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Puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas terbitnya Jurnal Ilmu Administrasi (JIA) STIA 
Sandikta Volume VII No. 11—Oktober 2021 ini. Dengan motivasi yang tinggi untuk terus maju, 
hal ini merupakan perwujudan dari Tri Dharma Perguruan Tinggi yang mutlak harus dilakukan 
di lingkungan sivitas akademika khususnya bagi dosen dan mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu 
Administrasi (STIA) Sandikta. Jurnal Ilmu Administrasi (JIA) STIA Sandikta ini merupakan 
perwujudan dari jembatan bagi para dosen untuk menerbitkan karya-karya penelitiannya.  

Dengan diterbitkannya karya penelitian para dosen tersebut, maka akan memicu karya-karya 
penelitian lain untuk dipublikasikan di Jurnal Ilmu Administrasi STIA Sandikta selain tentunya 
membantu prasyarat pengajuan usul dan kenaikan Jabatan Fungsional Akademik dosen.  

Harapan kami tentunya untuk penerbitan Jurnal Ilmu Administrasi (JIA) STIA Sandikta pada 
masa yang akan datang, kualitas hasil karya ilmiah yang disajikan lebih berkualitas lagi dan 
lebih berbobot serta hasil karya ilmiah yang disajikan pada jurnal ilmiah lebih banyak lagi 
bukan hanya pada institusi STIA Sandikta akan tetapi juga terbuka untuk pihak-pihak lain yang 
akan mempublikasikan hasil penelitiannya baik dari perguruan tinggi lainnya, praktisi dan yang 
lainnya.  

Semoga dengan kehadiran Jurnal Ilmu Admnistrasi (JIA) STIA Sandikta dapat bermanfaat bagi 
kita semua. 

 

Kota Bekasi, Oktober 2021 
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ini diharapkan para pelaku Tridarma Perguruan Tinggi dapat dan senantiasa mampu mem-
berikan kontribusi yang maksimal dalam memberikan gagasan, ide-idenya serta solusi untuk 
pemecahan berbagai permasalahan yang ada saat ini dalam kehidupan berbangsa dan bernega-
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PENDAHULUAN	

Latar	Belakang		

Wabah tingkat global ditangani oleh masing-
masing pemerintahan negara secara bervari-
asi. Aneka tindakan pemerintah tersebut 
memunculkan persepsi di kalangan publik. 
Persepsi muncul dari tindakan aktual yang 
dilakukan pemerintah dalam mengatasi wa-
bah yang berdampak pada aspek kesehatan, 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan warga 
negara. Warganegara juga memiliki harapan 
tersendiri atas keempat bidang tersebut 
terkait apapun tindakan yang dilakukan 

pemerintah untuk mengatasi wabah.  

Di Indonesia, pesimisme terus dimunculkan 
melalui aneka upaya menakut-nakuti warga. 
Sebelumnya di DKI Jakarta digunakan peti	
mati	yang dipertontonkan pada warga apabi-
la mereka tidak menuruti protokol kesehatan. 
Di Malang digunakan pocong untuk mencip-
takan suasana teror wabah bagi yang tidak 
mematuhi PPKM. (Irwansyah, 2021).  

Padahal di sejumlah negara lain optimisme 
telah dimunculkan pemerintah kepada para 
warganegaranya. Misalnya Inggris bahkan 
merencanakan pencabutan kewajiban 

Persepsi dan Harapan Publik terhadap Penanganan Wabah di 
Bidang Kesehatan, Ekonomi, Pendidikan, dan Keagamaan: Studi 

Importance-Performance	Analysis	 

1 Ine	Kharisma	Setia	Widhy—Dosen Tetap Prodi Administrasi Publik STIA Sandikta 
2 Seta	Basri—Dosen Tidak Tetap Prodi Administrasi Publik STIA Sandikta 

Email	Kontributor:  
1 inekharismasetiawidhy@stiasandikta.ac.id 

2 setabasri@stiasandikta.ac.id 

ABSTRACT	

Penanganan	wabah	yang	dilakukan	oleh	pemerintah	tidak	hanya	berdampak	pada	penanganan	itu	sendiri	melainkan	
pada	aneka	bidang	lain	yang	dianggap	penting	bagi	masyarakat.	Kinerja	pemerintah	dalam	penanganan	wabah	lalu	
dipersepsi	oleh	publik.	Selain	 itu	publik	pun	memiliki	harapan	kepada	pemerintah	terkait	apa	yang	tengah	mereka	
lalukan.	 Dengan	 demikian	 rumusan	 masalah	 penelitian	 ini	 adalah	 apakah	 terdapat	 kesenjangan	 antara	 persepsi	
dengan	 harapan	 warganegara	 terkait	 penanganan	 wabah	 oleh	 pemerintah	 di	 bidang	 kesehatan,	 ekonomi,	
pendidikan,	 dan	 keagamaan.	 Teori	 yang	 digunakan	 adalah	 kebijakan	 publik	 oleh	 Uddin	 B.	 Sore	 dan	 Sobirin	 serta	
Ryant	Nugroho.	Penjelasan	teoretis	Persepsi	dan	Harapan	didasarkan	pada	�ilsafat	David	Hume	mengenai	Persepsi.	
Pendekatan	 penelitian	 yang	 diterapkan	 kuantitatif	 dengan	 metode	 perbandingan	 menggunakan	 Wilcoxon	 Signed	
Rank	Test	untuk	menguji	ada	atau	 tidaknya	 kesenjangan	antara	Persepsi	 dan	Harapan	Publik.	 Setelah	 itu	analisis	
dilakukan	 menggunakan	 Importance-Performance	 Analysis	 yang	 dikembangkan	 oleh	 Martilla	 and	 James.	 Metode	
pengambilan	sampel	yang	digunakan	adalah	survey	yang	disebarkan	kepada	132	responden.	Kuesioner	terdiri	atas	
12	item	pernyataan	sehubungan	Persepsi	dan	12	item	pernyataan	sehubungan	Harapan.	Masing-masing	terdiri	atas	3	
item	 bidang	 Kesehatan,	 Ekonomi,	 Pendidikan,	 dan	 Keagamaan.	 Penyebaran	 kuesioner	 dilakukan	 secara	 online	
dengan	 Google	 Form	 yang	 dikirimkan	 ke	 sejumlah	 grup	 Whatapps.	 Hasil	 penelitian	 menyimpulkan	 terjadi	
kesenjangan	 antara	 Persepsi	 dan	 Harapan	 Publik	 terkait	 dampak	 penanganan	wabah	 oleh	 pemerintah	 di	 bidang	
Kesehatan,	 Ekonomi,	 Pendidikan,	 dan	 Keagamaan.	 Secara	 agregat	 per	 bidang,	 pemerintah	 cenderung	 berhasil	
mengatasi	dampak	penanganan	wabah	terhadap	bidang	kesehatan,	ekonomi,	pendidikan,	dan	keagamaan.		

Kata	Kunci:	Kebijakan	Publik,	Persepsi	Publik,	Harapan	Publik,	Wilcoxon,	Importance-Performance	Analysis		
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 penggunaan masker. (Sinar Harapan, 2021). 
Menteri Perumahan Inggris Robert Jenrick 
mengatakan bahwa penggunaan masker akan 
menjadi pilihan pribadi. (Sinar Harapan, 
2021). Jenrick melanjutkan, “ini	 akan	 men-
jadi	 fase	 berbeda	 di	 mana	 kita	 sebagai	
warga	negara	membuat	penilaian	 sendiri,	
bukan	pemerintah	memberi	tahu	Anda	apa	
yang	 harus	 dilakukan.” (Sinar Harapan, 
2021). Inggris telah memasuki tahap akhir 
pelonggaran pembatasan yang dibuat selama 
ini dalam penanganan wabah. (Sinar Hara-
pan, 2021).  Singapura meluncurkan kampa-
nye video kepada warganegaranya yang 
memunculkan optimisme bahwa mereka 
akan keluar dari masalah wabah ini. 
(Indozone, 2021).  

Sejumlah negara antara Mei hingga Juni 2021 
telah merencanakan penghentian kewajiban 
penggunaan masker. Negara-negara tersebut 
meliputi Amerika Serikat, Denmark, Perancis, 
Yunani, Islandia, Spanyol, Italia, dan Korea 
Selatan. (Ramadhan, 2021). Pemerintah Den-
mark misalnya, mengumumkan warga 
negaranya untuk tidak perlu lagi 
menggunakan masker wajah kecuali saat di 
angkutan umum, dan bahkan merencanakan 
pelepasan kewajiban tersebut secara menye-
luruh 1 September 2021. (Ramadhan, 2021). 
Hal serupa Denmark pun dilakukan Perancis 
bahwa dengan memperhatikan saran ahli 
kesehatan, penggunaan masker di tempat ter-
buka tidak lagi diperlukan. Bahkan Islandia 
sudah tidak lagi mewajibkan penggunaan 
masker dan penjagaan jarak, dan Menteri 
Kesehatan Islandia Svandis Svavarsdottir 
menyatakan, “kami	memulihkan	kehidupan	
sosial	 yang	 biasa	 kami	 tinggalkan	 dan	
yang	 telah	 kami	 rindukan.” (Ramadhan, 
2021).  

Tentu saja sifat penangan wabah antara satu 
negara dengan negara lain berbeda. Iklim, 
karakter penduduk, kepadatan penduduk, 
nilai-nilai yang dianut masyarakat, berbeda 
antara satu negara dengan negara lain. Hal 

lain yang cukup berpengaruh adalah kompe-
tensi pemerintah dalam melakukan pe-
nanganan wabah, yang jangankan antar nega-
ra, di dalam satu negara pun berbeda antara 
pemerintah lokal satu dengan lainnya.  

Hal yang perlu diingat di dalam penanganan 
wabah adalah kompleksitan bidang ke-
hidupan masyarakat. Masyarakat ini terus 
hidup dan berkegiatan, tidak hanya urusan 
kesehatan, melainkan terdapat banyak bi-
dang kehidupan lain yang seyogyanya juga 
diperhatikan oleh pemerintah. Di antara bi-
dang-bidang selain kesehatan yang dipan-
dang penting bagi masyararakat adalah 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan.  

Perumusan	Masalah	

Persepsi publik muncul akibat tindakan 
pemerintah. Persepsi ini dapat saja bersifat 
positif maupun negatif dengan mana keduan-
ya merupakan hal wajar di dalam praktek ad-
ministrasi publik. Tentu saja pemerintah tid-
ak dapat menyenangkan seluruh pihak. Pal-
ing tidak, seperti pernah diujarkan oleh Jere-
my Bentham berlaku “greatest	 happiness	 for	
the	 greatest	 number” atau kebahagiaan 
terbesar bagi jumlah terbesar. Pandangan 
utilitarian ini pragmatis dalam memandang 
derajat kesempurnaan hasil tindakan 
pemerintah di kalangan warga negara.  

Persepsi kemudian memunculkan harapan 
warga negara bagi hadirnya suatu kondisi 
yang lebih baik. Semakin sama antara per-
sepsi dengan harapan maka dapat dikatakan 
publik cenderung puas atas kinerja 
pemerintah. Semakin lebih kecil nilai per-
sepsi ketimbang harapan maka semakin tidak 
puas warga negara. Akhirnya, semakin lebih 
kecil nilai harapan ketimbang persepsi maka 
warga negara cenderung jauh lebih puas.  

Hal selanjutnya yang dianggap juga penting 
adalah apa saja bidang-bidang yang 
sesungguhnya mendesak, kurang mendesak, 
dan bisa untuk sementara ditunda terlebih 
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dahulu prioritasnya oleh pemerintah. Keem-
pat bidang yaitu kesehatan, pendidikan, 
ekonomi, dan keagamaan sama-sama penting. 
Namun, warga negara tentu memiliki persep-
sinya sendiri mengenai mana di antara keem-
pat bidang tersebut yang harus dipriori-
taskan pada saat ini dan mana yang tidak.  

