dikatakan kuesioner-
kuesioner kualitas pelayanan, kepuasan
pasien dan loyalitas pasien dapat dikatakan
terpercaya sebagai alat pengumpulan data
dalam penelitian.

ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN
Analisa Data

Instrumen yang digunakan dalam penelitian
ini telah diuji validitas dan reliabilitasnya
dengan demikian hasil Construct Reliability
(CR) dan Variance Extracted (VE). Nilai
Kualitas Pelayanan (KP) VE sebesar 0,85,
nilai Kualitas Pelayanan (KP) CR sebesar
0,96. Nilai Kepuasan (K) VE sebesar 0,76,
nilai Kepuasan (K) CR sebesar 0,90 dan nilai
Loyalitas (L) VE sebesar 0,83, nilai Loyalitas
(L) CR sebesar 0,93. Goodness of fit cocok, di
mana Chi Square = 77,47, Degree of freedom
= 38, RMSEA = 0,078, ECVI = 0,79, AIC =
132,86, CAIC = 248,66, Critical N = 134,43,
RMR = 0,023 dan PGFI = 0,53. Selanjutnya
penelitian ini menghasilkan path diagram
pada Gambar 1.

Pembahasan

Hasil pengujian hipotesis pertama (H1),
ditemukan hasil analisa mendukung hipotesis
H; yaitu kualitas pelayanan kesehatan yang
baik akan meningkatkan kepuasan pasien.
Dari hasil pengujian ini menunjukan kualitas
pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap
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Gambar 1 : Path Diagram p-value
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kepuasan pasien pada Puskesmas Duri Kepa.
Menurut Kolter dan Keller (2012) kepuasan
pelanggan merupakan tingkat perasaan
pelanggan setelah membandingkan kinerja
layanan yang dirasakan dibanding dengan
harapan. = Kualitas  pelayanan  sangat
dibutuhkan terutama di jasa pelayanan
kesehatan megingat pasien mempunyai
keinginan yang selalu ingin dipenuhi dan
dipuaskan. Pasien selalu mengharapkan
untuk  mendapatkan  pelayanan yang
maksimal dari para penyedia pelayanan
kesehatan dalam hal ini mereka ingin
diperlakukan secara professional serta
memperoleh sesuatu sesuai dengan yang
mereka  harapkan. Kualitas layanan
merupakan salah satu faktor yang
mendukung tercapainya customer
satisfication. Dengan demikian, kepuasan
pasien merupakan salah satu tujuan dari
peningkatan mutu layanan kesehatan Klinik
Arha Graha Peduli.

Emphaty merupakan salah satu dimensi
kualitas layanan yang sangat berpengaruh
pada kepuasan pasien. Salah satu emphaty
yang dilakukan oleh Puskesmas Duri Kepa ini
adalah pada saat jam praktek dokter sangat
peduli terhadap pasien dengan cara mem-
berikan pelayanan yang maksimal melalui

pemberian jawaban yang detail pada saat
consultasi dengan pasien, dokter dalam mela-
kukan pemeriksaan secara terliti, sabar, pro-
fessional dan sesuai dengan etika kedokteran,
pemberian resep didasari atas kaedah-
kaedah dan diagnosa penyakit pasien. Oleh
karena itu Puskesmas Duri Kepa selalu mem-
perhatiakan segala kebutuhan pasien selain
dokter dan karyawan. Oleh karenanya kon-
sumen atau pasien yang menjadi sample
dalam penelitian ini menjawab “secara kese-
luruhan puas dengan pelayanan yang diberi-
kan Puskesmas Duri Kepa”. Sehingga jika ke-
pedulian (emphaty) yang diberikan mampu
melebihi harapan dari pasiennya dapat men-
imbulkan tingginya kepuasan pada pasien.

Hal ini menandakan kualitas pelayanan
yang di berikan mampu mempengaruhi
afeksi pasien karena secara tidak langsung
dapat membuat pasien merasa bahwa dirinya
diperhatikan, diperdulikan serta  berarti
sehingga munculah rasa aman, nyaman dan
kepuasan. Sebaliknya apabila petugas medis
dan non medis tidak peduli kepada pasien
maka kepuasan terhadap pasien akan
menurun bahkan hilang dan hal ini akan
mempengaruhi  pula  dengan  income
Puskesmas tersebut. Selanjutnya hasil
penelitian ini sejalan dengan peneliti Tang, et



al. (2012); Atinga, et al. (2012); Chang, et al.
(2013), Zonghao, et al. (2009) dan Alrubaie
dan Alkaa’ida (2006) yang menyimpulkan
bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan
yang tinggi akan meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Pada hasil pengujian hipotesis kedua
(Hz), ditemukan hasil analisa mendukung hi-
potesis H» yaitu kualitas pelayanan kesehatan
yang baik akan meningkatkan loyalitas
pasien. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan Puskesmas Duri Kepa telah
mampu memberikan pelayanan yang baik
yang melebihi harapan dari pasiennya
sehingga menimbulkan kepuasan yang baik.
Kepuasan yang tinggi dari pasien akan
menimbulkan loyalitas dari diri pasien yang
berkunjung pada Puskesmas ini. Kotler dan
Keller (2012) menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan situasi pelanggan
secara konsisten membelanjakan seluruh
anggaran yang ada untuk membeli produk
suatu layanan jasa dari penjual yang sama.

Kepuasan pasien menjadi salah suatu
penilaian penting terhadap keistimewaan pe-
layanan jasa, dimana kualitas pelayanan ha-
rus mampu membuat pasien merasa nyaman
senang dan puas. Tingkat kepuasan pasien
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
yang mengutamakan pada pemenuhan kebu-
tuhan keinginan konsumennya. Perasaan
puas yang timbul merupakan kunci untuk
menghasikan loyalitas pasien adalah dengan
memberikan nilai pasien yang tinggi. Selain
itu munculnya kepuasan pasien sangat ber-
gantung pada persepsi dan ekspetasi pasien.

Kepuasan yang tinggi menunjukkan
bahwa pasien memperoleh hasil dari suatu
kualitas pelayanan lebih besar dari apa yang
diharapkannya. Hasil yang dapat melebihi
harapannya dapat menimbulkan loyalitas
dari seorang pasiennya. Adapun bentuk loya-
litas dari seorang pasien dapat berupa pem-
belian jasa secara berkelanjutan (kunjungan).
Kondisi ini dapat membuat pasien tidak mu-
dah beralih ke balai pengobatan pesaing lain-
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nya dikarenakan adanya rasa puas serta ika-
tan ketergantungan, dan gratis terhadap pe-
layanan jasa yang diberikan. Adanya ikatan
ketergantungan dan rasa puas terhadap
kualitas pelyanan Puskesmas ini dapat mem-
buat pasien menceritakan pengalaman bai-
knya kepada orang-orang terdekatnya. Hal ini
akan membawa keuntungan bagi pemerintah,
secara tidak langsung dapat menarik kon-
sumen baru lainnya. Sebaliknya, kualitas
pelayanan yang buruk dapat membuat pasien
merasa tidak puas dan mengakibatkan pasien
berpaling ke balai pengobatan lainnya
sehingga pasien tidak berprilaku loyal. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Rolph et al
(2011), Raposo, et al. (2009) dan Wu (2011)
yang menyatakan pelayanan yang baik akan
meningkatkan loyalitas pasien.

Pada hasil pengujian hipotesis ketiga
(Hz), ditemukan hasil analisa mendukung hi-
potesis Hz yaitu kepuasan pasien yang tinggi
akan meningkatkan loyalitas pasien. Hal ini
mengartikan kepuasan pasien berpengaruh
terhadap loyalitas pasien pada Puskesmas.
Puskesmas Duri Kepa telah mampu
melaksakanan tugasnya sebagai penyedia
pelayanan kesehatan yang baik melalui
tingkat kepuasan pasien. Secara implisit
kepuasan pasien yang berdampak pada
loyalitas dinyatakan oleh responden yaitu
“saya senang dengan keputusan saya untuk
memilih Puskesmas Duri Kepa sebagai balai
pengobatan andalan” dan “saya percaya
bahwa saya melakukan hal yang benar ketika
memilih Puskesmas Duri Kepa sebagai balai
pengobatan andalan saya”. Oleh karena itu
tingkat kepuasan pasien atau pengunjung ini
berdampak positif pada loyalitas pasien atau
pengunjung di Puskesmas Duri Kepa.

Pelayanan cepat tanggap petugas medis
dalam bekerja dengan hasil yang tepat dapat
menimbulkan kesan professional terhadap
petugas medis di Puskesmas Duri Kepa. Hasil
pelayanan yang tepat atau dapat di katakan
sesuai dengan apa yang pasien butuhkan, ten-
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tunya dapat membuat pasien merasa nyaman
dan aman dalam menjalani pengobatan di
Puskesmas Duri Kepa sehingga dapat mem-
buat pasien bersikap loyal. Selain itu kece-
patan petugas puskesmas dalam bekerja da-
pat meminimalisir atau bahkan menyebabkan
tidak adanya keluahan dari pasien. Hal ini da-
pat membuat pasien tidak ragu menggunakan
kembali jasa Puskesmas Duri Kepa untuk
berobat atau dapat dikatakan sebagai sikap
loyalitas yang ditunjukkan pasien. Pengala-
man baik pasien dalam menjalani pengobatan
di Puskesmas Duri Kepa, diharapkan mem-
buat pasien menceritakan pengalaman bai-
knya tersebut kepada orang-orang terdekat-
nya sikap ini juga dapat dikatakan sebagai
salah satu sikap loyal.

Loyalitas pelanggan bisa dikatakan se-
bagai penunjang dalam strategi pemasaran
yang digunakan oleh Puskesmas untuk me-
majukan dan mengembangkan yang pada
akhirnya akan menambah kepercayaan pub-
lic terhadap Pemerintah Daerah. Sementara
itu Puskesmas Duri Kepa juga melakukan
langkah-langkah untuk meningkatkan keloya-
lan karyawan sehingga dapat memberikan
pelayanan Kkesehatan yang bagus kapada
pasien sehingga pasien merasakan kepuasan
setelah berobat dari Puskesmas Duri Kepa
yaitu, ikut sertakan mereka dalam proses
tersebut dan beri pelatihan informasi dukun-
gan dan imbalan agar mereka mau melaku-
kan hal tersebut. Hasil penelitian ini semakin
menguatkan hasil penelitian terdahulu Beerlj,
et al (2004), Espegel, et al. (2008), Raposo, et
al. (2009), Wu (2011); Aiken, et al. (2012)
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh
antara kepuasan pelanggan terhadap loyali-
tas pelanggan.

Analisis Mediasi Kepuasan

Analisis variabel mediasi dapat dilakukan
melalui dua pendekatan, yaitu: selisih koe-
fisien dan perkalian. Pendekatan pertama di-
lakukan dengan cara melakukan pemeriksaan
melalui analisis dengan dan tanpa variabel
mediasi, sedangkan metode kedua dilakukan

dengan menggunakan prosedur Sobel (Hair,
et al, 2013). Melalui metode perkalian
koefisien, hasil pengujian hipotesis penelitian
menunjukkan adanya pengaruh variabel
mediasi kepuasan pasien antara variabel

kualitas pelayanan kesehatan terhadap
loyalitas pasien, yang mana ariabel mediasi
kepuasan pasien digunakan untuk

menghubungkan antara kualitas pelayanan
dan loyalitas pasien.

Berdasarkan Path Diagram t-value hasil
pengujian selisih koefisien terhadap model
penelitian) terlihat  bahwa  kualitas
pelayanan berpengaruh langsung terhadap
kepuasan pasien dengan nilai t = 12,65
(>1,96), kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap loyalitas dengan nilai t =
3,89 (»1,96) dan pada kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pasien
dengan nilai t = 7,48 (>1,96). Sehingga bisa
disimpulkan bahwa kepuasan pasien dapat
memediasi hubungan kualitas pelayanan

terhadap  loyalitas  pasien.  Kualitas
pelayanan berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pasien dan kualitas
pelayanan  berpengaruh  secara  tidak

langsung terhadap loyalitas pasien melalui
mediasi kepuasan pasien. Hal ini biasa
disebut analisis mediasi parsial karena bisa
mempengaruhi secara langsung dan tidak
langsung. Dapat dikatakan semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan pada
Puskesmas Duri Kepa, maka semakin tinggi

pula kepuasan pasien. Balai Pengobatan
seperti Puskesmas Duri Kepa yang
memuaskan pelanggannya membuat

pelanggan merasa senang, sehingga membuat
pelangganya tetap setia dan tidak mudah
beralih membeli produk atau jasa pada
pesaing lainnya.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Kesimpulan

Hasil yang dapat disimpulkan dari penelitian
ini: (1) terdapat pengaruh kualitas pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien pada



Puskesmas Duri Kepa, maka dapat dikatakan
kualitas  pelayan yang  baik  akan
meningkatkan kepuasan pasien; (2) terdapat
pengaruh kualitas pelayanan kesehatan
terhadap loyalitas pasien pada Puskesmas
Duri Kepa, maka dapat dikatakan kualitas
pelayanan kesehatan yang baik akan
meningkatkan loyalitas pasien; (3) terdapat
pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas
pasien pada Puskesmas Duri Kepa, maka
dapat dikatakan kepuasan pasien yang tinggi
akan meningkatkan loyalitas pasien; (4)

terdapat pengaruh kualitas pelayanan
kesehatan  terhadap loyalitas  pasien
dimediasi oleh kepuasan pasien pada

Puskesmas Duri Kepa.
Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini dapat men-
jadi bahan pertimbangan untuk penelitian
selanjutnya. Adapun keterbatasan meliputi:
(1) pada penelitian ini sample hanya 170 re-
sponden; (2) calon responden tidak mau di-
jadikan sebagai sample sehingga dibutuhkan
waktu yang agak lama untuk menunggu calon
responden berikutnya: (3) subjek penelitian
ini terbatas hanya pada pasien Puskesmas
Duri Kepa tanpa melibatkan pengunjung yang
menerima pelayanan dan karakteristik sub-
jek yang diambil yaitu pasien datang berkun-
jung ke Puskesmas Duri Kepa, memiliki jum-
lah kunjungan lebih dari 1 kali; (4) penelitian
ini hanya membahas sebatas kualitas pelaya-
nan, kepuasan dan loyalitas pasien, (5) terda-
pat kemungkinan para responden tidak
mengisi dengan sesungguhnya atau hanya
mengisi berdasarkan kondisi ideal yang di-
harapkan dan bukan kondisi sebenarnya
yang sedang terjadi.

Kontribusi

Puskesmas Duri Kepa sebagai institusi kese-
hatan yang memberikan pelayanan kesehatan
kepada masyarakat dan memiliki peran yang
sangat strategis dalam mempercepat pening-
katan derajat kesehatan masyarakat oleh
karenanya Puskesmas Duri Kepa harus
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memiliki standart pelayanan yang menitik
beratkan pada pelayananan maksimal baik
pelayanan medis maupun non medis. Tujuan
ditentukannya standart pelayanan ini adalah
untuk mengetahui mutu yang dilakukan me-
lalui penilaian-penilaian, baik pada tingkat
kesempurnaan, sifat, wujud, ciri-ciri pelaya-
nan kesehatan dan kepatuhan terhadap stan-
dart pelayanan tersebut. Selain itu peran
serta pimpinan menjadi hal yang utama
dalam peningkatan kualitas pelayanan. Seo-
rang pemimpin harus mampu mensosialisasi-
kan Visi, Misi dan Prinsip organisasi kepada
seluruh pegawai guna tercapainya Kkese-
larasan visi misi tersebut di antara anggota
organisasi dan implikasi manajerial yang
terakhir adalah menumbukan budaya pelaya-
nan prima kepada seluruh pelanggan baik
pelanggan medis maupun pelanggan non
medis.