Dalam menganalisis derajat mana bidang satu 
dirasakan harus lebih diprioritaskan ketim-
bang bidang lain salah satunya dapat diana-
lisis melalui importance-performance	analysis	
(IPA). Metode IPA sesungguhnya merupakan 
studi deskriptif yang sifatnya eksploratif un-
tuk mengetahui secara garis besar hal-hal 
mana yang harus lebih diprioritaskan dan 
mana yang dijadikan prioritas-prioritas yang 
dapat disusulkan.  

Sebab itu penelitian ini hendak menganalisis 
seperti apa sesungguhnya persepsi dan hara-
pan warga negara terhadap penangangan wa-
bah oleh pemerintah dikaitkan dengan empat 
bidang kehidupan penting lain yang juga 
menuntut prioritas yaitu kesehatan, ekonomi, 
pendidikan, dan keagamaan. Apakah keempat 
bidang tersebut harus dilaksanakan secara 
simultan ataukah dapat dipilah berdasarkan 
derajat prioritas, itu adalah unsur utama yang 
hendak diteliti di dalam penelitian ini.  

KERANGKA	TEORETIS	

Penanganan wabah oleh pemerintah Indone-
sia masuk dalam konsepsi kebijakan publik. 
Sebab itu perlu dicari pemahaman teoretis 
mengenai konsep kebijakan publik. Setelah 
itu juga perlu dicarikan penjelasan mengenai 
konsep persepsi dan harapan publik. Juga bi-
dang-bidang umum yang berkenaan dengan 
masalah kesehatan, ekonomi, pendidikan, 
dan keagamaan.  

Kebijakan	Publik	

Kebijakan publik adalah suatu aturan yang 
mengatur kehidupan bersama yang harus di-
taati dan berlaku mengikat seluruh wargan-

ya, sehingga setiap pelanggaran akan diberi 
sanksi sesuai dengan bobot pelanggarannya 
dan sanksi dijatuhkan di depan masyarakat 
oleh lembaga yang mempunyai tugas men-
jatuhkan sanksi. (Sore dan Sobirin, 2017: 8). 
Pelaksanaan kebijakan publik disebut dengan 
administrasi publik.  

Ryant Nugroho menyatakan kebijakan publik 
terkait dengan proses politik. (Nugroho, 
2021; 4-14). Sebagai proses politik, kebijakan 
publik terdiri atas tiga dimensi pokok yaitu 
perumusan, implementasi, dan pengendalian 
(Nugroho, 2021: 4). Nugroho secara khusus 
menekankan pada konsep pengendalian 
sebab kendatipun kebijakan publik telah 
dirumuskan dan diimplementasikan, tetapi 
tanpa adanya pengendalian maka kebijakan 
tersebut akan mengalami deviasi dari sasa-
ran.  

Kebijakan publik adalah output dari sistem 
politik yang kembali diterapkan sebagai feed-
back	 (umpan balik) kepada warga negara. 
Selaku umpan balik belum tentu suatu ke-
bijakan akan diterima secara positif atau 
mendapat dukungan dari warganegara. Ada 
kalannya feedback	 tersebut di sikapi secara 
negatif oleh mereka. Sikap warga negara sep-
erti inilah yang disebut dengan persepsi pub-
lik.  

Sebagai sebuah kebijakan publik, penanganan 
wabah oleh pemerintah pasti akan berdam-
pak pada bidang-bidang kehidupan lainnya. 
Bidang-bidang yang terdampak tersebut, di 
dalam penelitian ini, dibatasi pada kesehatan, 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan. Keem-
pat bidang tersebut seluruhnya terdampak 
oleh kebijkan publik yang bernama pe-
nanganan wabah oleh pemerintah Republik 
Indonesia. Akibatnya muncul persepsi di ka-
langan warga negara, manakala penanganan 
wabah berdampak pada bidang-bidang ke-
hidupan mereka lainnya. Persepsi tersebut 
bisa saja bersifat positif maupun negatif, dan 
di negara demokrasi seperti Indonesia hal 
tersebut adalah wajar. Warga negara boleh 
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gabungan  atas aneka fenomena yang awal-
nya berdiri sendiri-sendiri (ide sederhana) 
seperti perumusan, implementasi, dan pen-
gendalian kebijakan oleh pemerintah yang 
diterapkan kepada publik. Sebab itu ide rumit 
seperti kebijakan publik kemudian menjadi 
kesan rumit karena ia terdiri atas aneka ide 
sederhana yang saling dikombinasikan. Saat 
obyek eksternal yang rumit (kebijakan pub-
lik) menjadi obyek pikiran warganegara 
maka kebijakan publik tersebut mengalami 
persepsi.  

Dalam konteks persepsi, belum tentu apa 
yang dimaksudkan oleh pemerintah (obyek 
eksternal) setelah menjadi obyek pikiran 
(dalam persepsi warganegara) disikapi 
secara setuju atau tidak setuju, didukung atau 
tidak didukung. Ini akibat warga negara 
memiliki persepsi berbeda dengan 
pemerintah. Penanganan wabah adalah 
wujud nyata dari kebijakan publik yang 
kemudian dipersepsi oleh warga negara.  

Dalam mempersepsi penanganan wabah, 
warga negara juga memiliki persepsi-
persepsi lain di bidang kesehatan, ekonomi, 
pendidikan, dan keagamaan. Manakala 
pemerintah melakukan penanganan wabah 
terjadi perbenturan dengan aneka persepsi 
yang sudah dimiliki warga negara di keempat 
bidang tersebut. Selanjutnya muncul persepsi 
di kalangan warga negara yang cenderung 
melakukan penilaian atas penanganan wabah 
oleh pemerintah.  

Karena telah memiliki persepsi mengenai 
aspek kesehatan, ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan, warga negara mampu mem-
bangun persepsi mereka sendiri mengenai 
apa saja hal-hal yang perlu dijadikan prioritas 
dan mana yang tidak. Persepsi ini muncul 
bukan dari pemerintah melainkan dari para 
warga negara dan persepsi ini disebut 
dengan persepsi publik. Dari apa yang dil-
akukan oleh pemerintah maka muncul kon-
sep “harapan” yaitu ide dari warga negara 
seputar aspek-aspek kehidupan mana yang 

bersetuju atau tidak bersetuju dengan ke-
bijakan publik pemerintah dengan dasar ar-
gumentasi yang jelas.  

Persepsi	Publik	

Menurut David Hume, persepsi adalah isi 
atau elemen penyusun kesadaran manusia 
(Schmidt, 2003: 14). Persepsi adalah blok-
blok bangunan dasar dunia mental, dan sebab 
itu ia merupakan isi total dari pikiran manu-
sia (Parushnikova, 2016: 27). Dengan 
demikian kesadaran manusia tidak lain 
terdiri atas gulungan persepsi, seperti manu-
sia dan seluruh material alam alam tersusun 
atas atom-atom. Sehingga Hume menyatakan 
“tidak ada satupun yang benar-benar ada di 
dalam pikiran manusia kecuali persepsi 
(Basri, 2019).  

Bagi Hume, persepsi adalah obyek pikiran. 
Obyek pikiran ini berbeda dengan obyek ek-
sternal. Contoh obyek eksternal adalah 
gunung, laut, awan, air, mobil Honda BRV 
ataupun Toyota Veloz. Obyek eksternal ada di 
luar obyek pikiran atau di luar diri manusia 
sehingga terpisah dari pikiran manusia. 
Setelah manusia melihat obyek-obyek ekster-
nal maka obyek-obyek tersebut dapat 
dikenali secara langsung, termasuk diulangi 
untuk dikenali kembali. Saat manusia 
mengenali obyek eksternal tadi, prosesnya 
sudah berlangsung di dalam obyek pikiran: 
Persepsi.  

Hume juga membedakan persepsi menjadi 
dua yaitu persepsi sederhana dan persepsi 
rumit. Kedua jenis persepsi tersebut berasal 
dari kesan dan ide, yang bersifat sederhana 
juga rumit. (Schmidt, 2003: 16). Ide seder-
hana adalah salinan kesan tunggal sementara 
ide rumit adalah kombinasi aneka ide seder-
hana.  

Berkenaan dengan penelitian ini maka ke-
bijakan publik adalah obyek eksternal bagi 
warga negara Indonesia. Kebijakan publik 
merupakan ide rumit karena ia merupakan 
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harus juga turut diperhatikan oleh 
pemerintah.  

Pada sisi lain Harapan Publik mengikuti alur 
pikir David Hume adalah imajinasi yang ber-
sifat pemahaman, bukan fancy.	 Dengan 
imajinasi, menurut Hume kita meluaskan ide 
tentang ruang dan waktu, di luar batas yang 
mampu diterima oleh Kesan. Harapan tentu 
belum terwujud di dalam kenyataan, tetapi 
mengikuti �ilsafat Hume manusia dapat 
berimajinasi berdasarkan pemahaman yang 
ia terima akibat internalisasi obyek eksternal 
ke dalam obyek pikiran (persepsi). Dari per-
sepsi inilah imajinasi, yang dalam konteks ini 
disebut Harapan, muncul. 

METODE	PENELITIAN	

Penelitian ini menggunakan metode analisis 
kuadran harapan dan persepsi publik (Basri, 
2011). Metode ini dikembangkan oleh John A. 
Martilla dan John C. James di Journal	of	Mar-
keting	tahun 1977 (Martilla and James, 1977). 
Seperti dibahas oleh Basri berdasarkan studi 
Martilla and James, analisis kuadran atau Im-
portance-Performance	 Analysis	 (IPA) adalah 
teknik analisis deskriptif untuk mengidenti�i-
kasi faktor-faktor kinerja penting apa saja 
yang perlu diperformansi suatu organisasi 
dalam memenuhi kepuasan para pengguna 
jasa mereka (Basri, 2011). Dalam konteks 
penelitian ini organisasi yang dimaksud ada-
lah pemerintah dengan kebijakan publik pe-
nanganan wabah, sementara para pengguna 
jasa diposisikan oleh warga negara dengan 
persepsi publik mereka.  

Inti dari metode IPA adalah menggambarkan 
apakah terdapat kesenjangan atau gap	antara 
Harapan dan Persepsi dari sejumlah variabel 
yang dianalisis. Variabel yang dianalisis ada-
lah kesehatan, ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan. Baik kuesioner seputar Harapan 
maupun Persepsi diisi oleh responden yang 
sama. Kemudian dicari nilai mean dari 
keduanya (Harapan dan Persepsi). Nilai mean 
masing-masing digunakan untuk membuk-

tikan ada atau tidaknya gap	 antara Harapan 
dan Persepsi. Untuk menguji perbedaan ini 
digunakan Wilcoxon Signed-Rank Test yang 
diciptakan Frank Wilcoxon tahun 1945.  

Hipotesis deskriptif yang diajukan dalam 
pembuktian ada atau tidaknya perbedaan an-
tara Harapan dan Persepsi sebagai berikut: 

 H0 : Tidak ada kesenjangan antara Hara-
pan dengan Persepsi Publik seputar pe-
nanganan wabah oleh pemerintah di 
bidang kesehatan, ekonomi, pendidikan, 
dan keagamaan.  

 H1: Ada kesenjangan antara Harapan 
dengan Persepsi Publik seputar pe-
nanganan wabah oleh pemerintah di 
bidang kesehatan, ekonomi, pendidikan, 
dan keagamaan. 

Hipotesis statistik berdasarkan hipotesis 
deskriptif yang disusun adalah : 

 H0 : d = 0, artinya tidak ada gap	antara 
Harapan dengan Persepsi Publik 

 H1 : d ≠ 0, artinya ada gap	antara hara-
pan dengan Persepsi Publik.  

Pengujian gap	 ini menggunakan Statistical	
Package	 for	 Social	 Sciences.	 Caranya adalah 
dengan setelah seluruh data mentah di-
masukkan ke dalam aplikasi lalu dicari nilai 
Mean total baik untuk Persepsi Publik mau-
pun Harapan Publik. Setelah itu kedua varia-
bel baru tersebut (persepsi_mean dan hara-
pan_mean) dimasukkan ke dalam Wilcoxon 
Sign Rank Test. Hasilnya secara otomatis 
akan diterakan apakah akan menerima atau 
menolak null	hypothesis.	 