Pengembangan penelitian mendatang
dapat menambahkan variabel-variabel lain
yang mampu mempengaruhi loyalitas pasien,
misalnya: variabel sarana prasarana yang
memadai, variabel budaya organisasi yang
dijadikan ciri khas organisasi tersebut
seperti budaya tegur sapa, dan variabel moti-
vasi yang diberikan oleh pimpinan or-
ganisasi. Penelitian selanjutnya dapat dilaku-
kan pada objek penelitian di perusahaan lain
atau industri maupun organisasi lain agar
diperoleh hasil yang lebih objektif dengan
cakupan yang lebih luas tentunya.
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Manajemen Jasa Laundry dan Segmentasi Pasar di Jakarta
Timur: Studi Kasus Daerah Kampung Tengah, Jakarta
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ABSTRAK

Di era globalisasi ini Gaya hidup praktis telah menjadi ciri khas gaya hidup manusia modern. Salah satu
contoh adalah tentang cara orang mencuci pakaian. Mencuci pakaian merupakan salah satu kebutuhan
utama dalam suatu kehidupan manusia pada umumnya. Salah satu jasa yang menawarkan pemenuhan
kebutuhan ini adalah jasa laundry. Dalam penelitian ini dirancang suatu industry jasa laundry yang cukup
berbeda dari laundry yang sudah ada. Sistemlaundry ini akan menggabungkan beberapa aspek yang sudah
ada pada jasa laundry pada umumnya, yaitu laundry untuk pakaian sehari-hari dengan sistem kiloan dan
layanan antar jemput serta sistem berlangganan. Penelitian ini dilakukan di Jakarta Timur yang memiliki
kepadatan penduduk tinggi. Dari hasil penelitian disimpulkan bahwa konsumen yang paling potensial
adalah ibu rumah tangga. Dengan mempertimbangkan biaya sewa, respon masyarakat,kondisi dan luas
lokasi. Kampung tengah adalah lokasi yang paling potensial untuk mengawali industry jasa laundry.
Perkiraan jumlah demand awal adalah 56 konsumen dengan modal jasa laundry adalah Rp 80.900.000,00,
biaya promosi Rp 3.650.000,00 dan biaya operasional bulanan Rp 5.800.000,00. Total profit yang dapat
dicapai perbulannya adalah Rp 5.600.000,00. Hasil analisis sensitivitas dengan jumlah demand bertambah,
jumlah demand berkurang, kenaikan harga bahan baku menunjukanbahwa jasa laundry layak untuk di-
jalankan.

Kata Kunci : Manajemen, Segmentasi Pasar

ada. Alternetif lain untuk menyelesaikan ma-
salah ini adalah dengan menyewa jasa pem-
bantu. Akan tetapi untuk mencari seorang
pembantu yang rajin dan dapat bertahan

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Di era globalisasi Gaya hidup praktis telah
menjadi ciri khas gaya hidup manusia mod-
ern. Salah satu contoh yang bisa dilihat
adalah tentang cara orang mencuci pakaian.
Kebutuhan mencuci pakaian merupakan
salah satu kebutuhan utama dalam suatu ke-
luarga. Cara tradisional yang biasa dilakukan
dalam mencuci pakaian mulai banyak diting-
galkan dengan adanya teknologi mesin cuci.
Namun suatu mesin cuci belum pasti dimiliki
oleh setiap individu atau keluarga. Perubahan
gaya hidup, tuntutan kesibukan mahasiswa,
karyawan dan ibu rumah tangga menyebab-
kan waktu untuk mencuci pakaian, menjemur
dan menyetrika semakin sempit bahkan tidak

lama sangat sulit untuk dilakukan. Alasan
keterbatasan ruang di rumah, keterbatasan
waktu dan kesempatan serta keinginan hidup
praktis telah membuka peluang untuk jasa
laundry yaitu jasa mencuci dan menyetrika
pakaian. Dari tahun ke tahun jumlah jasa
laundry semakin banyak. Hal ini menunjukan
bahwa demand akan jasa tersebut semakin
meningkat dan selalu ada.

Jasa laundry yang telah berkembang di
Jakarta memiliki bermacam-macam sistem
dengan segmen pasar yang berbeda-beda.
Jasa laundry dengan sistem kiloan yang ban-
yak ditujukan bagi kalangan pelajar dan
mahasiswa. Jasa laundry dengan sistem pem-
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bayaran berdasarkan jenis barangnya misal :
gorden, sprei, karpet dan pakaian. Jasa laun-
dry ini biasanya ditujukan untuk kalangan
ibu rumah tangga. Saat ini sudah banyak jasa
laundry yang melayani pelanggan dengan
layanan antar jemput.

Daerah Jakarta Timur adalah salah satu
wilayah Jakarta yang memiliki kepadatan
penduduk yang tinggi. Saat ini di wilayah Ja-
karta timur cukup banyak perumahan baru
yang dibangun. Tingginya kepadatan pen-
duduk dapat memperbesar peluang pasar un-
tuk menggunakan jasa laundry yang akan
dikembangkan. Wilayah penelitian di Jakarta
Timur adalah Kampung Tengah, Kampung
Gedong dan Batu Ampar yang merupakan
wilayah yang memiliki jumlah perumahan
yang cukup tinggi.

Dalam penelitian ini akan dirancang
suatu industri jasa laundry yang cukup ber-
beda dari jasa laundry yang sudah berkem-
bang lebih dahulu. Sistem jasa laundry ini
akan menggabungkan beberapa aspek yang
sudah ada pada jasa laundry pada umumnya,
yaitu laundry untuk pakaian sehari-hari den-
gan sistem kiloan dengan fasilitas layanan
antar jemput. Letak perbedaan jasa laundry
yang akan dikembangkan dari sistem jasa
laundri yang ada sebelumnya adalah sistem
berlangganan. Kunci sukses dari jasa laundry
adalah mencapai loyalitas konsumen setinggi
-tingginya. Untuk dapat membangun loyalitas
dari konsumen, maka dibutuhkan sebuah sis-
tem layanan yang konsisten dan sesuai den-
gan harapan konsumen. Jika konsumen men-
dapat kepuasan akan pelayanan jasa laundry,
maka konsumen akan percaya dengan jasa
laundry dan akan menggunakan jasa laundry
secara rutin. Dampak positif lainnya adalah
konsumen akan merekomendasikan jasa
laundry ini kepada konsumen yang lain
karena mendapat kepuasan dari pelayanan
jasa laundry ini. Tujuan dari penelitian ini
adalah merancang sistem industri jasa laun-
dry dengan sistem yang berbeda dari jasa

laundry yang berkembang sebelumnya dan
sistem pelayanan yang memperhatikan
keingingan dari konsumen.

Tinjauan Pustaka

Manajemen jasa terpadu adalah perencanaan
pelaksanaan terkoordinasi dari kegiatan-
kegiatan pemasaran, operasi dan sumber
daya manusia yang penting bagi keberhasilan
perusahaan jasa. Untuk mencapai efektifitas
yang optimal, maka diperlukan model-model
manajemen jasa terpadu di mana dikenal
dengan model 8p.

Elemen pertama dari 8P adalah Product
(elemen produk). Dalam elemen produk ha-
rus ada produk inti, di mana harus dipilih fi-
tur-fitur produk inti dan juga beberapa ele-
men jasa pelengkap yang mengelilinginya
dengan mengetahui manfaat yang diinginkan
oleh pelanggan dan seberapa tinggi daya
saing produk tersebut. Dalam industry jasa
laundry, produk yang diproses adalah barang
milik pelanggan. Fitur utama yang diinginkan
oleh pelanggan adalah pakaian yang bersih,
wangi dan rapi.

Elemen kedua dari 8P adalah Place and
Time (tempat dan waktu). Tempat dan waktu
sangat berhubungan dengan pengiriman ke
pelanggan. Pengiriman elemen produk ke pe-
langgan melibatkan suatu keputusan tentang
tempat dan waktu pengiriman. Waktu pen-
giriman bergantung pada sifat jasa yang
diberikan.

Elemen ketiga dari 8P adalah Process
(Proses). Untuk menciptakan dan menyam-
paikan elemen produk bagi pelanggan diper-
lukan desain dan implementasi proses yang
efektif. Sebuah proses yang menjelaskan me-
tode dan urusan kerja dari system yang ber-
operasi. Proses yang desainnya buruk akan
mengganggu pelanggan karena kelambatan,
birokrasi dan penyampaian jasa yang tidak
efektif.



Elemen keempat dari 8P adalah Produc-
tivity and Quality (produktivitas dan kuali-
tas). Produktivitas dan kualitas sering juga
dipisahkan satu sama lainnya. Usaha mening-
katkan produktivitas sangat penting untuk
menjaga agar biaya tetap terkendali serta
kualitas akan jasa sangat berperan penting
bagi diferensiasi produk dan bagi pembentu-
kan loyalitas pelanggan.

Elemen kelima dari 8P adalah People
(orang). Pelanggan sering menilai kualitas
jasa yang mereka terima berdasarkan
penilaian terhadap orang-orang yang men-
yediakan jasa tersebut dan banyak jasa ber-
gantung pada interaksi langsung dan pribadi
antara pelanggan dan karyawan perusahaan.

Elemen keenam dari 8P adalah Promo-
tion (promosi dan edukasi). Dalam promosi
dan edukasi, memainkan 3 peran penting
yaitu : menyediakan informasi dan sarana
yang yang dibutuhkan, membujuk pelanggan
tentang kelebihan suatu produk dan men-
dorong pelanggan untuk mengambil tindakan
pada suatu waktu. Dalam pemasaran jasa,
banyak komunikasi yang bersifat mendidik,
khususnya untuk pelanggan baru. Komuni-
kasi dapat disampaikan oleh orang-orang
seperti : televisi, radio, surat kabar, majalah,
reklame, brosur dan situs web.

Elemen ketujuh dari 8P adalah Physic
(bukti fisik). Bukti fisik seperti : gedung,
tanah, kendaraan, perabot, interior, perleng-
kapan, anggota staff, barang cetakan dan pe-
tunjuk yang terlihat akan memberikan bukti
atas kualitas jasa yang diberikan. Jika terda-
pat perusahaan jasa, maka perusahaan jasa
tersebut perlu mengelola bukti fisik secara
hati-hati karena dapat mempengaruhi kesan
pelanggan.

Elemen kedelapan dari 8P adalah Price
(harga dan biaya lainnya). Harga dan biaya
jasa lainnya akan memperlihatkan berbagai
biaya yang ditimbulkan bagi pelanggan dalam
memperoleh manfaat suatu produk jasa.
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Suatu perusahaan jasa juga harus bisa men-
genali dan mencari cara untuk meminimalkan
biaya yang harus ditanggung oleh pelanggan
dalam menggunakan atau membeli jasa terse-
but, termasuk waktu, usaha dan mental dan
juga pengalaman buruk.

Makin banyak mempelajari berbagai jenis
jasa, maka akan makin menemukan bahwa
kebanyakan di antaranya memiliki hanya be-
berapa jasa pelengkap yang sama. Kemungki-
nan ada puluhan jasa pelengkap yang ber-
beda, tetapi hampir semuanya dapat di-
golongkan menjadi salah satu dari 8 kelom-
pok, yaitu pengelompokan fasilitas pelengkap
yang memudahkan atau jasa pelengkap yang
memudahkan.

Jasa pelengkap pertama yang memu-
dahkan adalah informasi. Informasi meru-
pakan sekelompok jasa pelengkap yang mem-
permudah pembelian dan penggunaan jasa
dengan memberitahukan kepada pelanggan
tentang fitur dan kinerja jasa sebelum, selama
dan setelah penyerahan jasa. Untuk menda-
patkan nilai penuh dari setiap barang atau
jasa, pelanggan membutuhkan informasi yang
relevan, konsumen ingin mengetahui prosuk
yang paling tepat guna memenuhi kebutu-
hannya.

Jasa pelengkap kedua yang memu-
dahkan adalah penerimaan pesanan (order
taking). Order taking merupakan sekelompok
jasa pelengkap yang mempermudah pembe-
lian dengan menciptakan prosedur yang ce-
pat, akurat dan tanggap untuk menerima per-
mohonan keanggotaan, melakukan peme-
sanan atau melakukan reservasi. Proses pen-
erimaan pesanan ini sebaiknya terselenggara
dengan sopan, cepat dan akurat sehingga pe-
langgan tidak membuang-buang waktu dan
mengeluarkan tenaga mental dan fisik yang
tidak perlu. Teknologi dapat digunakan untuk
memudahkan dan mempercepat pesanan
bagi pelanggan maupun pemasok, kuncinya
terletak dalam meminimalkan waktu dan
tenaga yang dibutuhkan oleh kedua belah pi-
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hak dan juga memastikan kelengkapan dan
akurasi.

Jasa pelengkap yang ketiga adalah
Penagihan (billing). Penagihan merupakan
merupakan sekumpulan jasa pelengkap yang
memudahkan pembelian dengan men-
yediakan dokumentasi yang jelas, tepat
waktu, akurat dan relevan tentang barang
yang harus dibayar oleh pelanggan, ditambah
dengan informasi tentang prosedur pem-
bayaran. Penagihan adalah sesuatu yang
umum dilakukan oleh hampir semua jasa,
dengan tagihan yang tidak akurat, tidak ter-
baca atau tidak lengkap yang dapat memberi-
kan kesempatan yang sangat besar untuk
mengecewakan pelanggan yang mungkin
hingga saat itu telah benar-benar merasa
puas dengan pengalaman mereka.

Jasa pelengkap yang keempat adalah
Pembayaran (payment). Pembayaran meru-
pakan sekumpulan jasa pelengkap yang me-
mudahkan pembelian dengan menawarkan
pilihan prosedur yang mudah untuk melaku-
kan pembayaran dengan cepat. Makin lama
pelanggan menginginkan kemudahan dan
kenyamanan pembayaran, termasuk kredit
ketika mereka melakukan pembelian. Aspek
utama pembayaran adalah memastikan
bahwa orang benar-benar membayar apa
yang seharusnya dibayar.

Jasa pelengkap yang kelima adalah Kon-
sultasi. Konsultasi merupakan merupakan
sekelompok jasa pelengkap yang menambah
nilai dengan memberikan jawaban kepada
pelanggan yang membutuhkan saran, konsel-
ing atau pelatihan untuk membantu mereka
mendapatkan manfaat sebesar-besarnya dari
pengalaman jasa tersebut. Konsultasi meru-
pakan jawaban sederhana atas pertanyaan
pelanggan, selain itu juga dibutuhkan dialog
untuk menyelidiki keperluan-keperluan pe-
langgan dan kemudian mengembangkan
solusi yang sesuai.

Jasa pelengkap yang keenam adalah

keramahan. Keramahan merupakan sekelom-
pok jasa pelengkap yang menambah nilai
dengan cara memperlakukan pelanggan
seperti tamu dan menyediakan perlengkapan
kenyamanan yang mampu mengantisipasi
kebutuhan mereka selama berinteraksi den-
gan penyedia jasa. Keramahan akan terung-
kap secara penuh dalam pertemuan langsung,
didukung dengan sikap hormat dan perhatian
terhadap kebutuhan-kebutuhan pelanggan
yang berlaku dalam pertemuan tatap muka
maupun interaksi lewat telepon.