Setelah melakukan uji beda dengan Wilcoxon 
Sign Rank Test, langkah selanjutnya dari 
penelitian ini adalah membuat 4 kuadran ber-
dasarkan Diagram Cartesius. Diagram terse-
but terbagi atas Kuadran A Concentrate	Here; 
Kuadran B Keep	Up	the	Good	Work; Kuadran C 
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tidak salah, kendati bagi publik tidak masuk 
skala prioritas mereka.  

Kuadran D berisikan aneka faktor yang dinilai 
publik terlampau berlebihan. Publik memper-
sepsi aneka tindakan pemerintah dalam 
kuadran ini tidak terlampau penting. Aneka 
hal di dalam kuadran ini harus dikesamping-
kan untuk mengejar ketertinggalan dalam 
kuadran A atau mempertahankan hal-hal 
yang sudah baik dalam kuadran B.  

Prosedur uji deskriptif dengan metode IPA 
adalah : 

1. Menghitung mean Harapan setiap item 
yang ditanggapi responden; 

2. Menghitung mead Persepsi setiap item 
yang ditanggapi responden; 

3. Melakukan plotting nilai mean Harapan 
dan mean Persepsi secara Cartesian ke 
dalam kuadra IPA yang telah disusun 
oleh Martilla and James; dan 

4. Melakukan interpretasi dan analisis 
seputar aneka indikator apa yang ma-
suk ke dalam kategori Kuadran A, B, C, 

Low	Priority; dan Kuadran D Possibly	Overkill.	 

Kuadran A berisikan faktor-faktor yang pent-
ing atau diharapkan oleh publik, tetapi dinilai 
oleh Persepsi publik belum berjalan dengan 
baik atau memuaskan. Kewajiban dari 
pemerintah adalah mengalokasikan sumber 
daya yang lebih memadai untuk meningkat-
kan kinerja mereka. Secara singkat dinya-
takan aneka faktor yang terdapat di dalam 
kuadran ini adalah prioritas untuk ditingkat-
kan.  

Kuadran B berisikan faktor-faktor yang di-
anggap penting bagi publik dan dipersepsi 
publik sebagai telah berjalan dengan semesti-
nya. Tugas pemerintah adalah terus memper-
tahankan capaian yang ada sehingga dapat 
terus dinikmati oleh warganegara.  

Kuadran C berisikan faktor-faktor yang 
menurut publik merupakan prioritas rendah. 
Faktor-faktor tersebut tetap perlu, tetapi bisa 
untuk sementara dikesampingkan oleh 
pemerintah untuk lebih meningkatkan aneka 
faktor dalam kuadran A ataupun memper-
tahankan aneka faktor yang terdapat dalam 
kuadran B. Namun demikian kinerja yang 
baik dalam Kuadran ini boleh saja tetap ada, 
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dan D.  

Bentuk kuadran dalam Metode IPA adalah 
seperti ditunjukkan Gambar 1.  

Pengumpulan data primer dilakukan dengan 
penyebaran kuesioner secara online melalui 
Google Form. Setiap aspek kesehatan, 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan masing
-masing terdiri atas tiga pernyataan yang 
dimintakan tanggapannya dari para respond-
en. Dengan demikian total pernyataan yang 
dimintakan izin responden untuk mengisinya 
adalah 12 item. Teknik sampling yang 
digunakan adalah convenience	sampling	yaitu 
disebarkan kepada 116 responden dengan 
ketentuan telah berusia dewasa dan me-
mahami permasalahan penanganan wabah 
oleh pemerintah. Teknik penyebaran 
kuesioner adalah melalui sejumlah grup 
Whatsapp dan Telegram dari aneka segmen 
masyarakat. Teknik analisis data 
menggunakan Wilcoxon Sign Rank Test dan 
Metode Kuadran IPA.  

PEMBAHASAN	

Dalam rencana sebaran kuesioner atas 116 
responden, yang melakukan pengisian adalah 
132 orang. Hal ini akibat antusiasme dari pa-
ra responden yang peneliti undang melalui 
link  https://forms.gle/1vRS42et3EfDEfHx8. 
Pengisian kuesioner oleh Responden Nomor 
1 adalah tanggal 7 Juli 2021 pukul 14:33 dan 
oleh Responden Nomor 132 adalah tanggal 9 
Juli 2021 pukul 19:39 WIB. Para responden 
dimintai bantuan dalam mengisi 12 item 
pernyataan mengenai Persepsi dan 12 pern-
yataan mengenai Harapan. Dengan demikian 
total item yang perlu diisi oleh para respond-
en adalah 24 item.  

Deskripsi	Pernyataan	Persepsi	Publik	

Persepsi Publik seperti dinyatakan David 
Hume adalah kesan yang ditangkap oleh pan-
ca indera manusia atas obyek eksternal. 
Obyek eksternal tersebut adalah kebijakan 

publik berupa penanganan wabah oleh 
pemerintah. Hasil persepsi publik secara 
deskriptif diuraikan dalam aneka chart yang 
disalin dari Google	Form berikut.  

Atas pernyataan Yang terjadi adalah, dalam 
menangani wabah pemerintah berhasil 
menyadarkan warga negara tentang pent-
ingnya mencuci tangan, memakai masker, 
dan menjaga jarak �isik 27,3% responden 
bersikap Setuju, 47% bersikap Sangat Setuju, 
23,5% bersikap Tidak Setuju, dan sisanya 
2,2% bersikap Sangat Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, bagi 
pemerintah kesehatan warga negara lebih 
penting dari pada bidang-bidang lain seperti 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan” 12,9% 
responden bersikap Sangat Setuju, 45,5% 
bersikap Setuju, 34,8% bersikap Tidak Setuju, 
dan sisanya 6,8% bersikap Sangat Tidak Set-
uju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memberi bantuan kepada se-
luruh warga negara dalam hal penyediaan air 
untuk mencuci tangan, bantuan masker gra-
tis, dan benar-benar menjaga jarak �isik di 
seluruh tempat” sebanyak 11,4% responden 
bersikap Sangat Setuju, sebanyak 38,6% ber-
sikap Setuju, sebanyak 43,2% bersikap Tidak 
Setuju, dan 6,8% bersikap Sangat Tidak Set-
uju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah membantu warga negara yang 
kehilangan pendapatan akibat penanganan 
wabah oleh pemerintah akibat pembatasan 
sosial baik berskala besar maupun berskala 
mikro” sebanyak 43,9% responden bersikap 
Setuju, sebanyak 37,1% bersikap Tidak Set-
uju, sebanyak 10,6% bersikap Sangat Setuju, 
dan sebanyak 8,3% bersikap Sangat Tidak 
Setuju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah membantu pengusaha dan peker-
ja skala mikro (pedagang kaki lima, supir ang-
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kot, tukang ojeg, warung-warung kecil) untuk 
membuka usaha baru agar bisa bertahan 
hidup” sebanyak 42,4% responden bersikap 
Tidak Setuju, 39,4% bersikap Setuju, 11,4% 
bersikap Sangat Setuju, dan 6,8% bersikap 
Sangat Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memberikan keringanan pajak 
dan pungutan-pungutan lain pemerintah 
(biaya air minum, biaya listrik, biaya gas) aki-
bat penanganan wabah yang mengakibatkan 
berkurang atau hilangnya pendapatan warga 
negara” 42,4% responden bersikap Tidak Set-
uju, 39,4% bersikap Setuju, 10,6% bersikap 
Sangat Setuju, dan 7,6% bersikap Sangat Tid-
ak Setuju.  

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memperhatikan kesehatan men-
tal para murid yang selama penanganan wa-
bah diinstruksikan belajar di rumah dengan 
menggunakan aneka perangkat untuk online 
seperti laptop, PC, dan handphone” sebanyak 
44,7% responden bersikap Setuju, 37,1% 
bersikap Tidak Setuju, 9,8% bersikap Sangat 
Tidak Setuju, dan 8,3% bersikap Sangat Set-
uju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memperhatikan kebutuhan para 
murid untuk menjalin kehidupan sosial anta-
ra murid dengan teman-teman sekolah mere-
ka” sebanyak 49,2% responden menyatakan 
Tidak Setuju, 31,1% bersikap Setuju, 10,6% 
bersikap Sangat Setuju, dan 9,1% bersikap 
Sangat Tidak Setuju.  

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah membantu para murid untuk bisa 
mengakses pembelajaran online” sebanyak 
60,6% responden bersikap Setuju, 20,5% 
menyatakan Tidak Setuju, 15,2% bersikap 
Sangat Setuju, dan 3,7% bersikap Sangat Tid-
ak Setuju.  

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memperhatikan kebutuhan para 

penganut agama untuk menjalankan ibadah 
mereka, terutama yang bersifat sosial” 
sebanyak 51,5% responden bersikap Setuju, 
31,1% bersikap Tidak Setuju, 9,8% bersikap 
Sangat Setuju, dan 7,6% bersikap Sangat Tid-
ak Setuju.   

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah membantu lembaga-lembaga 
keagamaan agar bisa tetap berhubungan 
dengan para jama’ah atau jemaatnya” 
sebanyak 47% responden bersikap Setuju, 
34,8% bersikap Tidak Setuju, 11,4% bersikap 
Sangat Setuju, dan  6,8% bersikap Sangat Tid-
ak Setuju.  

Atas pernyataan “Yang terjadi adalah, 
pemerintah memberi kebebasan pada para 
penganut agama untuk menjalankan ibadah-
ibadah agama dan keyakinannya” sebanyak 
57,8% responden bersikap Setuju, 21,2% 
bersikap Tidak Setuju, 15,2% bersikap Sangat 
Setuju, dan 6% bersikap Sangat Tidak Setuju.   

Deskripsi	Pernyataan	Harapan	Publik	

Seperti telah dikemukakan dalam kerangka 
teoretis bahwa Harapan Publik mengikuti 
alur pikir David Hume adalah imajinasi yang 
bersifat pemahaman, bukan fancy.	 Dengan 
imajinasi, menurut Hume kita meluaskan ide 
tentang ruang dan waktu, di luar batas yang 
mampu diterima oleh Kesan. Harapan tentu 
belum terwujud di dalam kenyataan, tetapi 
mengikuti �ilsafat Hume manusia dapat 
berimajinasi berdasarkan pemahaman yang 
ia terima akibat internalisasi obyek eksternal 
ke dalam obyek pikiran (persepsi). Dari per-
sepsi inilah imajinasi, yang dalam konteks ini 
disebut Harapan, muncul. Hasil dokumentasi 
atas Harapan Publik seputar penanganan wa-
bah oleh pemerintah diuraikan ke dalam ane-
ka chart berikut.  

Atas pernyataan “Saya berharap dalam me-
nangani wabah pemerintah berhasil menya-
darkan warga negara tentang pentingnya 
mencuci tangan, memakai masker, dan men-
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jaga jarak �isik, mayoritas responden yaitu 
54,5% bersikap sangat Setuju dan 42,4% San-
gat Setuju. Kecil sekali persentase yang bersi-
kap Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju.  

Atas pernyataan “Saya berharap bagi 
pemerintah kesehatan warga negara lebih 
penting dari pada bidang-bidang lain seperti 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan” 
sebanyak 45,5% responden bersikap Setuju, 
39,4% bersikap Sangat Setuju, 13,6% bersi-
kap Tidak Setuju, dan 11,5% bersikap Sangat 
Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memberi bantuan kepada seluruh warga 
negara dalam hal penyediaan air untuk 
mencuci tangan, bantuan masker gratis, dan 
benar-benar menjaga jarak �isik di seluruh 
tempat” mayoritas responden yaitu 49,2% 
bersikap Sangat Setuju dan 46,2% bersikap 
Setuju. Kecil sekali persentase yang bersikap 
Tidak Setuju ataupun Sangat Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
membantu warga negara yang kehilangan 
pendapatan akibat penanganan wabah oleh 
pemerintah akibat pembatasan sosial baik 
berskala besar maupun berskala mikro” 
mayoritas responden yaitu 54,5% bersikap 
Sangat Setuju, 41,7% bersikap Setuju, sehing-
ga kecil sekali persentase yang bersikap Tid-
ak Setuju dan Sangat Tidak Setuju.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
membantu pengusaha dan pekerja skala 
mikro (pedagang kaki lima, supir angkot, 
tukang ojeg, warung-warung kecil) untuk 
membuka usaha baru agar bisa bertahan 
hidup” kembali mayoritas responden yaitu 
56,1% menyatakan Sangat Setuju, 41,7% ber-
sikap Setuju, sehingga kembali kecil sekali 
persentase yang bersikap Tidak Setuju dan 
Sangat Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memberikan keringanan pajak dan pungutan-
pungutan lain pemerintah (biaya air minum, 

biaya listrik, biaya gas) akibat penanganan 
wabah yang mengakibatkan berkurang atau 
hilangnya pendapatan warga negara” terjadi 
kembali mayoritas responden yaitu 59,1% 
bersikap Sangat Setuju, 38,6% bersikap Set-
uju, sehingga kecil sekali persentase yang 
menjawab Tidak Setuju dan Sangat Tidak Set-
uju.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memperhatikan kesehatan mental para 
murid yang selama penanganan wabah di-
instruksikan belajar di rumah dengan 
menggunakan aneka perangkat untuk online 
seperti laptop, PC, dan handphone” mayoritas 
responden yaitu 53% bersikap Sangat Setuju, 
42,4% bersikap Setuju, dan kecil sekali per-
sentase yang bersikap Tidak Setuju dan San-
gat Tidak Setuju.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memperhatikan kebutuhan para murid untuk 
menjalin kehidupan sosial antara murid 
dengan teman-teman sekolah mereka” 48,5% 
responden bersikap Sangat Setuju dan 44,7% 
bersikap Setuju. Persentase yang bersikap 
Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju sangat 
kecil.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
membantu para murid untuk bisa mengakses 
pembelajaran online” kembali secara mayori-
tas responden bersikap Sangat Setuju, 44,7% 
bersikap Setuju, dan kecil sekali persentase 
yang bersikap baik Tidak Setuju maupun San-
gat Tidak Setuju.   

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memperhatikan kebutuhan para penganut 
agama untuk menjalankan ibadah mereka, 
terutama yang bersifat sosial” sebanyak 
50,8% responden bersikap Sangat Setuju, 
43,2% bersikap Setuju, dan kecil persentase 
baik Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
membantu lembaga-lembaga keagamaan 
agar bisa tetap berhubungan dengan para 
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jama’ah atau jemaatnya” kembali mayoritas 
responden yaitu 50,8% bersikap Sangat Set-
uju, 45,5% bersikap Setuju, dan persentase 
yang Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju 
sangat kecil.  

Atas pernyataan “Saya berharap pemerintah 
memberi kebebasan pada para penganut aga-
ma untuk menjalankan ibadah-ibadah agama 
dan keyakinannya” sebanyak 52,3% respond-
en bersikap Sangat Setuju, 41,7% bersikap 
Setuju, serta kecilnya persentase yang bersi-
kap Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju.   

Pengujian	Kesenjangan	dengan	Wilcoxon	
Sign	Ranked	Test	

Dengan menggunakan Statistical	Package	 for	
Social	Sciences	peneliti secara otomatis mem-
peroleh nilai total mean baik untuk variabel 
Persepsi Publik (persepsi_mean) dan Hara-
pan Publik (harapan_mean). Setelah kedua 
variabel baru tersebut diperoleh keduanya 
lalu dimasukkan ke dalam pengolahan Wil-
coxon Sign Rank Test. Hasil pengolahannya 
ditunjukkan Gambar 2.  

Penelitian menggunakan taraf keyakinan 
95% dan signi�ikansi penelitian 0,05. 
Hipotesis Nol (null	 hypothesis) yang hendak 
ditolak adalah “tidak ada kesenjangan antara 
Persepsi Publik dan Harapan Publik dalam 
hal penanganan wabah oleh pemerintah di 

bidang kesehatan, ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan. Persepsi publik diwakili variabel 
persepsi_mean sementara Harapan publik 
diwakili variabel harapan_mean. Tes yang 
digunakan adalah Related-Samples	 Wilcoxon	
Signed	 Rank	 Test.	 Hasil signi�ikansi hitung 
adalah 0,0000 yang artinya lebih kecil dari 
signi�ikan penelitian yaitu 0,05. Keputusan 
hasil pengujian adalah Reject	 the	 null	 hy-
phothesis	seperti tampak pada Gambar 2.  

Dengan demikian yang berlaku adalah 
Hipotesis 1 yaitu terjadi kesenjangan antara 
Persepsi Publik dengan Harapan Publik da-
lam hal penanganan wabah oleh pemerintah 
di bidang kesehatan, ekonomi, pendidikan, 
dan keagamaan. Karena telah diputuskan 
bahwa terdapat kesejangan (gap) maka 
langkah selanjutnya dari peneliti adalah 
melakukan plotting data mengenai hal-hal 
yang senjang ke dalam kuadran Importance-
Performance	 Analysis	 (IPA) seperti tampak 
pada Gambar 3.  

Bidang-bidang	yang	Perlu	Diperbaiki	

Kuadran A yaitu Concentrate	 Here	 berisikan 
serangkaian faktor penting yang menjadi 
harapan publik tetapi secara aktual kinerja 
pemerintah di dalam penangan wabah diper-
sepsi sebagai belum maksimal. Pernyataan 
yang masuk ke dalam kuadran ini adalah no-
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mor 4, 5, 6, 7, dan 11.  

Pernyataan nomor 4 berkenaan dengan ma-
salah ekonomi yaitu apakah pemerintah 
membantu warga negara yang kehilangan 
pendapatan akibat penanganan wabah akibat 
pembatasan sosial baik berskala besar mau-
pun berskala mikro. Publik menganggap bah-
wa aspek ini masih kurang diperhatikan oleh 
pemerintah. Hilangnya pendapatan publik 
akibat penanganan wabah oleh pemerintah 
terus terjadi melalui serangkaian pembatasan 
kegiatan sosial yang terus-menerus. Tempat-
tempat usaha harus mengurangi kumpulan 
konsumen hingga 50% atau dalam masa 
resmi pembatasan sosial bahkan tutup sama 
sekali. Publik melihat bahwa kompensasi 
yang diberikan pemerintah akibat imbas pe-
nanganan wabah terhadap masalah hilangnya 
pendapatan ini belum maksimal.  

Pernyataan nomor 5 masih berkenaan 
dengan masalah ekonomi. Publik memper-
sepsi masih kurangnya kinerja pemerintah 
dalam memperhatikan masalah bantuan 
pemerintah untuk membantu pengusaha dan 
pekerja skala mikro seperti pedagang kaki 
lima, supir angkot, tukang ojeg, dan warung-
warung kecil. Pendapatan elemen publik ini 
adalah harian sehingga sepinya konsumen 
akibat pembatasan sosial sebagai bentuk 
upaya penanganan wabah oleh pemerintah 
membuatnya turun. Publik juga menilai 
kinerja pemerintah dalam konteks ini masih 
kurang maksimal sehingga perlu ditingkatkan 
lagi.  

Pernyataan nomor 6 juga berkenaan dengan 
masalah ekonomi yaitu pemerintah mem-
berikan keringanan pajak dan pungutan-
pungutan lain pemerintah seperti biaya air 
minum, biaya listrik, dan biaya gas. Dalam 
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masa wabah tentu terjadi perubahan kemam-
puan pendapatan publik akibat pemerintah 
melakukan aneka tindakan untuk menangani 
wabah seperti sejumlah pembatasan kegiatan 
ekonomi. Publik menganggap masalah ini 
masih senjang dan pemerintah sambil me-
nangani wabah juga disarankan untuk mem-
perhatikan masalah ini.  

Pernyataan nomor 7 berkenaan dengan ma-
salah pendidikan. Masalah kesehatan mental 
para murid akibat ditutupnya sekolah untuk 
belajar secara tatap muka mengemuka. Murid 
harus belajar dari rumah menggunakan 
perangkat teknologi informasi. Hal ini men-
dorong para murid lebih intensif dalam 
menggunakan gadget	 dan diyakini memiliki 
dampak atas kesehatan mental mereka. Sebe-
lum berlakunya penutupan sekolah pun ma-
salah kecanduan gawai sudah banyak diper-
hatikan oleh publik, dan kondisi ini tentu di-
perparah dengan justru membuat gawai se-
bagai instrumen belajar utama. Jumlah jam 
murid menggunakan gawai sudah pasti ber-
tambah panjang ketimbang sebelum dil-
akukannya penutupan sekolah. Publik 
menilai masalah kesehatan mental para 
murid ini belum maksimal diperhatikan oleh 
pemerintah.  

Pernyataan nomor 11 berkenaan dengan ma-
salah keagamaan. Pemerintah dianggap ku-
rang membantu lembaga-lembaga keaga-
maan dalam berhubungan dengan umatnya. 
Sejak penanganan wabah oleh pemerintah 
berlaku pula pembatasan aktivitas tempat-
tempat ibadah. Rumah-rumah ibadah yang 
dahulunya ramai oleh umat kini dipaksakan 
untuk dibatasi, atau dalam sejumlah hal sep-
erti merayakan Idul Fitri, Natal, Tahun Baru 
bahkan dilarang. Pada satu sisi pemerintah 
memiliki alasan untuk melakukan hal terse-
but, tetapi pada sisi lain solusi pemerintah 
dalam hal tersebut dinilai masih kurang efek-
tif memenuhi harapan publik.  

Bidang-bidang	yang	 	Sudah	Baik	dan	Ter-
us	Dipertahankan	

Kuadran B yaitu Keep	 Up	 the	 Good	 Work	
berisikan serangkaian faktor dengan mana 
antara Harapan dan Persepsi Publik telah 
menemukan kesetimbangan. Dengan 
demikian, di dalam penanganan wabah 
pemerintah dianggap telah memenuhi hara-
pan publik melalui kinerja mereka. Pern-
yataan yang termasuk ke dalam kuadran ini 
adalah nomor 1 dan 9.  

Publik menganggap hanya ada dua aktivitas 
di mana pemerintah dinilai telah baik kiner-
janya sehubungan dengan dampak pe-
nanganan wabah. Pernyataan nomor 1 berke-
naan dengan masalah kesehatan yaitu dalam 
menangani wabah pemerintah dinilai ber-
hasil menyadarkan warga negara tentang 
pentingnya mencuci tangan, memakai 
makser, dan menjaga jarak. Dalam hal-hal ter-
sebut pemerintah dinilai berhasil mengubah 
(untuk sementara) kebiasaan masyarakat.  

Pernyataan nomor 9 berkenaan dengan ma-
salah pendidikan yaitu pemerintah memban-
tu para murid untuk bisa mengakses pem-
belajaran online. Untuk masalah ini 
pemerintah dinilai oleh publik telah berhasil. 
Sejumlah bantuan kuota internet memang 
pernah diberikan pemerintah bagi para 
murid untuk mengakses pembelajaran online. 
Namun tentu saja bantuan kuota tersebut si-
fatnya temporer dan kurang lebih hanya ber-
jalan dua kali selama masa wabah. Kendati 
demikian publik menilai pemerintah telah 
cukup berhasil menangani bidang ini.  

Bidang-bidang	dengan	Prioritas	Rendah	

Kuadran C yaitu Low	 Priority	 berisikan se-
rangkaian faktor yang dianggap prioritas ren-
dah oleh publik. Publik tidak terlalu 
mengharapkan pemerintah memberikan 
fokus terlalu besar ke dalam hal-hal yang ter-
masuk ke dalam kuadran ini. Kendati tidak 
menolak kinerja pemerintah dalam pe-
nanganan wabah di dalam kuadran ini, publik 
menganggap sebaiknya sumber daya 
pemerintah dialihkan ke bidang lain. Terma-
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suk ke dalam kuadran ini adalah pernyataan 
nomor 2, 3, 8, dan 10.  