Jasa pelengkap yang ketujuh adalah
pengamanan. Pengamanan merupakan se-
kumpulan jasa pelengkap yang menambah
nilai dengan membantu pelanggan menan-
gani atau mengamankan barang milik pribad-
inya yang mereka bawa ke tempat penyera-
han jasa atau temapt mereka membeli. Ketika
mendatangi tempat penyedia jasa, pelanggan
sering menginginkan bantuan untuk barang-
barang milik pribadinya.

Jasa pelengkap yang kedelapan adalah
pengecualian. Pengecualian merupakan se-
kumpulan jasa pelengkap untuk menambah
nilai dengan menanggapi permintaan khusus,
memecahkan masalah, manangani pen-
gaduan & saran dan menyediakan kompen-
sasi atas kegagalan jasa yang berada di luar
rutinitas penyerahan jasa biasa. Beberapa
macam pengecualian yang berbeda adalah :

1. Permintaan Khusus ada banyak
keadaan di mana pelanggan perorangan
atau perusahaan mungkin akan
meminta tingkat perlakuan khusus yang
membutuhkan sesuatu yang berbeda
dari prosedur operasional tertentu.

2.  Pemecahan masalah : Kadang-kadang
penyerahan jasa yang biasa gagal di-
jalankan dengan lancar sebagai akibat
dari kecelakaan, keterlambatan, kerusa-
kan alat atau kesulitan dalam meng-
gunakan produk.



3.  Penanganan pengaduan, saran dan pu-
jian : hal ini membutuhkan prosedur
yang ditetapkan dengan baik. Seharus-
nya mudah bagi pelanggan dalam men-
gungkapkan ketidakpuasannya,
menawarkan saran perbaikan atau
melontarkan pujian dan penyedia jasa
seharusnya sanggup memberi tangga-
pan yang tepat dan cepat.

d. Ganti rugi : pelanggan berharap mendapat-
kan kompensasi untuk kegagalan kinerja jasa
yang serius. Kompensasi tersebut bisa berupa
perbaikan dengan garansi, penyelesaian se-
cara hokum, pengembalian uang, tawaran
perbaikan gratis di masa mendatang, atau
bentuk pembayaran lainnya yang setimpal.

METODE PENELITIAN

Penelitian didahului dengan observasi awal
dan wawancara. Hasil observasi dan wawan-
cara digunakan untuk menyususn kuesioner.
Kuesioner disebarkan di daerah :Kampung
Tengah, Kampung Gedong dan Batu Ampar.
Kemudian data yang telah dikumpulkan diuji
validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas dila-
kukan dengan menghitung nilai korelasi dan
uji reliabilitas dilakukan dengan menghitung
nilai alpha Cronbach. Data yang valid dan reli-
abel digunakan untuk melakukan analisis fac-
tor dan analisis cluster yang bertujuan untuk
membagi responden menjadi kelompok seg-
men dan mengetahui karakter dari setiap
kelompok segmen. Kemudian dilakukan
pemilihan segmen pasar yang dituju dan
pemilihan lokasi dan perhitungan jumlah de-
mand dari setiap wilayah. Dalam menentukan
lokasi pertama jasa laundry terdapat 2 per-
timbangan yang mempengaruhi pemilihan
lokasi yaitu factor obyektif dan faktor
subyektif. Faktor obyektif adalah pertimban-
gan yang berkaitan dengan harga sewa dari
setiap lokasi. Sedangkan untuk faktor subyek-
tif adalah pertimbangan yang berkaitan den-
gan pesaing, respon masyarakat, kondisi lo-
kasi dan luas lokasi.
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Industri jasa laundry disusun berdasar-
kan karakter kelompok segmen yang dituju.
Untuk jasa inti disusun berdasarkan elemen
8P, sedangkan jasa pelengkap disusun ber-
dasarkan elemen kelompok jasa. Untuk setiap
proses yang melibatkan hubungan dengan
konsumen disusun dalam bentuk standart
operation procedure (SOP). Langkah selanjut-
nya adalah melakukan perhitungan jumlah
kebutuhan operasional, baik jumlah perala-
tan maupun jumlah kebutuhan operasional
per bulan. Perhitungan jumlah kebutuhan
digunakan untuk melakukan perhitungan
luas lantai dan penataan layout dari industry
jasa laundry. Langkah terakhir dari penelitian
ini adalah analisis finansial yang disertai den-
gan analisis sensitivitas. Analisis sensitivitas
dilakukan dengan beberapa skenario yaitu
yang pertama jika jumlah konsumen
berkurang hingga sejumlah konsumen yang
loyal dan kedua jika demand mengalami ke-
naikan setiap tahunnya berdasarkan tingkat
loyalitas konsumen, kenaikan harga bahan
baku dan perubahan jum;lah demand yang
mengambil paket 2 kg.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Observasi dan Wawancara

Studi awal yang dilakukan adalah melakukan
observasi terhadap industri jasa laundry yang
telah berkembang di masyarakat. Tingkat ke-
butuhan akan jasa laundry dari tahun ke ta-
hun semakin meningkat. Hal ini terlihat dari
semakin menjamurnya bisnis jasa laundry
dari tahun ke tahun. Selain itu dilakukan ob-
servasi jumlah penduduk di beberapa
wilayah Jakarta. Penelitian ini dilakukan di
daerah Jakarta , yaitu Jakarta Timur yang
memiliki kepadatan penduduk cukup tinggi
dengan jumlah perumahan yang cukup ban-
yak. Daerah Jakarta Timur merupakan daerah
dengan kepadatan penduduk yang paling
tinggi. Akan tetapi karena daerah Jakarta ban-
yak terdapat perumahan, maka penelitian di-
lakukan di daerah Jakarta Timur yang mem-
punyai tingkat kepadatan penduduk tertinggi
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ketiga. Wawancara dilakukan sebagai studi
pendahuluan untuk mengetahui keadaan
nyata yang terjadi di masyarakat. Wawancara
dilakukan dengan 30 penduduk yang tinggal
di daerah Jakarta Timur. Sebanyak 82% dari
responden adalah ibu rumah tangga. Hasil
wawancara yang didapatkan digunakan un-
tuk merancang kuesioner.

Desain Kuesioner

Kuesioner ini digunakan untuk mengelom-
pokkan penduduk menjadi beberapa kelom-
pok segmen pasar berdasarkan faktor ke-
pentingan pemilihan jasa laundry dan untuk
memperkirakan jumlah demand awal dari
jasa laundry. Berikut adalah pertanyaan yang
diajukan dalam kuesioner :

1. Profil Konsumen

Data ini dibutuhkan untuk melakukan seg-
mentasi pasar pengguna jasa laundry.Profil

konsumen meliputi nama, jenis ke-
lamin,alamat,kecamatan = tempat  ting-
gal,pekerjaan,status,status  tempat  ting-

gal,jumlah anggota keluarga, posisi dalam ke-
luarga,pengeluaran bulanan,kepemilikan me-
sin cuci,penggunaan jasa pembantu dan
penggunaan jasa laundry. Status tempat ting-
gal berkaitan dengan kepemilikan tempat
tinggal yaitu apakah responden tinggal di kos,
menumpang, rumah sendiri atau mengon-
trak. Untuk pengguna jasa pembantu terda-
pat pertanyaan lanjutan yang berkaitan den-
gan gaji pembantu.

2. Penggunaan Jasa Laundry

Pertanyaan ini ditujukan untuk responden
yang menggunakan jasa laundry dan respon-
den yang tidak menggunakan jasa laundry.
Pertanyaan ini untuk responden yang meng-
gunakan jasa laundry diajukan untuk menge-
tahui frekuensi penggunaan jasa laundry
dalam 1 bulan, pertimbangan penggunaan
media promosi, pertimbangan penetapan
harga jasa laundry, jenis barang yang paling

sering di laundry, biaya yang dikeluarkan un-
tuk penggunaan jasa laundry. Untuk respon-
den yang tidak menggunakan jasa laundry,
pertanyaan diajukan untuk mengetahui ala-
san tidak menggunakan jasa laundry.

3. Sistem Jasa Laundry

Pada bagian ini responden diberi pertanyaan
berkaitan dengan system jasa laundry untuk
pakaian sehari-hari. Pertanyaan diajukan un-
tuk mengetahui perkiraan konsumen poten-
sial dari jasa laundry. Pertanyaan pertama
berkaitan dengan system jasa laundry yang
diinginkan oleh responden. Pertanyaan ini
diajukan dengan menawarkan beberapa sys-
tem jasa laundry seperti : jasa layanan antar
jemput, system langganan, biaya jasa laundry,
system kiloan dan system unit. Responden
diminta untuk memilih system jasa laundry
yang diinginkan. Jika responden memilih le-
bih dari satu, responden diminta untuk men-
gurutkan system yang paling diinginkan. Un-
tuk pertanyaan kedua, diajukan untuk re-
sponden yang memilih system berlangganan.
Pertanyaan yang diajukan berkaitan dengan
frekuensi pengambilan cucian yang efektif
dan biaya yang paling sesuai untuk system
jasa laundry berlangganan untuk periode 1
bulan. Pertanyaan ini diajukan untuk menge-
tahui potensi pasar yang paling sesuai den-
gan sistem jasa laundry yang akan dibangun.

4. Loyalitas

Data yang berkaitan dengan loyalitas dibu-
tuhkan untuk mengukur tingkat loyalitas.
Pertanyaan yang diajukan menggunakan
skala dikotomi. Pertanyaan yang diajukan
adalah penggunaan jasa laundry secara rutin
dan kemauan pelanggan untuk merekomen-
dasikan jasa laundry. Data loyalitas akan
digunakan untuk melakukan analisis sensi-
tivitas dari jasa laundry dengan estimasi jum-
lah responden berkurang hingga sebanyak
jumlah pelanggan yang mau menggunakan
jasa laundry secara berulang-ulang.



5. Tingkat kepentingan dari variable-variabel
yang dipertimbangkan untuk pemilihan jasa
laundry

Penilaian variable-variabel ini menggunakan
skala likert dengan bobot penilaian satu sam-
pai lima. Angka satu mempunyai arti sangat
penting dan angka lima mempunyai arti san-
gat tidak penting. Variabel yang dipertim-
bangkan antara lain:

1. Produk

Pertanyaan ini berdasarkan pada critical insi-
dent dari jasa laundry berkaitan erat dengan
hasil cucian meliputi : kebersihan, keharu-
man, kerapian, kelembutan dan pakaian yang
tidak luntur. Selain itu pertanyaan lain ber-
kaitan dengan produk, yaitu merk pewangi
dan merk detergent diajukan untuk mengeta-
hui tingkat kepentingan proses oleh respon-
den. Jika kelompok segmen yang terpilih
adalah kelompok yang juga mengutamakan
merk pewangi dan merk detergent sebuah
produk. Maka akan disusun sebuah jasa laun-
dry yang memberikan kebebasan konsumen
untuk memilih jenis pewangi dan jenis deter-
gent.

2. Penerimaan pesanan

Pertanyaan didasarkan pada kelompok jasa
yaitu bagian jasa yang memudahkan berkai-
tan dengan penerimaan pesanan. Pertanyaan
yang diajukan meliputi : layanan antar, laya-
nan jemput dan kebebasan memilih waktu
pengiriman.

3. Penagihan dan pembayaran

Pertanyaan didasarkan pada kelompok jasa
yaitu bagian jasa yang memudahkan berkai-
tan dengan penagihan dan pembayaran. Per-
tanyaan yang diajukan meliputi kemudahan
proses pembayaran dengan media seorang
kurir dan kelengkapan bukti pembayaran.
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4. Informasi

Pertanyaan didasarkan pada kelompok jasa
yaitu bagian jasa yang memudahkan berkai-
tan dengan informasi. Pertanyaan yang diaju-
kan meliputi : promosi, lokasi dan ringkasan
total penggunaan laundry. Untuk bagian pro-
mosi dibagi lagi menjadi 2 bagian yaitu
hadiah dan diskon yang diberikan.

5. Pengamanan

Pertanyaan didasarkan pada kelompok jasa
yaitu bagian jasa yang meningkatkan berkai-
tan dengan pengamanan. Pertanyaan yang
diajukan adalah ketepatan pengembalian
barang milik pelanggan dan privasi dalam
memproses pakaian yang di laundry.

6. Harga yang ditawarkan

Pertanyaan didasarkan pada salah satu ele-
men 8P yaitu price. Pertanyaan yang diajukan
hanya 1 yaitu tingkat kepentingan dari harga
yang ditawarkan oleh jasa laundry.

7. Teknologi

Pertanyaan didasarkan pada salah satu ele-
men 8P yaitu produktivitas dan kualitas laya-
nan dari sisi pandangan konsumen yang di-
kaitkan dengan perkembangan teknologi.
Pertanyaan yang diajukan adalah merk mesin
cuci, kapasitas mesin cuci, fitur mesin cuci
dan merk setrika serta kemudahan proses
dengan media transfer. Untuk pertanyaan ke-
mudahan proses dengan media transfer dile-
takan pada bagian pembayaran. Hal ini di-
maksudkan untuk mempermudah pemaha-
man akan jasa laundry secara berurutan dan
berkaitan erat.

8. Kualitas

Pertanyaan didasarkan pada salah satu ele-
men 8P yaitu kualitas. Pertanyaan ini menca-
kup salah satu elemen kelompok jasa yang
meningkatkan yaitu keramahan. Pertanyaan
lain yang diajukan adalah ketepatan waktu
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pengiriman. Untuk pertanyaan yang berkai-
tan dengan keramahan diletakan pada bagian
informasi dan fasilitas. Hal ini dimaksudkan
untuk mempermudah pemahaman akan jasa
laundry secara berurutan dan berkaitan erat.
Pada bagian informasi pertanyaan yang diaju-
kan adalah keramahan dalam pemberitahuan
informasi. Sedangkan pada bagian fasilitas,
pertanyaan yang diajukan adalah berkaitan
dengan keramahan pegawai dan customer
service.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan melalui 2 tahap
yaitu kuesioner awal dan kuesioner akhir.
Kuesioner awal dengan 30 responden diguna-
kan untuk mengetahui tingkat pemahaman
dari kuesioner yang disusun. Kuesioner akhir
disusun dari hasil perbaikan kuesioner awal.
Jumlah responden dari Kkuesioner akhir
adalah 100.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel
kuesioner awal menunjukan variabel merk
pewangi tidak valid. Pada kuesioner akhir uji
validitas responden dilakukan melalui 2
tahap yaitu secara manual dengan membuang
jawaban responden yang monoton sama dan
zigzag dan menggunakan dendogram. Hasil
uji validitas responden membuang 5 respon-
den. Hasil uji validitas dan reliabilitas varia-
bel membuang 3 variabel yang tidak valid
dan reliabel yaitu ketepatan mengembalikan
barang, privasi, konfirmasi pemesanan dan
pemilihan waktu kirim.

Identifikasi Metode Analisis
1. Analisis Faktor

Hasil analisis faktor yaitu mereduksi 25 vari-
abel yang valid dan reliabel menjadi 5 faktor
yaitu kualitas jasa laundry dan teknologi, pro-
duk dan penerimaan pesanan, fasilitas,
proses produksi dan pelayanan.