Pernyataan nomor 2 berkenaan dengan ma-
salah kesehatan, yaitu bagi pemerintah 
kesehatan warga negara lebih penting dari 
pada bidang-bidang lain seperti ekonomi, 
pendidikan, dan keagamaan. Publik menilai 
pemerintah tidak perlu menyatakan bahwa 
kesehatan yang paling penting, melainkan 
bidang-bidang lain seperti ekonomi, pendidi-
kan, dan keagamaan juga penting. 
Pemerintah dinilai rendah prioritasnya apa-
bila hanya melulu menekankan pada masalah 
kesehatan, sementara masalah lain seperti 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan dibiar-
kan tanpa kinerja yang lebih baik.  

Pernyataan nomor 3 masih berkenaan 
dengan masalah kesehatan, yaitu pemerintah 
memberi bantuan kepada seluruh warga 
negara dalam hal penyediaan air untuk 
mencuci tangan, bantuan masker gratis, dan 
benar-benar menjaga jarak �isik di seluruh 
tempat. Publik menilai hal ini sebaiknya tidak 
terlalu diproritaskan oleh pemerintah meng-
ingat kemampuan pemerintah sangat 
terbatas dalam melakukan ketiga hal terse-
but. Publik berharap pemerintah sebaiknya 
mengalokasikan sumber daya yang mereka 
miliki untuk memperbaiki dampak pe-
nanganan wabah atas tiga bidang lain yang 
juga penting yaitu ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan.  

Pernyataan nomor 8 berkenaan dengan ma-
salah pendidikan yaitu pemerintah memper-
hatikan kebutuhan para murid untuk men-
jalin kehidupan soisal antara murid dengan 
teman-teman sekolah mereka. Publik menilai 
hal ini sebaiknya tidak perlu diprioritaskan 
oleh pemerintah. Hal ini terkait dengan pe-
nutupan sekolah sehingga tidak mungkin 
pemerintah memerintahkan para murid un-
tuk bergaul secara sosial secara online 
dengan teman-teman sekolah mereka. Ketim-
bang mengerahkan sumber daya untuk 
mengatasi masalah ini publik menilai lebih 

baik pemerintah mengalokasikan sumber 
daya mereka pada upaya memperbaiki kuad-
ran A atau mempertahankan kinerja di Kuad-
ran B.  

Pernytaan nomor 10 berkenaan dengan ma-
salah keagamaan, yaitu pemerintah memper-
hatikan kebutuhan para penganut agama un-
tuk menjalankan ibadah mereka, terutama 
yang bersifat sosial. Publik menilai masalah 
ini bukan urusah pemerintah melainkan para 
penganut agama masing-masing untuk me-
menuhi kebutuhan mereka yang bersifat so-
sial. Pemerintah dinilai tidak perlu ikut cam-
pur dalam urusan ibadah sosial para penga-
nut agama.  

Bidang-bidang	yang	Dinilai	Berlebihan		

Kuadran D yaitu Possibly	 Overkill	 berisikan 
serangkaian faktor mirip dengan kuadran C, 
tetapi dinilai oleh publik sebagai berlebihan. 
Bagi publik faktor-faktor di dalam kuadran 
ini bukanlah masalah atau dipermasalahkan 
oleh publik. Dengan demikian ketimbang 
pemerintah membuang fokus pada masalah 
di dalam kuadran ini lebih baik fokus pada 
kuadran A dan B. Termasuk ke dalam kuad-
ran ini adalah pernyataan nomor  2, 10, dan 
12.  

Pernyataan nomor 2 berkenaan dengan ma-
salah kesehatan yaitu bagi pemerintah 
kesehatan warga negara lebih penting dari 
pada bidang-bidang lain seperti ekonomi, 
pendidikan, dan keagamaan. Publik menilai 
perhatian pemerintah yang kurang pro-
porsional antara keempat bidang sebagai ber-
lebihan dan sama sekali tidak perlu. Seluruh 
bidang yaitu kesehatan, ekonomi, pendidikan, 
dan keagamaan sama-sama penting. Sebab itu 
pemerintah tidak boleh terlalu tajam dalam 
memperhatikan masalah kesehatan sementa-
ra untuk bidang ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan menjadi tidak terperhatikan.  

Pernytaan nomor 10 berkenaan dengan ma-
salah perhatian pemerintah memperhatikan 
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kebutuhan para penganut agama untuk men-
jalankan ibadah mereka terutama yang bersi-
fat sosial. Hal ini dinilai oleh publik sebagai 
berlebihan pula, selain bukan prioritas. Uru-
san kebutuhan para penganut agama tersebut 
adalah urusan pribadi dan kelompok agama 
masing-masing, bukan urusan pemerintah. 
Sehingga perhatian pemerintah dalam hal ini 
dinilai sebagai berlebihan, terlebih dengan 
melakukan serangkaian pelarangan ibadah 
yang bersifat sosial.  

Pernyataan nomor 12 berkenaan dengan ma-
salah keagamaan, yaitu pemerintah memberi 
kebebasan pada para penganut agama untuk 
menjalankan ibadah-ibadah agama dan keya-
kinannya. Perhatian pemerintah dalam masa-
lah ini dinilai sebagai berlebihan karena 
sejumlah pembatasan kegiatan keagamaan. 
Publik menilai pemerintah tidak perlu men-
gurusi bidang ini karena publik pun dapat 
mengurusnya sendiri. Akan lebih baik apabila 
pemerintah lebih memperhatikan kuadran A 

yang belum maksimal dan mempertahankan 
kinerja mereka di kuadran B.  

Agregat	Masing-masing	Bidang	

Penelitian ini melakukan deskripsi atas kiner-
ja pemerintah dalam penanganan wabah dan 
dampaknya atas bidang kesehatan, ekonomi, 
pendidikan, dan keagamaan. Dalam hal kom-
presi setiap pernyataan ke dalam agregat 
keempat bidang diperoleh hasil kategorisasi 
kuadran seperti tampak pada Gambar 4.   

Sebagai agregat publik menilai pemerintah 
relatif cukup baik dalam menangani dampak 
kesehatan, ekonomi, pendidikan, dan keaga-
maan seperti tampak bahwa seluruh plot da-
ta masuk ke dalam Kuadran A.  

Kinerja tertinggi pemerintah adalah pe-
nanganan kesehatan dalam penanganan wa-
bah oleh mereka. Tingginya kinerja ini 
dibareni dengan harapan yang cukup rendah 
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dari publik mengingat terdapatnya sejumlah 
bidang yang agak terabaikan oleh 
pemerintah.  

Kinerja tertinggi kedua adalah bidang keaga-
maan. Kinerja pemerintah atas dampak pe-
nanganan wabah atas bidang keagamaan 
lebih diharapkan oleh publik ketimbang 
kesehatan. Makna dari hal ini adalah kinerja 
pemerintah dalam menangani bidang keaga-
maan tidak setinggi bidang kesehatan, se-
mentara publik berharap pemerintah lebih 
maksimal lagi dalam memenuhi harapan pub-
lik atas penyelenggaraan bidang keagamaan.  

Kinerja tertinggi ketiga adalah bidang pen-
didikan. Kinerja pemerintah dalam bidang 
pendidikan lebih rendah dari bidang 
kesehatan dan keagamaan. Pada sisi lain 
harapan publik atas bidang ini lebih tinggi 
dari bidang kesehatan dan keagamaan. 
Dengan demikian pemerintah perlu memberi 
perhatian lebih besar atas aspek pendidikan 
yang selama ini bersifat murni daring hingga 
dapat menjadi tatap muka seperti biasa.  

Kinerja tertinggi keempat (terendah) adalah 
bidang ekonomi. Dari keempat bidang yang 
terkena dampak penanganan wabah oleh 
pemerintah, bidang ekonomi adalah yang pal-
ing rendah kinerjanya. Namun, tingkat hara-
pan publik paling tinggi ketimbang tiga bi-
dang lainnya. Sebab itu pemerintah perlu 
lebih bersungguh-sungguh dalam memper-
hatikan masalah ekonomi publik karena 
kinerja rendah yang ditunjukkan sementara 
tingginya harapan publik.  

PENUTUP	

Kesimpulan	

1. Terjadi kesenjangan antara Persepsi 
Publik dengan Harapan Publik terkait 
dengan dampak penanganan wabah 
oleh pemerintah di bidang kesehatan, 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan.  

2. Pemerintah terlalu fokus pada pe-
nanganan kesehatan sehingga cender-
ung meninggalkan tiga bidang ke-
hidupan penting publik lain seperti 
ekonomi, pendidikan, dan keagamaan.  

3. Secara agregat keempat bidang yang 
terdampak telah ditangani secara cukup 
baik oleh pemerintah di sela pe-
nanganan wabah oleh mereka akan 
tetapi bidang ekonomi, pendidikan, dan 
keagamaan yang juga diharapkan per-
hatiannya oleh pemerintah di mata war-
ga negara belum sepenuhnya berhasil 
dipuaskan.  

Saran	

1. Pemerintah harus mengimbangi fokus 
kinerja penanganan wabah dari semata 
kesehatan menjadi lebih adil dan mera-
ta di bidang-bidang ekonomi, pendidi-
kan, dan keagamaan.  

2. Dua bidang yaitu ekonomi dan pendidi-
kan sangat diharapkan oleh publik dan 
belum memenuhi harapan secara 
maksimal sehingga pemerintah perlu 
merancang ulang keputusan-keputusan 
penanganan wabah yang berdampak 
kepada kedua bidang ini.  

3. Pemerintah perlu membangun strategi 
penanganan wabah yang lebih kompre-
hensif sehingga seluruh bidang ke-
hidupan yang penting menurut publik 
juga dapat dilangsungkan kepuasannya 
secara relatif bersamaan.  
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PENDAHULUAN	

PT. Pratiwi Putri Sulung didirikan pada tahun 
1995 didasarkan pada gagasan dari perguru-
an tinggi fresh graduate dari Delft University 
of Technologi, Belanda. PT. Pratiwi Putri 
Sulung atau yang biasa disebut PPS, awalnya 
terlibat sebagai pemasok Indonesia dalam 
industri minyak dan gas. Di bidang sistem gas 
metering, PPS menemukan dominasi pasar 
melalui kemitraan dengan RMG Regel + Mess-
technik GmbH, produsen peralatan pen-
golahan gas terkemuka di Eropa. 

PT. Pratiwi Putri Sulung juga telah memiliki 
system manajemen mutu ISO 9001 : 2008, 
system Manajemen Lingkungan ISO 14001 : 
2004 dan BS OHSAS 18001 : 2007 dari quali-
ty Austria sebagai anggota QNet (Jaringan 
serti�ikasi internasional). 

Perkembangan dan kemajuan suatu organ-
isasi perusahaan tidak terlepas dari bagaima-

na dalam pengelolaan sumber daya manusia, 
yang bertujuan ketercapaiannya sumber daya 
manusia yang unggul untuk memanjang visi 
dan misi perusahaan.  

Sumber daya manusia merupakan salah satu 
faktor terpenting bagi perusahaan karena 
tanpa adanya peran dari sumber daya manu-
sia yang berkualitas, segala aktivitas dalam 
suatu kantor tidak akan dapat terlaksana 
secara optimal. Setiap kantor atau perus-
ahaan harus menyadari berhasil atau tid-
aknya tugas dan fungsi yang dilaksanakan 
tergantung pada faktor sumber daya manusia 
(SDM). Sumber daya manusia yaitu orang-
orang yang memberikan tenaga, bakat, kre-
tivitas dan usahanya kepada organisasi, pe-
rusahaan Bagaimanapun canggihnya sarana 
dan prasarana yang dimiliki oleh suatu kan-
tor atau perusahaan tanpa ditunjang dengan 
kemampuan pegawai, pada bagian perlengka-
pan yang ingin melaksanakan tugas dan 
fungsinya dengan baik, maka tersebut akan 

Pengaruh Kedisiplinan dan Komitmen Perusahaan terhadap 
Kinerja Karyawan PT. Pratiwi Putri Sulung Jati Asih 

1 Dede Riska Mardiyah (Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Respati Indonesia),  
2 Asim, S.Sos., M.Si.(Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Respati Indonesia) 

Email Kontributor: 1 dederiska09@gmail.com ; 2 acim_madu1@yahoo.com  

ABSTRACT	

This	research	was	conducted	at	PT.	Pratiwi	Putri	Sulung	Jati	Asih,	as	for	the	purpose	of	this	study	is	to	determine	the	
effect	 of	 discipline	 on	 employee	 performance,	 corporate	 commitment	 to	 employee	 performance	 and	 discipline	 on	
corporate	commitment	PT.	Pratiwi	Putri	Sulung	Jati	Asih.	The	 in�luence	of	discipline	and	company	commitment	 is	an	
independent	variable	(X).	While	Employee	Performance	as	the	dependent	variable	(Y).	The	problem	in	this	research	is	
the	lack	of	discipline,	low	employee	productivity	and	less	than	optimal	employee	performance	appraisal.	The	population	
and	 research	 sample	were	 taken	as	many	as	 77	 respondents.	Data	analysis	 techniques	 are	 processed	with	 the	 outer	
model	and	inner	model	through	the	SmartPLS	version	3.0	application.	The	results	of	the	calculations	are	taken	that	the	
effect	of	discipline	 is	not	signi�icant	to	the	performance	of	employees	of	PT.	Pratiwi	Putri	Sulung	Jati	Asih	 is	0.192	T-
Statistic	test	results,	company	commitment	has	a	signi�icant	effect	on	employee	performance	of	5.983	T-Statistic	test	
results,	signi�icant	discipline	towards	company	commitment	is	21.410	T-Statistic	test	results	

Keywords:	Effect	of	Discipline,	Company	Commitment,	Employee	Performance		
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berusaha untuk merubah para pegawainya 
agar mempunyai mutu serta kinerja yang 
baik, sehingga membuat para pegawainya 
lebih produktif dalam menjalankan tugas dan 
tanggung jawab mereka. Kedisiplinan meru-
pakan suatu hal yang menjadi tolak ukur un-
tuk mengetahui perilaku seorang karyawan, 
manajer atau pimpinan secara keseluruhan 
yang dilaksanakan dengan baik atau tidak. 
Disiplin juga merupakan bentuk dari pengen-
dalian diri karyawan dan pelaksanaan yang 
teratur dalam menunjukkan tingkat 
kesungguhan kerja karyawan pada suatu pe-
rusahaan atau pun organisasi, dimana para 
karyawan yang tidak mematuhi peraturan 
yang telah di tetapkan perusahaan akan 
mendapatkan sanksi. Oleh karena itu tinda-
kan disiplin ini tidak bisa diterapkan secara 
sembarangan, sehingga memerlukan pertim-
bangan yang bijak.  

Menurut observasi yang penulis lakukan pa-
da PT. Pratiwi Putri Sulung melihat bahwa 
kinerja karyawan akan berhubungan lang-
sung dengan kompensasi kerja yang sepadan, 
sebaliknya pelanggaran disiplin kerja akan 
dikenakan sanksi dalam rangka mengimple-
mentasikan aturan dan tata tertib yang tegas. 
Salah satu Indikator Kedisiplinan adalah Ket-
aatan pada standar dan peraturan kerja. 

Manajemen PT. Pratiwi Putri Sulung telah 
menetapkan etika kerja berdasarkan Visi dan 
Misi Perusahaan yang telah ditetapkan, ter-
masuk komitmen menerapkan prinsip-
prinsip karyawan. Untuk mencapai komitmen 
tersebut, PT. Pratiwi Putri Sulung mempunyai 
Visi yaitu: “Menjadi perusahaan lokal yang 
kompeten di industri namun berkomitmen 
untuk menciptakan lingkungan kerja yang 
mempromosikan kolaborasi dan saling 
menghormati terhadap perusahaan publik 
pemerintah juga dapat dibanggakan”. 

Perusahaan PT. Pratiwi Putri Sulung ini 
mengatakan bahwa karyawan harus sadar 
akan tanggung jawab sosial, perhatian ter-
hadap lingkungan global, Menghargai potensi 

dan arti kerja setiap orang, berupaya mem-
berikan inovasi dalam pekerjaan tanpa takut 
gagal, dan membentuk budaya perusahaan 
yang dapat mengeluarkan keunggulan organ-
isasi ke tingkat maksimal. Komitmen perus-
ahaan dalam hal ini adalah memberikan gaji, 
insentif, jaminan kesehatan kepada karyawan 
yang sudah tetap maupun karyawan yang be-
lum tetap. 

Indikator Komitmen Perusahaan : Budaya 
Keterbukaan,  Kesempatan karyawan untuk 
berkembang, Penghargaan terhadap kinerja. 
Kinerja karyawan merupakan hal yang bersi-
fat individual, karena setiap karyawan 
mempunyai tingkat kemampuan yang ber-
beda-beda dalam mengerjakan tugasnya. 
Pihak manajemen dapat mengukur kinerja 
karyawan atas unjuk kerjanya berdasarkan 
kinerja dari masing-masing. 

Indikator Kinerja karyawan: Efektivitas/
e�isien, ketepatan waktu dalam pengerjaan, 
ketepatan waktu dengan kwalitas. 

Kinerja adalah sebuah aksi, bukan kejadian. 
Aksi kinerja itu sendiri terdiri dari banyak 
komponen dan bukan merupakan hasil yang 
dapat dilihat pada saat itu juga. Pada da-
sarnya kinerja merupakan sesuatu hal yang 
bersifat individual, karena setiap karyawan 
memiliki tingkat kemampuan yang berbeda 
dalam mengerjakan tugasnya. Kinerja tergan-
tung pada kombinasi antara kemampuan, 
usaha, dan kesempatan yang diperoleh.  

Salah satu sumber daya manusia yang pent-
ing bagi manajemen ialah manusia yang 
berkedudukan sebagai karyawan. Human re-
sources adalah sebutan baru bagi karyawan 
dan sering kali disebut manpower yang di 
Indonesia secara resmi diterjemahkan se-
bagai tenaga kerja. Dalam sebuah kegiatan 
organisasi manajemen juga memegang 
peranan sangat penting. Manajemen adalah 
suatu cara yang harus dilakukan agar organ-
isasi tersebut dapat berjalan secara efektif 
dan e�isien sesuai dengan tujuan yang di-
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harapkan. Tanpa adanya manajemen, semua 
kegiatan dan aktivitas kerja yang terjadi di 
dalamnya menjadi tidak teratur.  

Berdasarkan uraian di atas permasalahan 
yang dapat diteliti di PT. Pratiwi Putri Sulung 
yaitu, ada hubungan yang jelas antara insentif 
yang diberikan terhadap kinerja yang sudah 
dilakukan dan teguran terhadap pelanggaran 
yang dikerjakan.  

KERANGKA	TEORETIS	

Kedisiplinan	Karyawan	

Menurut Sinungan, Muchdarsyah (2014: 135) 
Displin adalah sikap kejiwaan dari seseorang 
atau sekelompok orang yang senantiasa 
berkehendak untuk mengikuti/mematuhi 
segala aturan/keputusan yang telah di tetap-
kan. Disiplin dapat dikembangkan melalui 
suatu latihan antara lain dengan bekerja 
menghargai waktu, tenaga, dan biaya. 
Menurut Abdurrahman, Fathoni (2006: 172) 
mengemukakan bahwa Kedisiplinan adalah 
kesadaran dan kesediaan seseorang menaati 
semua peraturan perusahaan dan norma so-
sial yang berlaku. Menurut Saydam, Gouzali 
(2005: 284) menjelaskan bahwa, Kedisipli-
nan adalah sikap kesediaan dan kerelaan 
seseorang untuk mematuhi dan mentaati 
segala norma-norma peraturan yang berlaku 
di sekitarnya. Menurut Ahmad Tohardi 
dikutip dari Alex. Berdasarkan pengertian 
tentang penjelasan disiplin kerja yang di 
kemukakan oleh para ahli, bahwa disiplin 
kerja merupakan alat yang digunakan oleh 
para manajer, agar karyawan mau mentaati 
dan sadar akan semua peraturan yang berla-
ku. 

Komitmen	Perusahaan	

Pengertian	Komitmen	

Komitmen adalah suatu keadaan dimana 
seseorang membuat perjanjian (keterikatan), 
baik kepada diri sendiri maupun kepada 

orang lain yang tercermin dalam tindakan/ 
perilaku tertentu yang dilakukan secara su-
karela maupun terpaksa. 

Ada juga yang mengatakan bahwa pengertian 
komitmen adalah suatu bentuk kewajiban 
yang mengikat seseorang dengan sesuatu, 
baik itu diri sendiri maupun orang lain, tinda-
kan tertentu, atau hal tertentu. Secara termi-
nologi, kata “komitmen” berasal dari bahasa 
Latin, yaitu “commiter” yang berarti 
menyatukan, mengerjakan, menggabungkan, 
dan mempercayai. Sehingga menurut asal 
katanya, arti komitmen adalah suatu sikap 
setia dan tanggungjawab seseorang terhadap 
sesuatu, baik itu diri sendiri, orang lain, or-
ganisasi, maupun hal tertentu. 

Dari penjelasan pengertian komitmen di atas, 
kita dapat menyimpulkan bahwa secara 
umum tujuan dari komitmen adalah untuk 
memberikan jaminan sehingga sesuatu tidak 
berubah di masa depan dan tetap sesuai 
dengan isi komitmen. Istilah komitmen ban-
yak digunakan dalam berbagai bidang, mulai 
dari bidang organisasi, dunia kerja, hubungan 
manusia, dan lain-lain.  

Adapun ciri-ciri komitmen adalah sebagai 
berikut: 

1. Adanya perjanjian yang disepakati, baik 
terhadap diri sendiri maupun terhadap 
pihak lain. 

2. Terdapat tujuan atau goal tertentu yang 
ingin dicapai setelah melaksanakan 
komitmen. 

3. Semua pihak yang terlibat dalam suatu 
komitmen harus bertanggungjawab 
dengan isi perjanjian. 

4. Adanya kesetiaan (loyalitas) dari semua 
pihak terhadap tujuan yang ingin di-
capai. 

Seperti yang disebutkan dalam arti komitmen 
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di atas, istilah “komitmen” sering dipakai da-
lam berbagai bidang kehidupan. Mulai dari bi-
dang organisasi, dunia kerja, hubungan sosial, 
dan lain-lain. 

Adapun beberapa contoh bentuk komitmen 
adalah sebagai berikut: 

Komitmen	dalam	Bekerja	

Menurut John Meyer dan Natalie Allen dalam 
buku berjudul “Human Resource	Management	
Review”, ada tiga model komitmen kerja 
seseorang terhadap perusahaan tempatnya 
bekerja. 

1. Cinta terhadap pekerjaan (Affective Com-
mitment) 

2. Takut kehilangan pekerjaan 
(Continuance	Commitment) 

3. Adanya rasa kewajiban (Normative	Com-
mitment) 

Komitmen	Dalam	Hubungan	

Semua hubungan manusia membutuhkan 
komitmen guna mempertahankan hubungan 
tersebut. Misalnya hubungan antar sesama 
karyawan : sebagai salah satu kunci keberhasi-
lan suatu perusahaan. 

Komitmen	 Terhadap	 Lingkungan	 Perus-
ahaan		

Hubungan manusia dengan lingkungan mem-
butuhkan suatu komitmen agar kondisi ling-
kungan perusahaan tetap baik. Misalnya 
komitmen para karyawan untuk tidak membu-
ang sampah sembarangan dan bertanggungja-
wab untuk menjaga lingkungan dan tidak 
merokok dilingkungan perusahaan. 

Menurut Greenberg (2005), arti komitmen 
adalah kesediaan seorang karyawan untuk 
memihak pada suatu organisasi tertentu dan 
tujuan-tujuannya serta berniat untuk memeli-
hara keanggotaan dalam organisasi tersebut. 