2. Analisis Cluster

Hasil  analisis cluster = menunjukan
pengelompokan 3 kelompok segmen adalah
yang paling sesuai. Profil dari setiap kelom-
pok segmen adalah sebagai berikut:

a. Kelompok segmen 1 adalah mahasiswa,
yang paling mengutamakan proses produksi
dan pelayanan.

b.  Kelompok segmen 2 adalah ibu rumah
tangga, yang mengutamakan produk dan pen-
erimaan pesanan

C. Kelompok segmen 3 adalah kelompok
masyarakat yang mempunyai status single
dan bekerja, yang mengutamakan kualitas
jasa laundry dan teknologi.

6. Penentuan perkiraan jumlah demand
awal

Konsumen potensial dari jasa laundry yang
dituju adalah ibu rumah tangga yang meng-
gunakan jasa laundry dan tidak mengguna-
kan jasa pembantu, mau menggunakan sis-
tem jasa laundry berlangganan, kiloan den-
gan layanan antar jemput.

Penentuan Lokasi

Penentuan lokasi dilakukan dengan memper-
timbangkan factor obyektif dan faktor
subyektif. Faktor obyektif adalah pertimban-
gan yang berkaitan dengan harga sewa dari
setiap lokasi. Sedangkan untuk factor subyek-
tif adalah pertimbangan yang berkaitan den-
gan pesaing, respon masyarakat, kondisi lo-
kasi dan luas lokasi. Dengan menggunakan
metode Brown Gibson, lokasi awal pendirian
jasa laundry adalah di Ruko Niaga, Kampung
Tengah.

Perancangan Sistem Industri Jasa

Dasar sistem jasa laundry disusun berdasar-
kan elemen 8P yaitu :



1. Product; produk jasa laundry yang dijual
adalah jasa laundry berlangganan dengan
fasilitas layanan antar jemput. Critical inci-
dent dari jasa laundry adalah pakaian yang
bersih, wangi, rapi dan tidak luntur.

2. People; Konsumen yang dituju oleh jasa
laundry adalah Ibu rumah tangga.

3. Place and Time; Jasa laundry akan dikem-
bangkan di ruko Antam Jakarta Timur dengan
jam buka jam 08.00-18.00 WIB. Proses pen-
gambilan dan penyerahan pakaian dilakukan
pada waktu yang sama. Ketika akan mengam-
bil pakaian, maka proses penyerahan juga
dilakukan. Jadi waktu proses pakaian kon-
sumen adalah 2 hari.

4. Process; Perancangan sistem industri jasa
laundry disusun menjadi 2 bagian yaitu jasa
inti dan jasa pelengkap. Jasa inti disusun ber-
dasarkan critical incident dari jasa laundry.
Jasa pelengkap disusun berdasarkan elemen
kelompok jasa. Jasa pelengkap informasi
meliputi proses penerimaan konsumen yang
mendaftar di counter laundry, proses pem-
beritahuan informasi jasa laundry dan pen-
daftaran melalui telepon. Jasa pelengkap pen-
erimaan pesanan meliputi proses peneri-
maan produk di counter laundry, proses pen-
gambilan produk di rumah konsumen. Jasa
pelengkap penagihan dan pembayaran meli-
puti : proses penagihan melalui telepon,
proses pembayaran secara transfer, dan
proses pembayaran melalui petugas. Jasa pe-
lengkap konsultasi berkaitan dengan penge-
tahuan akan proses perawatan pakaian. Selu-
ruh petugas yang berhubungan langsung den-
gan konsumen harus mengetahui seluruh hal-
hal yang berkaitan dengan pemprosesan
pakaian pelanggan. Jasa pelengkap penga-
manan diwujudkan dalam bentuk privatisasi
pemprosesan pakaian setiap pelanggan.
Setiap proses dilakukan untuk memproses
pakaian 1 orang pelanggan. Jasa pelengkap
pengecualian berkaitan dengan complain pe-
langgan dan kebutuhan khusus dari pelang-
gan. Untuk penanganan complain pelanggan,
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seluruh pihak yang terkait dengan proses
pakaian milik pelanggan harus bertanggung
jawab. Berikut ini adalah pemecahan dari be-
berapa komplain yang mungkin terjadi dalam
operasional jasa laundry berkaitan dengan
produk.

. Komplain kurang bersih langsung dire-
spon dan dikerjakan pada bagian yang
dikomplain dengan sungguh-sungguh,
tanpa alasan apapun dan langsung
dikerjakan.

. Komplain pakaian yang dicuci rusak
atau luntur. Jasa laundry harus mem-
pertanggungjawabkan agar konsumen
tidak kecewa disertai dengan permin-
taan maaf bahwa hal tersebut tidak sen-
gaja dilakukan dan memungkinkan un-
tuk diberi ekstra pencucian sprei atau
gorden.

. Komplain pakaian hilang, harus dipasti-
kan bahwa kehilangan tersebut akibat
proses pengerjaan yang tertukar den-
gan konsumen lain. Jasa laundry harus
mempertanggung jawabkan agar kon-
sumen tidak kecewa disertai permin-
taan maaf bahwa hal tersebut bukan
disengaja, dan memungkinkan untuk
memberi ekstra pencucian sprei atau
gorden. Untuk meminimalisir complain
pakaian hilang, pada waktu serah ter-
ima pakaian yang telah bersih kepada
konsumen, bagian kasir harus meminta
konsumen untuk memeriksa terlebih
dahulu sebelum meninggalkan tempat.
Untuk setiap proses dibentuk standart
operation procedure (SOP) yang bertu-
juan untuk menciptakan konsistensi
layanan.

. Productivity and Quality; produktivitas
selalu dicatat dalam bentuk catatan har-
ian konsumen. Catatan harian ini
digunakan untuk melakukan evaluasi
dan perbaikan kualitas jasa laundry. Se-
luruh proses dengan konsumen selalu



74 | JIA SANDIKTA—ISSN 2337-9979

di dokumentasikan.

Promotion; Berdasarkan hasil pengum-
pulan data, hal yang paling mempenga-
ruhi seseorang menggunakan jasa laun-
dry adalah kedekatan dengan rumah
yang kemudian diikuti dengan promosi
brosur. Promosi yang akan dilakukan
terdiri dari 2 tahap, yaitu tahap awal
dilakukan dengan melakukan penye-
baran brosur dengan memberikan
diskon 30% untuk 5 pelanggan pertama
dan hadiah kamper setiap bulannya un-
tuk seluruh pelanggan. Melakukan pe-
masangan spanduk di counter laundry.
Mendesain tampak luar dari counter
laundry agar lebih menarik perhatian
dari konsumen. Pada tahap berjalan,
promosi dilakukan dengan memasang
logo brand jasa laundry pada books
tempat menyimpan cucian yang terlihat
oleh masyarakat umum dan pada ken-
daraan yang digunakan untuk mengan-
tar jemput cucian pelanggan. Selain itu,
pemberian diskon untuk selang waktu 3
bulan berlangganan secara kontinyu.
Brand dari jasa laundry ini diambil se-
suai dengan nama pemilik dan pengem-
bang jasa laundry ini yang disertai den-
gan gambar latar belakang pakaian yang
berwarna warni. Logo brand jasa laun-
dry mempunyai makna sebagai berikut :

Warna putih pada tulisan nama jasa
laundry artinya jasa laundry akan men-
cuci pakaian pelanggan hingga bersih.

Gambar pakaian warna warni menunju-
kan jasa laundry ini mempunyai 2
makna yaitu menjaga pakaian kon-
sumen tetap cerah secerah warna pe-
langi dan jasa laundry akan mencuci
pakaian seharum bunga yang berwarna-
warni.

Physics; Bukti fisik yang dapat diberi-
kan kepada konsumen untuk menjamin
kualitas produk antara lain: counter

laundry, kendaraan pengantar jemput
cucian dengan logo brand jasa laundry,
bukti pembayaran dengan logo brand
jasa laundry dan formulir pendaftaran
dengan logo brand jasa laundry.

Price; Kebijakan harga diambil ber-
dasarkan hasil kuesioner dengan mem-
pertimbangkan hal-hal tertentu seperti:
maksimum berat cucian dan sistem
yang dipilih oleh konsumen. Berkenaan
dengan price, berdasarkan hasil kue-
sioner kelompok segmen yang dituju
yaitu kelompok segmen 2 yang berpro-
fesi sebagai ibu rumah tangga rata-rata
menginginkan harga Rp 400.000,00- Rp
600.000,00/bulan. Jika dalam sebuah
keluarga memiliki anggota keluarga
yang besar (terdapat 4 anggota ke-
luarga atau lebih), maka harga Rp
400.000,00 terlalu rendah. Sehingga
perlu dilakukan pembedaan harga yang
diberikan untuk keluarga besar dan ke-
luarga kecil. Dalam kuesioner kebijakan
harga juga ditawarkan dalam bentuk
kalimat yaitu harga yang ditawarkan
setara dengan gaji pembantu.

Selain itu kebijakan harga juga diambil

dengan mempertimbangkan harga yang di-
tawarkan oleh industry jasa laundry pesaing,
yaitu laundry ABC. Harga yang ditawarkan
oleh jasa laundry ABC adalah Rp 7000,00/kg
untuk pencucian saja. Sedangkan untuk pen-
cucian dan setrika konsumen dikenai harga
Rp 8.500,00/kg. Berdasarkan hasil pengambi-
lan data, maka kebijakan harga yang diberi-
kan adalah sebagai berikut :

Paket 2 kg/hari untuk keluarga kecil,
yang memiliki jumlah anggota keluarga
kurang dari pada atau sama dengan 3
orang diberikan tarif Rp 400.000,00/
bulan.

Paket 5 kg/hari untuk keluarga besar,
yang memiliki jumlah anggota lebih
daripada atau sama dengan 4 orang



diberikan tarif Rp 575.000,00/bulan.
Batasan dari paket ini adalah bobot
pakaian harian.

. Untuk konsumen yang tidak berlangga-
nan, biaya untuk penggunaan jasa laun-
dry adalah Rp8.000,00/kg.

Penentuan layout Industri jasa laundry

Proses produksi dari industry jasa laundry ini
berjalan secara flowshop. Industri jasa laun-
dry ini pertama kali akan didirikan di Ruko
Antam, Kampung Tengah terdiri atas 2 lantai
dengan total luas lantai 100 m2. Luas lantai
yang tersedia adalah 100 m2. Proses penem-
patan seluruh fasilitas diatur berdasarkan
pola aliran U-Shape. Akan tetapi bentuk dari
lantai 1 tidak menunjang pola aliran U-shape
karena arah datangnya pakaian yang akan
diproses di lantai 1 tidak sama dengan pintu
keluar. Oleh karena itu penempatan fasilitas
di lantai 1 diatur berdasarkan pola aliran zig-
zag. Total luas lantai yang dibutuhkan adalah
70 m2.

Analisis Finansial

Dengan jumlah demand 53/bulan. NPV yang
dicapai adalah Rp 100.008.131,00 dan de-
mand yang ada yaitu 628 konsumen/tahun
mampu mencapai titik break even point yaitu
628 konsumen/tahun. Berdasarkan jumlah
demand, maka dapat ditentukan rincian biaya
yang dibutuhkan untuk membangun industri
jasa laundry sebagai berikut :

1. Biaya Peralatan dan Bangunan Rp
80.900.000,00

2. Biaya perawatan/tahun Rp
3.000.000,00

3.  Biaya Promosi Rp 3.650.000,00

4. Biaya  operasional
5.800.000,00

bulanan  Rp

5. Biaya Administrasi/bulan Rp
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100.000,00
6.  Gaji Karyawan Rp 10.000.000,00
PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dan pemba-
hasan, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Terdapat 3 kelompok segmen pasar
yaitu mahasiswa, ibu rumah tangga dan
pekerja yang berstatus single. Kon-
sumen potensial dari industri jasa laun-
dry ini adalah ibu rumah tangga.

2.  Berdasarkan nilai NPV dan nilai break
even point, industry jasa laundry layak
untuk dijalankan. Untuk mengantisipasi
terjadinya kerugian akibat terjadinya
kondisi terburuk, maka harga paket 2
kg dinaikkan menjadi Rp 500.000,00.
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Pengaruh Pelayanan Publik terhadap Kepuasan Masyara-
kat pada Kantor Kecamatan Pondok Melati, di Kota Bekasi

M. Zikri Kurniawan*

ABSTRAK

Pelayanan publik sangat penting dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Pemerintah sebagai
fasilitator pelayanan terhadap masyarakat terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya guna me-
menuhi harapan masyarakat. Metode yang digunakan kuantitatif, bersifat korelasional untuk melihat se-
berapa besar pengaruh variabel bebas dengan variabel terikat, dengan jumlah sampel 349 responden den-
gan teknik pengambilan sampling sederhana. Variabel yang diteliti adalah Pelayanan Publik (X) sebagai
variabel independen, sedangkan kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen (Y). Berdasarkan peneli-
tian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa dari hasil pembahasan dan penelitian yaitu : a)
pelayanan publik merupakan sesuatu hal yang penting dilakukan untuk memenuhi kebutuhan baik barang
ataupun jasa kepada masyarakat, agar dapat meningkatkan kesejahteraan bagi masyarakat. b) Pengaruh
pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat pada kantor Kecamatan Pondok Melati, di Kota Bekasi.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Pelayanan publik sangat penting dalam men-
ingkatkan kesejahteraan masyarakat. Pemer-
intah sebagai fasilitator pelayanan terhadap
masyarakat terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanannya guna memenuhi hara-
pan masyarakat.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
pada masyarakat, diperlukan Sumber Daya
Manusia (SDM) yang kompeten dibidangnya.
Pegawai Negeri Sipil (PNS) maupun kary-
awan kontrak dan magang (non PNS) yang
memberikan pelayanan publik harus sesuai
dengan bidang-bidangnya. Pelayanan publik
yang baik dapat tercermin dari kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberi-
kan oleh pemberi layanan. Pelayanan publik
yang memuaskan adalah pelayanan yang ce-
pat dan tepat, karena kepuasan masyarakat
adalah salah satu indikator yang sangat

penting didalam proses pelayanan. Suatu pe-
layanan dinilai memuaskan bila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan publik. Pengukuran terhadap kepua-
san masyarakat merupakan elemen penting
dalam menyediakan pelayanan yang lebih
baik, lebih efektif, dan lebih efisien.

Undang-Undang Nomor 25 tentang Pe-
layanan Publik adalah undang-undang yang
mengatur tentang prinsip-prinsip pemerin-
tahan yang baik yang merupakan efektifitas
fungsi-fungsi pemerintahan itu sendiri. pe-
layanan publik yang dilakukan oleh pemerin-
tahan atau koporasi yang efektif dapat mem-
perkuat demokrasi dan hak asasi manusia,
mempromosikan kemakmuran ekonomi,
kohesi sosial, mengurangi kemiskinan, men-
ingkatkan perlindungan lingkungan, bijak
dalam pemanfaatan sumber daya alam, mem-
perdalam kepercayaan pada pemerintahan
dan administrasi publik.