Menurut Mayer dan Allen dalam Luthan 
(2011) yang dikutip oleh Kaswan (2015:126) 
komitmen organisasi terdiri atas tiga dimensi 
yaitu: 

Komitmen Afektif 

Menunjukkan kuatnya keinginan emosional 
karyawan untuk beradaptasi dengan nilai-nilai 
yang ada agar tujuan dan keinginannya untuk 
tetap di organisasi dapat terwujud. Komitmen 
afektif dapat timbul pada diri seorang karya-
wan dikarenakan adanya: karakteristik indi-
vidu, karakteristik struktur organisasi, signi�-
ikansi tugas, berbagai keahlian, umpan balik 
dari pemimpin, dan keterlibatan dalam mana-
jemen. Umur dan lama masa kerja di organ-
isasi sangat berhubungan positif dengan 
komitmen afektif. Karyawan yang memiliki 
komitmen afektif akan cenderung untuk tetap 
dalam satu organisasi karena mereka mem-
percayai sepenuhnya misi yang dijalankan 
oleh organisasi. 

Komitmen	Kelanjutan	 	

Komitmen yang didasari atas kekhawatiran 
seseorang terhadap kehilangan sesuatu yang 
telah diperoleh selama ini dalam organisasi, 
seperti: gaji, fasilitas, dan yang lainnya. Hal-hal 
yang menyebabkan adanya komitmen kelanju-
tan, antara lain adalah umur, jabatan, dan 
berbagai fasilitas serta berbagai tunjangan 
yang diperoleh. Komitmen ini akan menurun 
jika terjadi pengurangan terhadap berbagai 
fasilitas dan kesejahteraan yang diperoleh kar-
yawan. 

Komitmen	Normatif	

Menunjukkan tanggung jawab moral karya-
wan untuk tetap tinggal dalam organisasi. 
Penyebab timbulnya komitmen ini adalah 
tuntutan sosial yang merupakan hasil pengala-
man seseorang dalam berinteraksi dengan 
sesama atau munculnya kepatuhan yang per-
manen terhadap seorang panutan atau pemilik 
organisasi dikarenakan balas jasa, respek so-
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sial, budaya atau agama. 

Menurut Kanter (1986) dalam Sopiah 
(2008:158), tiga bentuk komitmen organ-
isasional, yaitu: 

1. Komitmen berkesinambungan 
(continuance	commitment), yaitu komit-
men yang berhubungan dengan dedi-
kasi anggota dalam melangsungkan ke-
hidupan organisasi dan menghasilkan 
orang yang mau berkorban dan ber-
investasi pada organisasi. 

2. Komitmen terpadu (cohesion commit-
ment), yaitu komitmen anggota ter-
hadap organisasi sebagai akibat adanya 
hubungan sosial dengan anggota lain di 
dalam organisasi. Ini terjadi karena kar-
yawan percaya bahwa norma-norma 
yang dianut organisasi merupakan nor-
ma-norma yang bermanfaat. 

3. Komitmen terkontrol (control	commit-
ment), yaitu komitmen anggota pada 
norma organisasi yang memberikan 
perilkau ke arah yang diinginkannya. 
Norma-norma yang dimiliki organisasi 
sesuai dan mampu memberikan sum-
bangan terhadap perilaku yang di-
inginkan. 

Kinerja	Karyawan	

Pengertian	Kinerja	Karyawan	

Kinerja karyawan (prestasi kerja) adalah 
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang 
dicapai oleh seseorang pegawai dalam 
melaksanakan tugasnya sesuai dengan 
tanggung jawab yang diberikan kepadanya 
(Mangkunegara, 2009: 18). Tingkat keber-
hasilan suatu kinerja meliputi aspek kuanti-
tatif dan kualitatif. Sedangkan, menurut 
Siswanto (dalam Muhammad Sandy, 2015: 
11) kinerja ialah prestasi yang dicapai oleh 
seseorang dalam melaksanakan tugas dan 
pekerjaan yang diberikan kepadanya. 

Menurut Henry Simamora (1995: 327), kiner-
ja karyawan adalah tingkat terhadap mana 
para karyawan mencapai persyaratan-
persyaratan pekerjaan. Rivai (dalam Muham-
mad Sandy, 2015: 12) memberikan 
pengertian bahwa kinerja atau prestasi kerja 
adalah hasil atau tingkat keberhasilan 
seseorang secara keseluruhan selama periode 
tertentu di dalam melaksanakan tugas 
dibandingkan dengan berbagai kemungkinan, 
seperti standar hasil kerja, target atau sasa-
ran atau kriteria yang telah ditentukan ter-
lebih dahulu dan disepakati bersama. 

Pengertian kinerja menurut Stephen Robbins 
yang diterjemahkan oleh Harbani Pasolong 
“Kinerja adalah hasil evaluasi terhadap 
pekerjaan yang dilakukan oleh karyawan 
dibandingkan kriteria yang telah ditetapkan 
sebelumnya, “(Pasolong, 2007 : 176). Kinerja 
adalah suatu keadaan yang berkaitan dengan 
keberhasilan organisasi dalam menjalankan 
misi yang dimilikinya yang dapat diukur dari 
tingkat produktivitas, kualitas layanan, re-
sponsivitas, responsibilitas, dan akuntabilitas 
(Tangkilisan, 2005: 178). 

Pengertian kinerja menurut Moeheriono 
(2012: 95) yaitu “Kinerja atau performance 
merupakan gambaran mengenai tingkat pen-
capaian pelaksanaan suatu program kegiatan 
atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, 
tujuan, visi dan misi organisasi yang di-
tuangkan melalui perencanaan strategis sua-
tu organisasi”. (Abdullah, 2014: 3). Amstrong 
dan Baron (1998: 15) memberikan 
pengertian bahwa kinerja merupakan hasil 
pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat 
dengan tujuan strategi organisasi, kepuasan 
konsumen dan memberikan kontribusi 
ekonomi. Sedangkan menurut Wibowo 
(2007: 7) menyebutkan bahwa kinerja be-
rasal dari kata performance yang berarti hasil 
pekerjaan atau prestasi kerja. Namun perlu 
dipahami bahwa kinerja itu bukan sekedar 
hasil pekerjaan atau prestasi kerja, tetapi juga 
mencakup bagaimana proses pekerjaan itu 
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berlangsung. Wirawan (2009: 5) menyebut-
kan bahwa kinerja merupakan singkatan dari 
kinetika energi kerja yang padanannya dalam 
Bahasa Inggris adalah performance. Kinerja 
adalah keluaran yang dihasilkan oleh fungsi-
fungsi atau indikator-indikator suatu peker-
jaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu. 

Berdasarkan pengertian kinerja dari bebera-
pa pendapat para ahli tersebut, dapat ditafsir-
kan bahwa kinerja karyawan erat kaitannya 
dengan hasil pekerjaan seseorang dalam sua-
tu organisasi, hasil pekerjaan tersebut dapat 
menyangkut kualitas, kuantitas dan 
ketepatan waktu. 

METODE	PENELITIAN	

Jenis	Penelitian	

Penelitian ini termasuk paradigma penelitian 
kuantitatif dengan menggunakan survey 
lapangan dan didasari landasan teori yang 
berusaha untuk melakukan pengukuran ter-
hadap apa yang terjadi dilapangan, disamping 
itu penelitian ini juga termasuk penelitian 
korelasional, karena ingin mengukur berapa 
besar pengaruh antara variabel bebas dengan 
variabel terikat, variabel yang dimaksud ada-
lah variabel Kinerja Karyawan (Y) sebagai 
variabel bebas dan variabel Pengaruh Kedi-
siplinan (X1), serta Komitmen Perusahaan 
(X2) sebagai variabel terikat. 

Populasi	dan	Sampel		

Populasi dalam penelitian ini adalah Karya-
wan PT. Pratiwi Putri Sulung yang berjumlah 
204 orang karyawan yang berada dikantor 
pusat. Berdasarkan jumlah populasi yang ter-
dapat di PT. Pratiwi Putri Sulung Jati Asih 
maka sampel yang digunakan adalah teknik 
pengambilan sampel dengan menggunakan 
teknik total probality sampling dengan 
mengambil sampel secara random sampling 
yaitu 15% dari total populasi (204x15%
=130). Sehingga sampel yang digunakan 
sebanyak 130 orang karyawan. 

Teknik	Pengumpulan	Data	

Pengumpulan data yang tepat adalah sangat 
penting dalam proposal penelitian, karena 
data menentukan baik buruknya suatu 
penelitian. Pengumpulan data merupakan 
usaha-usaha untuk memperoleh bahan-
bahan keterangan serta kenyataan yang 
benar-benar dapat dipertanggung jawabkan. 
Dalam penelitian ini, data primer yang 
digunakan adalah berdasarkan data yang di-
peroleh melalui responden yang didapat 
dengan melakukan survey melalui kuesioner.  

Teknik pengumpulan data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu menggunakan sur-
vey kuesioner. Setelah data terkumpul selan-
jutnya dianalisis dengan menggunakan Struc-
tural Equation Modeling (SEM). Lalu proses 
pengolahan data dilakukan dengan 
menggunakan program smartPLS 3.0. karena 
metode ini menggunakan analisis model SEM, 
maka fokus utamanya adalah variabel laten 
yang memiliki dua jenis yaitu variabel 
eksogen dan endogen. 

Variabel eksogen merupakan variabel inde-
penden yaitu variabel tersebut nilainya tidak 
dipengaruhi oleh variabel lain didalam se-
buah model. Sementara, variabel eksogen 
merupakan variabel dependen yaitu variable 
tersebut nilainya tergantung atau ditentukan 
oleh pengaruh variabel lain di dalam sebuah 
model. Cara penilaian terhadap hasil jawaban 
dalam kuesioner dilakukan dengan 
menggunakan skala likert. Skala likert meru-
pakan skala yang digunakan untuk menge-
tahui preferensi responden mengenai suatu 
pernyataan. 

Penelitian ini menggunakan skala likert 
Agung (2003), menyatakan “skala likert” 
dengan alternatif jawaban sampai dengan 
pernyataan yang menunjukan tingkat 
kesetujuan atau ketidaksetujuan. Adapun pili-
han masing-masing jawaban yang akan 
dipilih oleh responden sebagai berikut : Bo-
bot nilai 1 berarti Sangat Tidak Setuju, Bobot 
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nilai 2 berarti Tidak Setuju, Bobot nilai 3 be-
rarti Kurang Setuju, Bobot nilai 4 berarti Set-
uju, Bobot nilai 5 berarti Sangat Setuju. 

Hasil	Pengujian	

Uji	Validitas	

Validitas adalah suatau ukuran yang menun-
jukkan tingkat kevalidan atau kesalihan suatu 
instrumen (Arikunto, 2006). Berikut adalah 
hasil output diagram structural pada 
SmartPLS 3 pada Tabel 1 Hasil Uji Validitas. 
Ukuran rerlektif individual dikatakan valid 

jika memiliki nilai loading dengan variabel 
laten yang ingin diukur lebih besar dari 0,5. 
Jika salah satu indikator memiliki nilai load-
ing lebih kecil dari 0,5 maka indikator terse-
but harus di buang karena akan mengindi-
kasikan bahwa indikator tidak cukup baik 
untuk mengukur variabel laten secara tepat.  

Uji	Reabilitas		

Convergent	validity adalah reability konstruk 
dengan memperhatikan nilai Composite Rea-
bility (CR), Cronbach’s Alpha (CA), dan Aver-
age Variance Extracted (AVE) seperti tampak 
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pada Tabel 2.  

Pengujian	Model	Struktural	(Inner	Model)	

Pengujian	Hipotesis	

Hasil pengolahan data variabel pengaruh ke-
disiplinan, komitmen perusahaan dan kinerja 
karyawan tampak pada Tabel 3 Hasil Uji 
Hipotesis.  

Komitmen	 Perusahaan	 berpengaruh	 negatif	
dan	 tidak	 signi�ikan	 terhadap	 Kinerja	 Karya-
wan		

Menunjukkan hasil Original Sample = 0.030, T
-Statistict = 0.192, P Values = 0.848 (< 0.05). 
Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh antara 
komitmen perusahaan terhadap kinerja kar-
yawan adalah tidak sigini�ikan. Demikian H1 
dalam penelitian ini diterima. Artinya komit-
men perusahaan berpengaruh negatif dan 
tidak signi�ikan terhadap kinerja karyawan.  