Kantor Kecamatan Pondok Melati seba-
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gai salah satu instansi pemerintah yang ber-
peran dalam penyelenggaraan pelayanan
publik kepada masyarakat dituntut untuk
meningkatkan kualitas kinerja dalam mem-
berikan pelayanan kepada masyarakat se-
hingga pelayanan yang diberikan mampu me-
menuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan

masyarakat serta mampu memberikan
kepuasan.
Identifikasi Masalah

1.  Pelayanan publik pada Kantor Kecama-
tan Pondok Melati belum memberikan
pelayanan yang memuaskan masyara-
kat.

2.  Kinerja aparatur kecamatan pada Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati belum
maksimal, sehingga tidak sesuai dengan
harapan masyarakat.

3.  Masih terdapat hambatan yang dihadapi
dalam memberikan pelayanan publik
guna tercapainya kepuasan masyarakat.

Batasan Masalah

Berdasarkan uraian identifikasi masalah di
atas, maka penulis membatasi permasalahan
yang akan diselesaikan hanya pada
“Pengaruh  Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecama-
tan Pondok Melati, di Kota Bekasi”.

Rumusan Masalah

Seberapa besar pengaruh pelayanan publik
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor
Kecamatan Pondok Melati, di Kota Bekasi

LANDASAN TEORI
Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik yang baik merupakan kunci
keberhasilan dan tolak ukur kepuasan
masyarakat atas pemberian layanan yang
diberikan oleh si pemberi layanan. Mening-

katkan kualitas pelayanan juga merupakan
upaya meningkatkan kesejahteraan masyara-
kat. Selama ini, pemerintah sering mengemu-
kan bahwa aparatur negara adalah abdi
masyarakat. Jadi tingkat keberhasilan dari
pelayanan publik yang diberikan tergantung
dari pelayanan yang diberikan oleh para
aparatur negara. Berikut adalah beberapa
pengertian pelayanan publik dari beberapa
ahli.

Lewis dan  Gilman  (2005:22)
mendefinisikan pelayanan publik sebagai
berikut: Pelayanan publik adalah keper-
cayaan publik. Warga negara berharap pe-
layanan publik dapat melayani dengan keju-
juran dan pengelolaan sumber penghasilan
secara tepat, dan dapat dipertanggungjawab-
kan kepada publik.

Pelayanan publik yang adil dan dapat
dipertanggung-jawabkan menghasilkan ke-
percayaan publik. Dibutuhkan etika pelaya-
nan publik sebagai pilar dan kepercayaan
publik sebagai dasar untuk mewujudkan pe-
merintah yang baik.

Thoha dalam Nasution, (1993;33) men-
yatakan bahwa pelayanan masyarakat meru-
pakan suatu usaha yang dilakukan oleh se-
seorang atau kelompok orang maupun suatu
instansi tertentu untuk memberikan bantuan
dan kemudahan pada masyarakat dalam
rangka mencapai tujuan tertentu.

Pengertian pelayanan menurut Ameri-
can Marketing Associacion seperti di kutip
oleh Donald (1984:22) bahwa pelayanan
pada dasarnya adalah merupakan kegiatan
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pi-
hak kepada pihak lain dan pada hakekatnya
tidak berwujud serta tidak menghasilkan ke-
pemilikan sesuatu, proses produksinya
mungkin juga tidak di kaitkan dengan suatu
produk fisik.

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik mendefinisikan pe-



layanan publik sebagai berikut: Pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutu-
han pelayanan sesuai dengan peraturan pe-
rundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pe-
layanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Unsur - Unsur Pelayanan Publik

Terdapat empat unsur penting dalam proses
pelayanan publik, yaitu (Bharata, 2004:11) :

1. Penyedia layanan, yaitu pihak yang da-
pat memberikan suatu layanan tertentu
kepada konsumen, baik berupa layanan
dalam bentuk penyediaan dan penyera-
han barang (goods) atau jasa-jasa
(services).

2. Penerima layanan, yaitu mereka yang
disebut sebagai konsumen (customer)
atau customer yang menerima berbagai
layanan dari penyedia layanan.

3.  Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat
diberikan oleh penyedia layanan
kepada pihak yang membutuhkan laya-
nan.

4. Kepuasan pelanggan, dalam memberi-
kan layanan penyedia layanan harus
mengacu pada tujuan utama pelayanan,
yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini san-
gat penting dilakukan karena tingkat
kepuasan yang diperoleh para pelang-
gan itu biasanya sangat berkaitan erat
dengan standar kualitas barang dan
atau jasa yang mereka nikmati.

Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah
memiliki unsur-unsur sebagai berikut
(Kasmir, 2006:34):

1. Tersedianya karyawan yang baik.

2.  Tersedianya sarana dan prasarana yang
baik.

Volume IV No.5 Oktober 2018| 79

3.  Bertanggung jawab kepada setiap nasa-
bah (pelanggan) sejak awal hingga
akhir.

4.  Mampu melayani secara cepat dan te-
pat.

5. Mampu berkomunikasi.

6. Memberikan kerahasiaan

setiap transaksi.

jaminan

7.  Memiliki pengetahuan dan kemampuan

yang baik.

8. Berusaha memahami kebutuhan nasa-
bah (pelanggan).

9. Mampu memberikan kepercayaan

kepada nasabah (pelanggan).
Asas - Asas Pelayanan Publik

Terdapat beberapa asas dalam penyelengga-
raan pelayanan pemerintahan dan perizinan
yang harus diperhatikan, yaitu (Ratminto dan
Winarsih, 2006:245):

1. Empati dengan customers. Pegawai
yang melayani urusan perizinan dari
instansi penyelenggara jasa perizinan
harus dapat berempati dengan
masyarakat pengguna jasa pelayanan.

2.  Pembatasan prosedur. Prosedur harus
dirancang sependek mungkin, dengan
demikian konsep one stop shop benar-
benar diterapkan.

3. Kejelasan tatacara pelayanan. Tatacara
pelayanan harus didesain sesederhana
mungkin dan dikomunikasikan kepada
masyarakat pengguna jasa pelayanan.

4. Minimalisasi persyaratan pelayanan.
Persyaratan dalam mengurus pelayanan
harus dibatasi sesedikit mungkin dan
sebanyak yang benar-benar diperlukan.
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5. Kejelasan kewenangan. Kewenangan
pegawai yang melayani masyarakat
pengguna jasa pelayanan harus diru-
muskan sejelas mungkin dengan mem-
buat bagan tugas dan distribusi kewe-
nangan.

6. Transparansi biaya. Biaya pelayanan
harus ditetapkan seminimal mungkin
dan setransparan mungkin.

7.  Kepastian jadwal dan durasi pelayanan.
Jadwal dan durasi pelayanan juga harus
pasti, sehingga masyarakat memiliki
gambaran yang jelas dan tidak resah.

8. Minimalisasi  formulir. Formulir-
formulir harus dirancang secara efisien,
sehingga akan dihasilkan formulir kom-
posit (satu formulir yang dapat dipakai
untuk berbagai keperluan).

9. Maksimalisasi masa berlakunya izin.
Untuk menghindarkan terlalu seringnya
masyarakat mengurus izin, maka masa
berlakunya izin harus ditetapkan se-
lama mungkin.

10. Kejelasan hak dan kewajiban providers
dan curtomers. Hak-hak dan kewajiban-
kewajiban baik bagi providers maupun
bagi customers harus dirumuskan se-
cara jelas, dan dilengkapi dengan sanksi
serta ketentuan ganti rugi.

11. Efektivitas penanganan Kkeluhan. Pe-
layanan yang baik sedapat mungkin ha-
rus menghindarkan terjadinya keluhan.
Akan tetapi jika muncul keluhan, maka
harus dirancang suatu mekanisme yang
dapat memastikan bahwa keluhan
tersebut akan ditangani secara efektif
sehingga permasalahan yang ada dapat
segera diselesaikan dengan baik.

Prinsip Pelayanan Publik

Penyelenggaraan pelayanan publik juga ha-

rus memenuhi beberapa prinsip pelayanan
sebagaimana yang disebutkan dalam Kep-
menpan No. 63 Tahun 2003 (Ratminto dan
Winarsih, 2007:22) yang menyatakan bahwa
penyelenggaraan pelayanan publik harus me-
menuhi beberapa prinsip sebagai berikut :

a) Kesederhanaan, yaitu prosedur pelaya-
nan publik tidak berbelit-belit, mudah dipa-
hami dan mudah dilaksanakan.

b) Kejelasan, ini
dalam hal :

mencakup kejelasan

1.  Persyaratan teknis dan aministratif pe-
layanan publik.

2. Unit kerja / pejabat yang berwenang
dan bertanggung jawab dalam mem-
berikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan/ sengketa dalam
pelaksanaan pelayanan publik.

3.  Rincian biaya pelayanan publik dan tata
cara pembayaran.

c) Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan pe-
layanan publik dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.

d) AKkurasi, yaitu produk pelayanan publik
diterima dengan benar, tepat dan sah.

e) Keamanan, proses dan produk pelaya-
nan publik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.

f)  Tanggung jawab, pimpinan penyeleng-
gara pelayanan publik atau pejabat yang
ditunjuk bertanggung jawab atas penye-
lenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan publik.

g) Kelengkapan sarana dan prasarana,
tersedianya sarana dan prasarana kerja, per-
alatan kerja dan pendukung lainnya yang me-
madai termasuk penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (telematika).



h) Kemudahan akses, tempat dan lokasi
serta sarana pelayanan yang memadai, mu-
dah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat
memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan
informatika.

i) Kedisplinan, kesopanan dan keramahan,
pemberi pelayanan harus bersikap disiplin,
sopan dan santun, ramah, serta memberikan
pelayanan dengan ikhlas.

j) Kenyamanan adalah lingkungan pelaya-
nan harus tertib, teratur, disediakan ruang
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan
yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan
fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir,
toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat adalah indikator utama
dari standar suatu fasilitas pelayanan dan
merupakan suatu ukuran mutu pelayanan
kepuasan pelanggan yang rendah akan ber-
dampak terhadap jumlah kunjungan yang
akan mempengaruhi provitabilitas fasilitas
pelayanan tersebut, sedangkan sikap pegawai
terhadap masyarakat juga akan berdampak
terhadap kepuasan masyarakat dimana kebu-
tuhan masyarakat dari waktu ke waktu akan
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meningkat, begitu pula tuntutannya akan
mutu pelayanan yang diberikan (Atmojo,
2006).

Menurut Irawan (2003), kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa dari seseorang
yang mendapat kesan dari membandingkan
hasil pelayanan kinerja dengan harapan -
harapannya.

Tjiptono (2006) berpendapat bahwa kepua-
san atau ketidakpuasan merupakan respon
pelanggan sebagai hasil dan evaluasi ketidak-
sesuaian Kkinerja/tindakan yang dirasakan
sebagai akibat dari tidak terpenuhinya hara-
pan.

Hal ini juga dinyatakan oleh Sugito (2005)
yang menyebutkan bahwa tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan, apa-
bila kinerja di bawah harapan maka pelang-
gan akan kecewa.

Berdasarkan uraian dari beberapa ahli terse-
but diatas, maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa kepuasan pelanggan / masyarakat
adalah respon yang ditunjukkan oleh pelang-
gan / masyarakat, baik respon senang mau-
pun kecewa terhadap tindakan yang diberi-

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Perusahaan

'

F'rqduk

!

Nilai Produk Bagi Pelanggan

Kebutuhan dan Keinginan
Pelanggan

:

Harapan Pelanggan Terhadap
Produk

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Sumber Fandi Tjiptono, 2005:13

Gambar 1 : Konsep Kepuasan Pelanggan
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kan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
ataupun masyarakat, yang meliputi : kualitas,
ketepatan waktu, dan kenyamanan.

Oliver (dalam Koentjoro, 2007:10) men-
yatakan bahwa kepuasan merupakan respon
pelanggan terhadap dipenuhinya kebutuhan
dan harapan.

Kepuasan pelanggan terbentuk dari
penilaian pelanggan terhadap kinerja suatu
perusahaan dalam merumuskan tujuan dan
manfaat produk atau pelayanan yang diberi-
kan dalam memenuhi kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggan. Dengan demikian,
kepuasan terjadi karena adanya suatu pe-
menuhan terhadap apa yang dibutuhkan dan
diharapkan oleh pelanggan.

Dalam usaha memberikan pelayanan
kepada pelanggan, pihak penyedia jasa tidak
selamanya mampu memenuhi harapan pe-
langgan, karena hal-hal seperti divisualisasi-
kan pada Gambar 2.

Salah satu penyebab tidak terpenuhinya
harapan pelanggan adalah karena kesalahan

pelanggan dalam mengkomunikasikan jasa
yang diinginkan. Pelanggan tidak mampu
menyampaikan apa yang menjadi keinginan
dan harapannya, sehingga hal ini berakibat
penyedia layanan tidak mampu memenuhi
apa yang menjadi harapan dari pelanggan.

Indeks Kepuasan Masyarakat

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyara-
kat yang diperoleh dari hasil pengukuran se-
cara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan
dari aparatur penyelenggara pelayanan pub-
lik dengan membandingkan antara harapan
dan kebutuhannya (Keputusan MENPAN No-
mor 25/2004).

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagai-
mana telah ditetapkan dalam Keputusan
MENPAN Nomor 25 Tahun 2004, terdapat 14
unsur minimal yang harus ada untuk dasar
pengukuran indeks kepuasan masyarakat
antara lain:

1.  Prosedur pelayanan

Pelanggan keliru
mengkomunkasikan
jasa yang diinginkan

Pelanggan keliru
menafsirkan signal
(harga, dll).

I

Miskomunikasi

rekomendasi mulut /

ke

Sumber: Fandy Tjiptono, 20053:131

Harapan tidak
terpenuhi

| Kinerja karyawan

perusahaan jasa yang
l buruk

AN

Miskomunikasi
penyediaan jasa
oleh pesaing

Gambar 2 : Penyebab Utama Tidak Terpenuhinya Kepuasan Pelanggan



2.  Persyaratan pelayanan

3.  Kejelasan petugas pelayanan

4.  Kedisiplinan petugas pelayanan

5. Tanggung jawab petugas pelayanan
6. Kemampuan petugas pelayanan

7.  Kecepatan pelayanan

8.  Keadilan mendapatkan pelayanan
9. Kesopanan dan keramahan petugas
10. Kewajaran biaya pelayanan

11. Kepastian biaya pelayanan

12. Kepastian jadwal pelayanan

13. Kenyamanan lingkungan

14. Keamanan pelayanan

Berdasarkan Undang-undang Repub-
lik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang
Program Pembangunan Nasional
(PROPENAS), salah satu upaya untuk mening-
katkan kualitas pelayanan publik adalah den-
gan menyusun indeks kepuasan masyarakat
sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan. Dengan demikian data
indeks kepuasan masyarakat dapat menjadi
bahan penilaian terhadap unsur pelayanan
yang masih perlu perbaikan dan menjadi pen-
dorong setiap unit penyelenggara pelayanan
untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.

METODE PENELITIAN

Adapun jenis penelitian ini adalah deskriptif
kuantitatif yaitu untuk mengetahui pengaruh
pelayanan  publik  terhadap  kepuasan
masyarakat pada Kantor Kecamatan Pondok
Melati, di Kota Bekasi. Jenis penelitian kuanti-
tatif meliputi pengumpulan data untuk diuji
hipotesisnya.
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Metode penelitian ini adalah kuantitatif
yaitu penelitian dengan menggunakan data
yang dinyatakan dalam bentuk angka atau
data kualitatif yang diangkakan. Sedangkan
penelitian deskriptif adalah penelitian yang
dilakukan untuk mengetahui variable
mandiri baik satu variable atau lebih
(independent) tanpa membuat perbandingan
atau menghubungkan antara variable yang
satu dan yang lainnya.

Penelitian ini bersifat deskriptif ek-
splanatori yang bertujuan untuk menjelaskan
kedudukan variabel-variabel yang diteliti
serta hubungan antara variabel satu dengan
variabel yang lain.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Analisis Data Mengenai Pelayanan Publik

Mengenai pernyataan terhadap pelayanan
publik menanyakan tentang : Transparansi,
Akuntabilitas, dan Partisipatif. Untuk jawa-
ban responden mengenai pelayanan publik
yang terjadi pada Kantor Kecamatan Pondok
Melati Kota Bekasi akan dirinci satu per satu.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Ke-
camatan Pondok Melati Kota Bekasi mem-
berikan pelayanan yang berorientasikan
keterbukaan terhadap masyarakat sehingga
terhindar dari praktek korupsi” responden
yang menyatakan sangat setuju 18 responden
(5%), yang menyatakan setuju 331 respon-
den (95%), yang menyatakan ragu - ragu 0
responden (0%), yang menyatakan tidak
setuju 0 responden (0%), yang menyatakan
sangat tidak setuju 0 responden (0%). Den-
gan demikian dapat disimpulkan bahwa may-
oritas responden menyatakan setuju Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi mengutamakan keterbukaan terhadap
pelayanan publik yang diberikan pada
masyarakat.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Ke-
camatan Pondok Melati Kota Bekasi mengu-
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tamakan keterbukaan didalam melakukan
pengelolaan anggaran yang berkaitan dengan
pelayanan publik” yang menyatakan sangat
setuju 57 responden (16%), yang menyata-
kan setuju 292 responden (84%), yang men-
yatakan ragu - ragu 0 responden (0%), yang
menyatakan tidak setuju 0 responden (0%),
yang menyatakan sangat tidak setuju O re-
sponden (0%). Dengan demikian dapat disim-
pulkan bahwa mayoritas responden men-
yatakan setuju Aparatur Kantor Kecamatan
Pondok Melati Kota Bekasi mengutamakan
keterbukaan didalam melakukan pengelolaan
anggaran yang berkaitan dengan pelayanan
publik.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
melibatkan peran serta masyarakat didalam
pengambilan keputusan” yang menyatakan
sangat setuju 60 responden (17%), yang
menyatakan setuju 289 responden (83%),
yang menyatakan ragu - ragu 0 responden
(0%), yang menyatakan tidak setuju O re-
sponden (0%), yang menyatakan sangat tidak
setuju 0 responden (0%). Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa mayoritas respon-
den menyatakan setuju Aparatur Kantor Ke-
camatan Pondok Melati Kota Bekasi melibat-
kan peran serta masyarakat didalam pengam-
bilan keputusan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
siap bertanggung jawab atas setiap pelayanan
yang diberikan” yang menyatakan sangat
setuju 0 responden (0%), yang menyatakan
setuju 265 responden (76%), yang menyata-
kan ragu - ragu 67 responden (19%), yang
menyatakan tidak setuju 17 responden (5%),
yang menyatakan sangat tidak setuju O re-
sponden (0%). Dengan demikian dapat disim-
pulkan bahwa mayoritas responden men-
yatakan setuju Aparatur Kantor Kecamatan
Pondok Melati Kota Bekasi melibatkan peran
serta masyarakat didalam pengambilan kepu-
tusan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
mengedepankan kepercayaan masyarakat
didalam pemberian pelayanan” yang
menyatakan sangat setuju 4 responden (1%),
yang menyatakan setuju 268 responden
(77%), yang menyatakan ragu - ragu 57 re-
sponden (16%), yang menyatakan tidak
setuju 21 responden (6%), yang menyatakan
sangat tidak setuju 0 responden (0%). Den-
gan demikian dapat disimpulkan bahwa may-
oritas responden menyatakan setuju Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi mengedepankan kepercayaan
masyarakat didalam pemberian pelayanan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
didalam melakukan pelayanannya berorien-
tasi pada perundang-undangan yang berlaku”
yang menyatakan sangat setuju 39 responden
(11%), yang menyatakan setuju 297 respon-
den (85%), yang menyatakan ragu - ragu 13
responden (4%), yang menyatakan tidak
setuju 0 responden (0%), yang menyatakan
sangat tidak setuju 0 responden (0%). Den-
gan demikian dapat disimpulkan bahwa may-
oritas responden menyatakan setuju Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi didalam melakukan pelayanannya

berorientasi pada perundang-undangan yang
berlaku.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
memperhatikan dan menindak lanjuti aspi-
rasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat”
yang menyatakan sangat setuju 0 responden
(0%), yang menyatakan setuju 250 respon-
den (72%), yang menyatakan ragu - ragu 82
responden (23%), yang menyatakan tidak
setuju 17 responden (5%), yang menyatakan
sangat tidak setuju 0 responden (0%). Den-
gan demikian dapat disimpulkan bahwa may-
oritas responden menyatakan setuju Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi memperhatikan dan menindak lanjuti



aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyara-
kat.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
turut berpartisipasi didalam pemberian pe-
layanan publik” yang menyatakan sangat
setuju 35 responden (10%), yang menyata-
kan setuju 297 responden (85%), yang men-
yatakan ragu - ragu 17 responden (5%), yang
menyatakan tidak setuju 0 responden (0%),
yang menyatakan sangat tidak setuju 0 re-
sponden (0%). Dengan demikian dapat disim-
pulkan bahwa mayoritas responden men-
yatakan setuju Aparatur Kantor Kecamatan
Pondok Melati Kota Bekasi turut berpartisi-
pasi didalam pemberian pelayanan publik.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
melibatkan masyarakat di dalam pemberian
pelayanan” yang menyatakan sangat setuju 0
responden (0%), yang menyatakan setuju
241 responden (69%), yang menyatakan ragu
- ragu 98 responden (28%), yang menyata-
kan tidak setuju 10 responden (0%), yang
menyatakan sangat tidak setuju 0 responden
(0%). Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa mayoritas responden menyatakan
setuju Aparatur Kantor Kecamatan Pondok
Melati Kota Bekasi melibatkan masyarakat
didalam pemberian pelayanan.

Analisis Data
Masyarakat

Mengenai Kepuasan

Kepuasan masyarakat merupakan respon
dari masyarakat baik senang maupun kecewa
yang ditunjukkan atas tindakan pelayanan
yang diberikan oleh si pemberi layanan
kepada masyarakat.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
memberikan kemudahan didalam memberi-
kan pelayanan” yang menyatakan sangat
setuju 26 responden (7%), yang menyatakan
setuju 205 responden (59%), yang menyata-
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kan ragu - ragu 82 responden (23%), yang
menyatakan tidak setuju 36 responden
(11%), yang menyatakan sangat tidak setuju
0 responden (0%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan setuju Aparatur Kantor Kecama-
tan Pondok Melati Kota Bekasi memberikan
kemudahan didalam memberikan pelayanan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
memberikan pelayanan yang maksimal
kepada masyarakat” yang menyatakan sangat
setuju 15 responden (4%), yang menyatakan
setuju 154 responden (44%), yang menyata-
kan ragu - ragu 100 responden (29%), yang
menyatakan tidak setuju 80 responden
(23%), yang menyatakan sangat tidak setuju
0 responden (0%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan setuju Aparatur Kantor Kecama-
tan Pondok Melati Kota Bekasi memberikan
pelayanan yang maksimal kepada masyara-
kat.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
mengutamakan pelayanan publik yang
berorientasi pada kepuasan masyarakat di-
dalam memberikan pelayanannya” yang
menyatakan ragu - ragu 56 responden
(16%), yang menyatakan tidak setuju 54 re-
sponden (15%), yang menyatakan sangat ti-
dak setuju 0 responden (0%). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa mayo-
ritas responden menyatakan setuju Aparatur
Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
mengutamakan pelayanan publik yang
berorientasi pada kepuasan masyarakat di-
dalam memberikan pelayanannya.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
didalam memberikan pelayanan mengede-
pankan keefektifan” yang menyatakan sangat
setuju 44 responden (13%), yang menyata-
kan setuju 195 responden (56%), yang men-
yatakan ragu - ragu 56 responden (16%),
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yang menyatakan tidak setuju 54 responden
(15%), yang menyatakan sangat tidak setuju
0 responden (0%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan ragu-ragu / kurang setuju
Aparatur Kantor Kecamatan Pondok Melati
Kota Bekasi didalam memberikan pelayanan
mengedepankan keefektifan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
selalu tepat waktu didalam pemberian pe-
layanan, mulai dari jam buka pelayanan sam-
pai jam tutup pelayanan” yang menyatakan
sangat setuju 22 responden (6%), yang men-
yatakan setuju 134 responden (38%), yang
menyatakan ragu - ragu 138 responden
(40%), yang menyatakan tidak setuju 55 re-
sponden (16%), yang menyatakan sangat ti-
dak setuju 0 responden (0%). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa mayo-
ritas responden menyatakan ragu-ragu /
kurang setuju Aparatur Kantor Kecamatan
Pondok Melati Kota Bekasi selalu tepat waktu
didalam pemberian pelayanan, mulai dari jam
buka pelayanan sampai jam tutup pelayanan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
tidak pernah terlambat didalam upaya mem-
berikan pelayanan” yang menyatakan sangat
setuju 21 responden (6%), yang menyatakan
setuju 126 responden (36%), yang menyata-
kan ragu - ragu 149 responden (43%), yang
menyatakan tidak setuju 53 responden
(15%), yang menyatakan sangat tidak setuju
0 responden (0%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan ragu-ragu / kurang setuju
Aparatur Kantor Kecamatan Pondok Melati
Kota Bekasi tidak pernah terlambat didalam
upaya memberikan pelayanan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
sangat memperhatikan hasil akhir dari pe-
layanan yang diberikan” yang menyatakan
setuju 126 responden (36%), yang menyata-

kan ragu - ragu 149 responden (43%), yang
menyatakan tidak setuju 53 responden
(15%), yang menyatakan sangat tidak setuju
0 responden (0%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan setuju Aparatur Kantor Kecama-
tan Pondok Melati Kota Bekasi sangat mem-
perhatikan hasil akhir dari pelayanan yang
diberikan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
ramah dan sopan dalam pemberian pelaya-
nan” yang menyatakan sangat setuju 0 re-
sponden (0%), yang menyatakan setuju 206
responden (59%), yang menyatakan ragu -
ragu 128 responden (37%), yang menyatakan
tidak setuju 15 responden (4%), yang men-
yatakan sangat tidak setuju 0 responden
(0%). Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa mayoritas responden menyatakan
setuju Aparatur Kantor Kecamatan Pondok
Melati Kota Bekasi ramah dan sopan dalam
pemberian pelayanan.

Sehubungan pernyataan “Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
tidak membeda-bedakan didalam memberi-
kan pelayanan kepada masyarakat” yang
menyatakan sangat setuju 15 responden
(4%), yang menyatakan setuju 271 respon-
den (78%), yang menyatakan ragu - ragu 42
responden (12%), yang menyatakan tidak
setuju 21 responden (6%), yang menyatakan
sangat tidak setuju 0 responden (0%). Den-
gan demikian dapat disimpulkan bahwa may-
oritas responden menyatakan setuju Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi tidak membeda-bedakan didalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Analisis Pengaruh Pelayanan Publik Ter-
hadap Kepuasan Masyarakat

Untuk teknik perhitungan yang dilakukan
dalam penelitian ini dengan menggunakan
indeks kolerasi variabel bebas (X) yaitu Pe-
layanan Publik dan variabel terikat yaitu



Kepuasan Masyarakat (Y). Kemudian untuk
perhitungan dari hasil kolerasi dengan meng-
gunakan rumus product moment yaitu kol-
erasi dengan rumus “ r ” sebagai alat hipotesa
statistik dan menggunakan uji hitungan “ t “
sebagai alat untuk menguji apakah ada pen-
garuh pelayanan publik dengan kepuasan
masyarakat pada kantor Kecamatan Pondok
Melati, di Kota Bekasi yang berarti taraf nyata
lalu kemudian membandingkannya dengan
hasil dari uji t.

Sedangkan dalam analisis yang dilaku-
kan oleh penulis yaitu untuk membandingkan
antara Pengaruh Pelayanan Publik dengan
Kepuasan Masyarakat dengan menggunakan
berupa skala penilaian hasil tes formatif dari
angket kedua variabel yang telah disebar
kepada beberapa responden terpilih. Ke-
mudian setelah itu baru disusun skor hasil
dari angket kedua variabel tersebut yaitu
dari pelayanan publik sebagai variabel bebas
(X) dan kepuasan masyarakat sebagai varia-
bel terikat (Y) dan baru kemudian mengurut-
kan skor nilai kedalam lampiran kerja uji
variabel, hal ini guna mempermudah dalam
melakukan perhitungan uji kolerasinya.

Untuk itu penulis menyajikan jumlah
atau hasil dari kerja uji kolerasi hasil Pelaya-
nan Publik (X) dan Kepuasan Masyarakat (Y)
yang telah diurutkan sebagai dasar hasil per-
hitungan kerja kolerasi “r “.

Dengan demikian bisa kita lihat pada
tabel halaman dimana kedua variabel terse-
but dapat diketahui hasil kerja uji kolerasinya
yaitu r = 0,5693334 atau dibulatkan menjadi
0,57.

Untuk menunjukan tingkat pengaruh/
kolerasi yang telah didapat, menurut Sugi-
yono, interval yang nantinya akan membawa
kepada kekuatan hubungan. Dari perhitungan
terlihat bahwa besarnya nilai r = 0,57 berarti
pengaruh pelayanan publik sedang. Dari
uraian tersebut menunjukan bahwa penga-
ruh pelayanan publik terhadap kepuasan
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masyarakat.

Selanjutnya untuk melakukan uji hi-
potesis maka perlu dilakukan uji signifikan
dengan menggunakan uji - t yang menyata-
kan ada pengaruh positif antara pelayanan
publik terhadap kepuasan masyarakat, yang
berdasarkan perhitungan, dimana ‘hitung =
12,94 ternyata lebih besar dari ‘tabel = 1,960
pada taraf kesalahan 5% atau 0,05. Oleh
karena itu hipotesis Ha diterima dan Ho dito-
lak pada a = 0.05, yang berarti adanya penga-
ruh pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat.

Selanjutnya dapat dihitung kontribusi
dari hubungan pelayanan publik dengan
kepuasan masyarakat, dilakukan dengan
menghitung koefisien determinasi (Kd) yaitu
dengan cara mengkuadratkan koefisien yang
ditemukan. Jadi Koefisien determinasi yang
ditemukan adalah = 0,572 x 100% = 0,3249 x
100% = 32,49%

Perhitungan menunjukan bahwa Penga-
ruh Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Pondok
Melati, di Kota Bekasi sebesar 32,49%, maka
100% - 32,49% = 67,51% ditentukan oleh
faktor lain, misalnya fasilitas yang ada pada
kantor Kecamatan Pondok Melati, di Kota
Bekasi.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis la-
kukan, kesimpulan yang diperoleh adalah se-
bagai berikut :

1. Pelayanan publik merupakan sesuatu
hal yang penting dilakukan untuk me-
menuhi kebutuhan baik barang atau-
pun jasa kepada masyarakat, agar da-
pat meningkatkan kesejahteraan bagi
masyarakat. Oleh karena itu Pemerin-
tah sebagai fasilitator pelayanan terha-
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dap masyarakat harus terus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan agar
tujuan organisasi dapat tercapai hasil
yang maksimal sesuai yang diharapkan
oleh Kecamatan Pondok Melati, di Kota
Bekasi.

Dari hasil pernyataan tentang Aparatur
Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi mengedepankan Kkepercayaan
masyarakat didalam pemberian pelaya-
nan, yang menyatakan sangat setuju 4
responden (1%), yang menyatakan
setuju 268 responden (77%), yang
menyatakan ragu-ragu 56 responden
(16%), yang menyatakan tidak setuju
21 responden (6%), dan yang menyata-
kan sangat tidak setuju 0 responden
(0%). Dengan demikian dapat disim-
pulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan tinggi tentang Aparatur
Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi mengedepankan kepercayaan
masyarakat didalam pemberian pelaya-
nan.

Dari hasil pernyataan Kepuasan
Masyarakat tentang Aparatur Kantor
Kecamatan Pondok Melati Kota Bekasi
tidak pernah terlambat didalam upaya
memberikan pelayanan, yang men-
yatakan sangat setuju 21 responden
(6%), yang menyatakan setuju 126 re-
sponden (36%), yang menyatakan ragu
-ragu 149 responden (43%), yang men-
yatakan tidak setuju 53 responden
(15%), dan yang menyatakan sangat
tidak setuju 0 responden (0%). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa
mayoritas masyarakat ragu-ragu atau
kurang setuju terhadap Aparatur Kan-
tor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi tidak pernah terlambat didalam
memberikan pelayanannya.

Pengaruh Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Ke-
camatan Pondok Melati, di Kota Bekasi,

berdasarkan perhitungan Kkorelasi
yaitu : r sebesar 0,5693334. Dari hasil
pengujian hipotesis menunjukkan sig-
nifikan pada Pengaruh Pelayanan Pub-
lik dengan taraf kesalahan 5% di-
mana hitung lebih besar dari ‘tabel
atau 12,94 dari hasil analisa ini menun-
jukan bahwa Pengaruh Pelayanan Pub-
lik Terhadap Kepuasan Masyarakat
Pada Kantor Kecamatan Pondok Melati,
di Kota Bekasi berpengaruh Sedang.

Pengaruh Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Ke-
camatan Pondok Melati, di Kota Bekasi
berdasarkan perhitungan koefisien de-
terminasi yaitu 32,49% sedangkan
67,51% merupakan sumbangan faktor-
faktor lain seperti fasilitas yang ada
pada kantor Kecamatan Pondok Melati,
di Kota Bekasi.

Saran

Berkaitan dengan kesimpulan yang telah di-
uraikan, maka saran-saran yang dapat diberi-
kan penulis adalah sebagai berikut :

1.

Kecamatan Pondok Melati hendaknya
lebih memaksimalkan pelayanan pub-
lik agar dapat memenuhi kebutuhan
pelayanan, baik berupa barang dan
jasa, sesuai dengan tujuan dan harapan
masyarakat serta visi dan misi Kecama-
tan Pondok Melati, melalui peningkatan
kualitas pelayanan publik yang maksi-
mal yang diberikan kepada masyarakat
sekitar Kecamatan Pondok Melati.

Kecamatan Pondok Melati harus lebih
transparan atau terbuka lagi dalam hal
memberikan pelayanannya dengan
mengedepankan kepercayaan terutama
kepada masyarakat luas yang kurang
setuju atau tidak setuju bahwa Apara-
tur Kantor Kecamatan Pondok Melati
mengedepankan kepercayaan masyara-
kat. Hal ini dapat menjadi bahan per-



timbangan bagi Kantor Kecamatan
Pondok Melati agar lebih meningkat-
kan keterbukaannya didalam hal pe-
layanan.

3. Aparatur Kantor Kecamatan Pondok
Melati harus lebih meningkatkan lagi
ketepatan waktu dalam upaya mem-
berikan pelayanan, agar tercapai
kepuasan masyarakat atas pelayanan
publik yang dilakukan oleh aparatur
kantor Kecamatan Pondok Melati. Hal
ini juga menjadi pertimbangan yang
positif bagi Kantor Kecamatan Pondok
Melati agar lebih memperhatikan kee-
fektifan waktu.

4.  Pelayanan Publik pada kantor Kecama-
tan Pondok Melati, di Kota Bekasi, san-
gat berperan positif terhadap penca-
paian tujuan atau visi misi kecamatan
meskipun berpengaruh sedang terha-
dap kepuasan masyarakat. Oleh karena
itu di masa yang akan datang Kecama-
tan Pondok Melati Kota Bekasi diharap-
kan lebih meningkatkan pelayanan
publik melalui aspirasi baik dari dalam
maupun dari luar lingkungan kecama-
tan.

5.  Seluruh Aparatur Kantor Kecamatan
Pondok Melati Kota Bekasi hendaknya
harus lebih berupaya meningkatkan
pelayanan publik terhadap masyarakat
agar tercapai kepuasan masyarakat,
selain itu juga tidak melupakan faktor-
faktor lain yang menunjang kualitas
pelayanan publik seperti fasilitas baik
sarana dan prasarana yang ada pada
Kantor Kecamatan Pondok Melati Kota
Bekasi.
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Internet Sebagai Media Komunikasi Bisnis Bagi Mahasiswa
Sekolah Tinggi Imu Administrasi Sandikta

Prihandono*

ABSTRAK

Pada hakekatnya internet pada saat ini digunakan sudah menjadi hal yang umum dan biasa pada dunia
bisnis. Tentunya dengan penggunaan internet sangat membantu aktivitas secara cepat. Sejalan dengan
maksud tersebut penulis melakukan penelitian tersebut. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode penelitian kualitatif yang bertujuan untuk mengetahui internet digunakan sebagai media
komunikasi bisnis bagi mahasiswa Sekolah Tinggi IImu Administrasi (STIA) Sandikta. Teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner. Hasil penelitian yang didapat adalah
masih belum sepenuhnya internet digunakan sebagai media komunikasi bisnis bagi mahasiswa STIA
Sandikta. Oleh sebab itu dibutuhkan pemahaman dan wawasan yang luas bagi mahasiswa melalui
kegiatan berupa seminar dan pelatihan mengenai betapa pentingnya penggunaan internet sebagai media
komunikasi bisnis untuk kegiatan dan aktivitas bisnis.

Kata Kunci : Internet, Media Komunikasi Bisnis

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang sedemikian cepat
saat ini menuntut segala aktivitas bisnis dila-
kukan dengan cepat pula. Hal ini tidak dapat
dipungkiri bahwa dalam pemenuhan kebutu-
han hidup seseorang setidaknya kecepatan
adalah salah satu faktor agar terpenuhinya
kebutuhan tersebut.

Salah satu kemajuan teknologi yang
sangat cepat adalah internet. Dalam peng-
gunaannya hingga saat ini, digunakan di
segala aspek kehidupan, baik untuk pemenu-
han kebutuhan akan suatu produk ataupun
jasa, pendidikan, hiburan dan kebutuhan-
kebutuhan lainnya. Sudah bisa dipastikan
bahwa penggunaan internet pada dasarnya
sudah umum dan bukan barang baru lagi bagi
masyarakat di Indonesia.

Demikian pula hal ini yang terjadi pada

Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA)
Sandikta dimana mahasiswanya yang se-
bagian besar adalah pekerja. Mahasiswa di-
tuntut untuk menjalankan segala aktivitas di
segala bidang dengan serba cepat. Aktivitas
yang dilakukan bukan hanya yang bersifat
akademik dan non akademik baik di kampus
dan di luar kampus. Terlebih lagi dengan hal-
hal yang berkaitan dengan aktivitas bisnis
dengan dibantu peralatan yang canggih baik
dengan menggunakan komputer yang
memiliki jaringan internet bahkan dengan
menggunakan telepon pintar yang proses
kerjanya hampir sama dengan penggunaan
komputer tersebut baik Personal Computer
(PC) ataupun laptop.

Penggunan internet di kalangan maha-
siswa STIA Sandikta adalah keharusan. Selain
di kampus yang penggunaannya untuk men-
dukung tugas-tugas kuliah, namun di luar
kampus juga digunakan untuk kepentingan/
aktivitas bisnis mereka.
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Untuk kepentingan dan menunjang aktivitas
bisnisnya, media internet yang digunakan se-
bagai media komunikasi bisnis salah satu di
antaranya yang umum dimiliki adalah e-mail.
Dengan e-mail ini tentunya sangat membantu
kegiatan-kegiatan seperti pengiriman surat
secara cepat dan penyebarluasan informasi
bisa juga dilakukan melalui e-mail juga. Se-
lanjutnya media lain yang digunakan adalah
penggunaan media sosial internet, web dan
lainnya. Namun dalam kenyataannya, peng-
gunaan internet itu sendiri masih belum mak-
simal digunakan sebagai media komunikasi
bisnis bagi mereka. Hal ini disebabkan keti-
daktahuan dan kurangnya pemhaman dan
wawasan mengenai internet itu sendiri yang
peruntukan dan penggunaannya sangat luas
dan sangat bermanfaat dalam menunjang ak-
tivitas bisnis bahkan aktivitas-aktivitas lain-
nya sangat terbantu.

Dari latar belakang inilah penulis men-
gambil judul penelitian, “Internet Sebagai Me-
dia Komunikasi Bisnis Bagi Mahasiswa STIA
Sandikta”.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah, “Bagaimana Media Internet Sebagai
Media Komunikasi Bisnis ?”.

Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian yang diakukan adalah:

1) Untuk mengetahui internet yang
digunakan sebagai media komunikasi bisnis
bagi mahasiswa STIA Sandikta.

2)  Untuk mengetahui media internet yang
dominan digunakan dalam aktivitas bisnis
mahasiswa STIA Sandikta.

3) Sebagai bahan kajian dan literasi untuk
menambah wawasan keilmuan administrasi
niaga/bisnis bagi mahasiswa dan pihak-pihak
yang berkepentingan.

LANDASAN TEORI
Pengertian Internet

Menurut Ahmadi dan Hermawan (2013:68),
Internet adalah, “Komunikasi jaringan komu-
nikasi global yang menghubungkan seluruh
komputer di dunia meskipun berbeda sistem
operasi dan mesin”.

Menurut Djoko Purwanto (2006:332),
pengertian internet dapat disajikan sebagai
berikut:

a. Menurut Webopedia, internet adalah
suatu jaringan global yang menghubungkan
jutaan komputer.

b. Menurut Berners Lee, internet adalah
suatu jaringan dari beberapa jaringan.

C. Menurut Ned Snell, internet adalah se-
buah koridor bagi berbagai jenis sumber
daya yang ada padanya dan setiap sumber
daya tersebut diakses melalui peranti yang
berbeda-beda.

d. Menurut Internet Society (ISOC). Inter-
net didefinisikan sebagai kemampuan men-
yampaikan informasi global yang cepat,
mekanisme penyebaran informasi, dan media
kolaborasi dan interaksi antara individu
dankomputer mereka tanpa melihat lokasi
secara geografis.

e. Menurut Federal Networking Council
(FNC), internet meerupakan sistem informasi
global yan secara logis dihubungkan dengan
alamat yang unik secara global yang didasar-
kan pada Internet Protocol (IP), yang dapat
mendukung komunikasi dengan mengguna-
kan standar Transmission Control Protocol/
Internet Protocol (TCP/IP) atau IP lain yang
kompatibel dan memudahkan publik dan in-
dividu melakukan akses komunikasi tingkat
tinggi serta berkaitan dengan infrastruktur.

f. Menurut Martin dkk, internet adalah
jaringan dari berbagai jaringan yang meng-



gunakan protokol TCP/IP, dengan pintu ger-
bang koneksi ke banyak jaringan yang tidak
menggunakan protokol TCP/IP.

Selanjutnya, menurut Djoko Purwanto
(2006:335-342) juga menjelaskan beberapa
fasilitas yang tersedia dalam internet antara
lain:

1.  Electronic Mail (E-Mail)

Surat elektronik atau Electronic Mail adalah
salah satu bentuk atau cara pengiriman surat,
informasi, atau pesan (bisnis dan nonbisnis)
yang dilakukan secara elektronik, tanpa ker-
tas, dan tanpa pengirirm.

2. Mailing List

Mailing List sering disebut kelompok diskusi
yang dapat menyimpan daftar anggota yang
tertarik pada topik-topik tertentu.

3. Newsgroup

Newsgroup memiliki kesamaan dengan mail-
ing list, yaitu sebagai forum diskusi atatu tu-
kar pikiran di antara para anggotanya. Perbe-
daannya adalah bahwa pada newsgroup
diperlukan program tertentu untuk membaca
suatu informasi atau pesan, yaitu news-
reader. Dengan program aplikasi newsreader
tersebut pembaca dapat melihat daftar ber-
bagai informasi baru yang dapat dibaca atau
disampaikan.

4., World Wide Web

Menurut Kamus Webster World Wide Web
adalah sebuah sistem yang terdiri dari berba-
gai dokumen hiperteks yang saling terkait
secara luas.

5. Telnet (Telecommunications Network-
ing)

Telnet merupakan salah satu fasilitas dalam
Web yang lama kelamaan semakin hilang dari
peredaran, seiring dengan pengubahan atau
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peningkatan Telnet menjadi Web.
6.  File Transfer Protocol (FTP)

File Transfer Protocol (FTP) sebagai alat
dasar dapat digunakan untuk menyalin fail
(file) suatu komputer ke komputer lainnya di
internet. Transfer fail merupakan salah satu
fungsi utama dalam suatu jaringan internet,
oleh karena itu FTP dijadikan standar dalam
mentransfer fail.

7.  Internet Relay Chat (IRC)

Internet Relay Chat (IRC) yang juga dikenal
sebagai sarana chatting (diskusi), memung-
kinkan pengguna internet secara bersama-
sama berpartisipasi dalam suatu dikskusi
tanpa dibatasi jumlahnya.

Pengertian Media Komunikasi Bisnis

Menurut Dedy Mulyana (2005:68), media ko-
munikasi adalah, “Saluran (channel) yang
digunakan untuk menyampaikan pesan seba-
gai sarana berkomunikasi. Berupa bahasa
verbal maupun bahasa non verbal, wujudnya
berupa ucapan, tulisan, gambar, bahasa
tubuh, bahasa mesin, sandi dan lain seba-
gainya”.

Menurut Rudi Brets dalam Sumiati (2008 :
52) membagi media berdasarkan indera yang
terlibat yaitu :

a. Media audio yaitu media yang hanya meli-
batkan indera pendengaran dan hanya
mampu memanipulasi kemampuan suara se-
mata. Dilihat dari sifat pesan yang diterima-
nya media audio ini menerima pesan verbal
dan non- verbal. Pesan verbal audio yakni ba-
hasa lisan atau kata-kata, dan pesan nonver-
bal audio adalah seperti bunyi-bunyian dan
vokalisasi, seperti gerutuan, gumam, musik,
dan lain-lain.

b. Media visual yaitu media yang hanya meli-
batkan indera penglihatan. termasuk dalam
jenis media ini adalah media cetak-verbal,
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media cetak-grafis, dan media visual non-
cetak. Pertama, media visual-verbal adalah
media visual yang memuat pesan verbal
(pesan linguistik berbentuk tulisan). Kedua,
media visual non-verbal-grafis adalah media
visual yang memuat pesan non-verbal yakni
berupa simbol-simbol visual atau unsur-
unsur grafis , seperti gambar (sketsa, lukisan
dan foto), grafik, diagram, bagan, dan peta.
Ketiga, media visual non-verbal tiga dimensi
adalah media visual yang memiliki tiga di-
mensi, berupa model, seperti miniatur, mock
up, specimen, dan diorama.

c. Media audio visual yaitu media yang meli-
batkan indera pendengaran dan penglihatan
sekaligus dalam suatu proses. Sifat pesan
yang dapat disalurkan melalui media dapat
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yang dilakukan sebagai data primer, sedang-
kan data sekunder yang diperoleh dari litera-
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Gambar 1 : Rancangan Penelitian



tur-literatur kepustakaan yang ada kaitannya
dengan topik penelitian ini. Pada penyebaran
kuesioner menggunakan skala likert sesuai
pedoman Sugiyono (2007: 108) yakni:

. Sangat Setuju diberi skor 5

. Setuju diberi skor 4

. Ragu-Ragu diberi skor 3

. Tidak Setuju diberi skor 2

. Sangat Tidak Setuju diberi skor 1
Populasi dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi
(STIA) Sandikta yang berjumlah 101, sedang-
kan sampel pada penelitian ini adalah sejum-
lah 50 orang.

Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian yang dibuat disusun
berdasarkan alur kerangka berpikir sebagai
proses kegiatan penelitian yang dilakukan
seperti yang tergambar pada Gambar 1.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Profil Responden

Dari penyebaran kuesioner yang dilakukan
dalam penelitian ini profil responden maha-
siswa Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi
(STIA) Sandikta dapat disajikan pada Tabel 1.

Berdasarkan tabel tersebut menunjukkan

Tabel 1 : Profil Responden

No. | Jenis Kelamin | Frekuensi %

1. Laki-laki 23 46
2. Perempuan 27 54
Jumlah 50 100 %

Sumber: Data diolah oleh penulis.
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bahwa profil responden pada penelitian ini
didominasi oleh perempuan yang sejumlah
54 %, sedangkan laki-laki sejumlah 46 %. Hal
ini menunjukkan juga bahwa profil maha-
siswa di STIA Sandikta mayoritas didominasi
oleh perempuan.

Persepsi Responden

Untuk mengetahui persepsi responden yang
berkaitan dengan judul penelitian Internet
Sebagai Media Komunikasi Bisnis Bagi Maha-
siswa STIA Sandikta. Untuk membatasi pem-
bahasan dalam peneltian ini, penulis hanya
melakukan penelitian penggunaan internet
sebagai media komunikasi bisnis yang
digunakan mahasiswa hanya pada peng-
gunaan e-mail, mailing listt Web dan
pengggunaan Internet Relay Chat (IRC) me-
lalui media sosial internet WhatsApps yang
dapat digunakan melalui telepon pintar/
android.

Adapun untuk lebih jelasnya, penulis
menyajikan ke dalam Tabel 2 ini sebagai rep-
resentasi hasil penelitian yang telah dilaku-
kan. Tabel 2 menunjukkan mayoritas maha-
siswa Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi
(STIA) Sandikta memiliki e-mail pribadi un-
tuk menunjang aktivitas kegiatannya sehari-
hari menunjukkan skor rata-rata 3,88. Den-
gan demikian dapat dipastikan bahwa peng-
gunaannya pun bisa dikatakan juga meru-
pakan keharusan terlebih penggunaan atau-
pun kepemilikan e-mail pribadi bukan hanya
digunakan di kampus yang digunakan untuk
membantu tugas-tugas perkuliahan untuk
dikirim ke dosen mata kuliah diampunya, na-
mun aktivitas lain yang juga mewajibkan ke-
pemilikan e-mail sebagai sarana ataupun me-
dia komunikasi bisnis yang sangat dibu-
tuhkan.

Sedangkan untuk penggunaan mailing
list sebagai media komunikasi bisnis bagi
mahasiswa STIA Sandikta menunjukkan skor
rata-rata 3,04. Hal ini bisa dikatakan sangat
rendah dibandingkan penggunaan lewat me-
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Tabel 2 : Persepsi Responden

SKOR
NO. PEERNYATAAN RATA-RATA

Saya memiliki e-mail pribadi untuk menunjang aktivitas saya. 4,66
Saya mengirim surat menggunakan e-mail setiap melakukan 3,88
kegiatan bisnis.

3. | Saya sering menerima informasi yang berkaitan dengan 4,12
aktivitas bisnis lewat e-mail.

4. | Saya menjadi anggota pada group mailing list di internet yang 3,04
memiliki kesamaan bidang bisnis.

5. | Keanggotaan saya di mailing list membantu saya untuk saling 3,46
komunikasi pada bidang bisnis yang sama.

6. | Saya sering berkunjung pada sebuah laman Web di Internet 4,12
yang menampilkan aktivitas bisnis yang saya sukai.

7. | Saya menyukai laman Web di Internet yang secara lengkap 4,14
menampilkan aktivitas bisnisnya.

8. | Saya menjadi anggota group di media internet sosial WA 4,14
untuk menunjang aktivitas bisnis.

9. | Saya melakukan chatting pada group WA untuk 4,34
mendapatkan informasi terbarukan mengenai produk bisnis
yang ditawarkan.

10. | Saya dengan mudah melakukan transaksi bisnis pada group 4,3
chatting WA.

Sumber : Data diolah oleh penulis.
dia Web yang menunjukkan skor rata-rata a.  Sebahagian besar mahasiswa STIA

4,12 dan Chatting melalui group WhatsApp
(WA) yang menunjukkan skor rata-rata 4,14.

Pembahasan

Dari gambaran yang ditampilkan pada tabel 2
berkaitan dengan persepsi responden atas
hasil penelitian yang dilakukan mengenai
internet sebagai media komunikasi bisnis
bagi mahasiswa Sekolah Tinggi [Imu Admin-
istrasi (STIA) Sandikta, penulis dapat menje-
laskan sebagai berikut:

1) Penggunaan Internet

Berdasarkan data yang tersaji setelah mela-
kukan penyebaran kuesiner, maka dapat dije-
laskan penggunaan internet sebagai media
komunikasi bisnis sebagai berikut:

Sandikta telah memiliki e-mail hal ini tercer-
min pada skor rata-rata sejumlah 4,66.

b.  Keikutsertaan mahasiswa STIA Sandikta
pada group mailing list menunjukka skor ter-
endah dibandingkan media lainnya yakni
dengan skro rata-rata sejumlah 3,04.

c.  Akses internet pada laman Web yang
dilakukan mahasiswa terbilang cukup dengan
skor rata-rata sejumlah 4,12.

d. Penggunaan media sosial whatsapp se-
bagai aktivitas group chatting menunjukkan
skor rata-rata 4,14

2) Internet Yang Digunakan Sebagai Media
Komunikasi Bisnis

Dalam penggunaan sebagai media komuni-



kasi bisnis, penulis menjelaskan media inter-
net yang dijalankan oleh mahasiswa STIA
Sandikta dapat dijelaskan sebagai berikut:

a.  Fungsi e-mail yang dimiliki mahasiswa
membantu kegiatannnya dalam pengiriman
surat setiap melakukan aktivitas bisnis
menunjukkan skor rata-rata sejumlah 3,88
lebih rendah dibandingkan dengan peng-
gunaan sebagai penerima informasi aktivitas
bisnisnya yakni dengan skor rata-rata 4,12

b.  Mailing list yang digunakan mahasiswa
STIA terbilang sangat rendah yakni menun-
jukkan skor rata-rata sejumlah 3,04. Bisa di-
katakan dalam penggunaan mereka belum
familiar bahkan belum memahami fungsi
daripada mailinglist yang dapat digunakan
sebagai media komunikasi bisnis untuk
menunjang aktivitas bisnisnya sehari-hari.

c.  Penggunaan Web yang dilakukan maha-
siswa menunjukkan skor rata-rata 4,14. Hal
ini menunjukkan bahwa dengan hadirnya
Web yang menarik dengan ditunjang keber-
agaman informasi yang detil sangat mem-
bantu bagi mahasiswa itu sendiri.

d. Aktivitas chatting dengan keikutsertaan
mahasiswa pada group media sosial whats
app ternyata sangat dominan dibandingkan
media komunikasi bisnis sebelumnya yang
dilakukan oleh mahasiswa STIA Sandikta. Hal
ini ditunjukkan pada keikutsertaan mereka
pada group tersebut sangat membantu sekali
berkaitan untuk mendapatkan informasi ter-
barukan mengenai produk bisnis yang di-
tawarkan menunjukkan skor rata-rata sejum-
lah 4,34. Sedangkan aktivitas lainnya adalah
mudah melakukan transaksi bisnis dengan
skor rata-rata 4,3. Dapat dipastikan peng-
gunaan whatsapp bagi mahasiswa STIA
Sandikta adalah media komunikasi bisnis
yang paling dominan dibandingkan dengan
media lain. Dengan keunggulannya seperti
pemakaiannya lewat telephon pintar/android
yang mudah dan praktis dan dibawa kemana-
mana, dibandingkan dengan alat bantu lap
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top atau PC. Segala informasi bisnis dan tran-
sakasi bisnis bisa langsung dishare atau di-
bagikan kepada anggota groupnya.

PENUTUP
Kesimpulan

Dari hasil pembahasan yang telah penulis la-
kukan, maka dapat disajikan kesimpulan se-
bagai berikut:

1. Penggunaan internet oleh mahasiswa
ditandai dengan kepemilikan e-mail
yang digunakan oleh mahasiswa STIA
Sandikta dalam menjalankan aktivitas-
nya sehari-hari. Meski dalam peng-
gunaannya belum sepenuhnya diguna-
kan sebagai media komunikasi bisnis
yang efektif.

2. Media Internet dalam bentuk media
sosial dalam hal ini whatsapp diguna-
kan sebagai media komunikasi bisnis
oleh sebahagian besar mahasiswa STIA
Sandikta. Melalui chatting dengan
menampilkan gambar ataupun foto
mereka dapatmelakukan transaksi bis-
nis dan dapat melakukan tukar menu-
kar informasi.

3. Masih kurangnya pemahaman dan
wawasan mahasiswa STIA Sandikta
mengenai penggunaaan internet seba-
gai media komunikasi bisnis. Hal ini
mengakibatkan tentunya aktivitas bis-
nis mereka menjadi tidak optimal.

Saran

Seperti yang dijelaskan pada kesimpulan se-
belumnya, saran yang dapat penulis sampai-
kan adalah sebagai berikut:

1.  E-mail yang digunakan seyogyanya juga
dapat digunakan luas lagi dalam
kegiatan aktivitas bisnis. Disarankan e-
mail terutama sekali juga bisa diguna-
kan untuk mendapatkan informasi dan
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saling tukar informasi bisnis melalui
pendaftaran mailing list sesuai minat
dan selera yang sama akan suatu pro-
duk ataupun jasa yang diinginkan.

2. Perlunya jaringan yang lebih luas dan
media lain lagi bagi mahasiswa selain
pengggunaan media sosial whatsapp
sebagai media komunikasi bisnis
seperti penggunaan aplikasi bisnis e-
commerce yang bisa saling tukar menu-
kar informasi dan transaksi bisnis bisa
lebih cepat lagi dengan ketersediaan
jaringan koneksi internet banking pula.

3.  Perlunya kegiatan dalam bentuk semi-
nar dan pelatihan bagi mahasiswa yang
dapat mengubah dan meningkatkan pe-
mahaman  mahasiswa  mengenai
pentingnya penggunaan internet seba-
gai media komunikasi bisnis yang efek-
tif dan efisien baik yang diselenggara-
kan kampus ataupun yang diselenggara-
kan di luar kampus.
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PEDOMAN PENULISAN NASKAH
JURNAL ILMU ADMINISTRASI
JIA SANDIKTA

Redaksi JIA Sandikta menerima aneka tulisan
ilmiah berlingkup pada bidang Administrasi
Negara, Administrasi Niaga, maupun bidang-
bidang yang bersinggungan dengan kedua
bidang tersebut. Ketentuan pengiriman setiap
naskah adalah sebagai berikut:

1.

Naskah yang dikirim dapat berbentuk
hasil penelitian lapangan (field research),
penelitian kepustakaan (library re-
search), yang memenuhi kaidah ilmiah
yaitu obyektif, sistematis, analitis, dan
argumentatif

Naskah yang dikirimkan belum pernah
dipublikasikan melalui media ilmiah lain.

Naskah yang dikirim ditulis dalam Ba-
hasa Indonesia yang baku, komunikatif,
tidak bias, dan apabila terpaksa meng-
gunakan bahasa selain Indonesia ha-
ruslah dicetak miring (italics).

Naskah yang dikirimkan diketik dengan
menggunakan word processor baik Micro-
soft Word maupun OpenOffice.org dengan
huruf Times New Roman ukuran 12,
jarak antarbaris 1,5 spasi, jumlah hala-
man antara 14—20 halaman Kkertas
ukuran Kuarto (letter) dengan batas mar-
gin atas 3 cm, margin bawah 2,5 cm, mar-
gin kiri 3 cm, dan margin kanan 2,5 cm
serta sudah termasuk gambar, tabel,
maupun bukti-bukti penelitian lain yang
hendak dimuat ke dalam jurnal.

Sistematika penulisan terdiri atas Judul,
Penulis (Nama Penulis, Instansi Asal,
Alamat Email atau Nomor Kontak), Ab-
strak, Kata Kunci (5 kata kunci pencarian
penelitian), Pendahuluan (terdiri atas
latar belakang, perumusan masalah, tu-
juan, teori dan hipotesis penelitian),
Pembahasan, Penutup (kesimpulan dan
saran), Daftar Pustaka (jumlah rujukan
adalah 5 tahun terakhir, kecuali untuk
topik penelitian tertentu), dan Biodata
Penulis (foto dan biografi ringkas dalam

10.

11.

12.

13.

14.

bentuk essay 2 paragraf).

Judul penelitian ringkas, tidak melebihi
14 kata tidak termasuk kata sambung.
Abstrak adalah ikhtisar yang harus me-
muat pendahuluan, pembahasan, dan ke-
simpulan penelitian antara 100—200
kata atau 2 paragraf.

Pencantuman sumber kutipan dilakukan
langsung pada body text dengan keten-
tuan nama belakang, tahun, dan halaman
kutipan. Pencantuman dilakukan di akhir
kalimat. Contoh: (Robbins, 2010: 57).
Daftar Pustaka ditulis tanpa penomoran
dengan urutan nama pengarang (tidak
menggunakan gelar), judul (dicetak mir-
ing tanpa penebalan), penerbit, kota ter-
bit, dan tahun terbit. Contoh: Isan Tawu,
Mengenal Administrasi (Jakarta: Penerbit,
2013).

Rumus, perhitungan statistik, dan se-
jenisnya tidak diketik secara manual me-
lainkan menggunakan aplikasi bawaan
word processor (misalnya MS-Equation
pada MS Word)

Isi naskah bukan tanggung jawab re-
daksi. Redaksi berhak melakukan editing
redaksional tanpa menghilangkan sub-
stansi tulisan.

Mengisi formulir di sekretariat redaksi
serta menyelesaikan administrasi yang
ditentukan.

Naskah diserahkan dalam bentuk soft-
copy dan hanya naskah yang memenuhi
syarat saja yang diproses.

Untuk keterangan lebih lengkap silakan
hubungi sekretariat redaksi.
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