Kedisiplinan	 berpengaruh	 positif	 dan	 signi�-
ikan	terhadap	Kinerja	Karyawan		

Menunjukkan hasil Original Sample = 0.895, T
-Statistict = 5.983, P Values = 0.000. Hal ini 
menunjukkan bahwa pengaruh antara kedi-
siplinan terhadap kinerja karyawan adalah 
signi�ikan. Demikian H2 dalam penelitian ini 
diterima. Artinya pengaruh kedisiplinan 
dapat meningkatkan kinerja karyawan. 

Kedisiplinan berpengaruh positif dan signi�-
ikan terhadap Komitmen Perusahaan 

menunjukkan Original sample = 0.832, T-
Statistict = 21.410, P Values = 0.000. Hal ini 
menunjukka bahwa pengaruh antara kedi-
siplinan terhadap komitmen perusahaan ada-
lah signi�ikan. Demikian H3 dalam penelitian 
ini diterima. Artinya pengaruh kedisiplinan 
dapat meningkatkan komitmen perusahaan. 

Koe�isien	Determinasi	

Hasil dari koe�isien determinasi dimuat pada 
Tabel 4 Hasil dari Koe�isien Determinasi. 

Berdasarkan di atas dapat diketahui bahwa 
nilai R-Square Intention Kinerja Karyawan = 
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0.758. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh 
Kedisiplinan dan Komitmen Perusahaan ter-
hadap Kinerja Karyawan sebesar 75,8% se-
dangkan sisanya 24.2% dipengaruhi oleh 
faktor lain.  

PEMBAHASAN	

Pengaruh	 Komitmen	 Perusahaan	 ter-
hadap	Kinerja	Karyawan	

Menjawab rumusan masalah yang berkaitan 
dengan hipotesis satu (H1) dapat diamati dari 
hasil analisis software	SEM	SmartPLS. Ber-
dasarkan tabel tersebut dapat diketahui bah-
wa variabel komitmen perusahaan ber-
pengaruh negatif dan tidak signi�ikan ter-
hadap kinerja karyawan yang ditunjukkan 
dengan nilai Original	Sampel	0.030 dan T 
Statistict 0.192 > 1.96 T-Table dan P-Values = 
0.848 (< 0.05). Hasil hipotesis menunjukkan 
bahwa komitmen perusahaan berpengaruh 
negatif dan tidak signi�ikan terhadap kinerja 
karyawan terbukti kebenarannya atau H1 
diterima. Berdasarkan variabel faktor Komit-
men perusahaan merupakan cerminan 3 
(tiga) indikator yaitu budaya keterbukaan, 
kesempatan karyawan untuk berkembang 
dan penghargaan terhadap kinerja. 

Nilai outer	loading	budaya keterbukaan lebih 
dari 0.5 yang menunjukkan bahwa dalam 
mengerjakan dan menyelesaikan pekerjaann-
ya harus transparan kepada setiap karyawan 
untuk menghindari kasus-kasur kejahatan 
yang dilakukan oleh karyawan seperti 
laporan palsu, membuat laporan keuangan 
palsu dan sebagainya yang bisa membuat pe-
rusahaan bangkrut. Nilai outer loading kes-
empatan karyawan untuk berkembang lebih 
dari 0.5 menunjukkan bahwa didalam organ-
isasi sering disebut sebagai promosi (naik 
pangkat), suatu promosi berarti perpindahan 
dari suatu jabatan kejabatan lain yang 
mempunyai status dan tanggung jawab yang 
lebih tinggi. Nilai outer loading pengahragaan 
terhadap kinerja lebih dari 0.5 menunjukkan 
bahwa pelatihan yang diberikan oleh perus-

ahaan dapat meningkatkan kinerja karyawan 
dan mengembangkan perusahaan. Dari hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa komitmen 
perusahaan merupakan faktor penting yang 
mempengaruhi kinerja karyawan. Perusahan 
yang menerapkan kaizen sebagai komitmen 
perusahaan, akan melakukan perbaikan 
secara terus-menerus. Hal tersebut akan 
membuat keterampilan dari diri karyawan 
akan semakin timbul, sehingga dapat mem-
bangkitkan dan mendororong karyawan un-
tuk mencapai tujuan perusahaan.  

Berdasarkan dari hasil analisa diatas hasil 
hipotesa dari komitmen perusahaan terhadap 
kinerja karyawan adalah negatif dan tidak 
signi�ikan. Hal ini berarti bahwa adanya 
komitmen perusahaan dengan kinerja karya-
wan yang  tidak signi�ikan yaitu kesempatan 
karyawan untuk berkembang menurun, 
dikarenakan produkti�itas target tidak jelas, 
kurangnya pengawasan yang cukup atau tid-
ak tersedianya waktu yang memadai untuk 
menyelesaikan tugas, kurangnya komunikasi 
sesama karyawan sehingga kesempatan un-
tuk berkembang berpengaruh terhadap 
menurunnya produkti�itas kinerja karyawan 
dan untuk mengatasi masalah tersebut perlu 
menerapkan �ilsafat kaizen untuk perbaikan 
terus-menerus kearah yang lebih baik.  

Perbaikan secara terus karyawan seperti mu-
tu yang dihasilkan oleh karyawan untuk 
mengembangkan perusahaan dan 
tercapainya target dari perusahaan tersebut. 
Menurut Greenberg (2005), Mayer dan Allen 
dalam Luthan (2011) yang dikutip oleh Kas-
wan (2015: 126). Komitmen adalah kesedi-
aan seorang karyawan untuk memihak pada 
suatu organisasi tertentu dan tujuan-tujuan, 
komitmen juga terdiri atas tiga dimensi yai-
tu : Komitmen Afektif, Komitmen Kelanjutan 
dan Komitmen Normatif), yang menunjukkan 
bahwa secara simultan komitmen perus-
ahaan yang terdiri dari ketaatan pada standar 
kerja, ketataan pada peraturan kerja dan eti-
ka kerja berpengaruh secara negatif dan tidak 
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signi�ikan terhadap kinerja karyawan. 

Pengaruh	 Kedisiplinan	 terhadap	 Kinerja	
Karyawan	

Menjawab rumusan masalah yang berkaitan 
dengan hipotesis dua (H2) dapat diamati dari 
hasil analisis software SEM SmartPLS 3. Ber-
dasarkan tabel tersebut dapat diketahui bah-
wa variabel pengaruh kedisiplinan ber-
pengaruh positif dan signi�ikan terhadap 
kinerja karyawan yang ditunjukkan dengan 
nilai Original Sample 0.895 dan T Statistict 
5.983 > 1.96 T-Table	dan P-Value = 0.000 (< 
0.05).  

Hasil hipotesis menunjukkan bahwa 
pengaruh kedisiplinan berpengaruh positif 
dan signi�ikan terhadap kinerja karyawan 
terbukti kebenarannya atau H2 diterima. Var-
iabel faktor Kedisiplinan merupakan cermi-
nan 3 (tiga) indikator yaitu ketaatan pada 
standar kerja, ketataan pada peraturan kerja 
dan etika kerja 

Nilai outer	loading	ketaatan pada standar ker-
ja lebih dari 0.5 yang menunjukkan bahwa 
dalam melaksanakan pekerjaannya karyawan 
diharuskan menaati semua standar kerja 
yang telah ditetapkan sesuai dengan aturan 
dan pedoman kerja agar kecelakaan kerja tid-
ak terjadi atau dapat dihindari demi kenya-
manan dan kelancaran dalam bekerja.   

Nilai outer	loading	ketaatan pada peraturan 
kerja lebih dari 0.5 yaitu tanggung jawab atau 
kesanggupan seorang karyawan me-
nyelesaikan pekerjaan yang diserahkan kepa-
danya dengan sebaik-baiknya dan seorang 
karyawan harus menaati peraturan perun-
dang-undangan dan peraturan kedinasan 
yang berlaku dan menaati perintah kedi-
nasan.  

Nilai outer	loading	etika kerja lebih dari 0.5 
menunjukkan bahwa karyawan harus melan-
dasi tata krama hubungan antara seorang 
karyawan dengan pihak lain, antara karya-

wan dengan perusahaan, antara tugas, 
wewenang dan jabatan. Antara atasan dan 
bawahan dan sesama karyawan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Muchdarsyah (2014: 
135), Abdurrahman, Fathoni (2006: 172), Ke-
disiplinan adalah sikap kesadaran, kesediaan, 
dan kerelaan seseorang atau sekelompok 
orang untuk mematuhi dan mentaati semua 
peraturan dan norma-norma sosial yang ber-
laku Saydam, Gouzali (2005: 284) bahwa 
komitmen perusahaan berpengaruh signi�-
ikan terhadap kinerja karyawan. 

Pengaruh	 Kedisiplinan	 terhadap	 Komit-
men	Perusahaan	

Menjawab rumusan masalah yang berkaitan 
dengan hipotesis tiga (H3) dapat diamati dari 
hasil analisis software	SEM	SmartPLS	3. Ber-
dasarkan tabel tersebut dapat diketahui bah-
wa variabel Kedisiplinan berpengaruh positif 
dan signi�ikan terhadap komitmen perus-
ahaan yang ditunjukkan dengan nilai original 
sample 0.832 T-Statistict	21.410 > 1.96 T-
Table dan T-Values	= 0.000 (< 0.05). Hasil 
hipotesis menyatakan bahwa kedisiplinan 
berpengaruh positif dan signi�ikan terhadap 
komitmen perusahaan terbukti kebena-
rannya atau H3 diterima. Variabel faktor Ke-
disiplinan merupakan cerminan 3 (tiga) indi-
kator yaitu efektivitas/e�isien, ketepatan 
waktu dalam pengerjaan dan ketepatan wak-
tu dengan kwalitas.  

Nilai outer	 loading	 efetivitas/e�isien lebih 
dari 0.5 yang menunjukkan bahwa karyawan 
mampu mencapai tujuan secara tepat atau 
memilih tujuan-tujuan yang tepat dari se-
rangkaian alternatif atau pilihan dari bebera-
pa pilihan lainnya dan penggunaan sumber 
daya secara minimum guna pencapaian hasil 
optimum.  

Nilai outer	loading	ketepatan waktu dalam 
pengerjaan lebih dari 0.5 yang menunjukkan 
bahwa ketepatan waktu dalam memulai, 
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mengerjakan dan menyelesaikan pekerjaan 
dengan sebaik-baiknya dan mengikuti 
standar yang diinginkan oleh perusahaan.  

Nilai outer	loading	ketepatan waktu dengan 
kwalitas lebih dari 0.5 yang menunjukkan 
bahwa karyawan mampu menjalani tugas 
dengan baik, tanggung jawab, produkti�itas 
dan mengelola waktu dengan baik. Dari hasil 
penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kedisiplinan merupakan faktor penting yang 
mempengaruhi kinerja karyawan. Dengan 
adanya kiedisplinan yang dimiliki oleh setiap 
karyawan maka akan berdampak atau men-
imbulkan peningkatan kedisiplinan karyawan 
PT. Pratiwi Putri Sulung agar dapat bersaing 
dengan perusahaan manufacture	 lainnya. 
Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Henry Simamora (1995: 
327).  

Sintesa Komitmen menurut Greenberg 
(2005), Komitmen adalah kesediaan seorang 
karyawan untuk memihak pada suatu organ-
isasi tertentu dan tujuan-tujuan, komitmen 
juga terdiri atas tiga dimensi yaitu : Komit-
men Afektif, Komitmen Kelanjutan dan 
Komitmen Normatif Mayer dan Allen dalam 
Luthan (2011) yang dikutip oleh Kaswan 
(2015: 126). Kedisiplinan adalah sikap 
kesadaran, kesediaan, dan kerelaan 
seseorang atau sekelompok orang untuk me-
matuhi dan mentaati semua peraturan dan 
norma-norma sosial yang berlaku Sintesa 
pengertian Kedisiplinan menurut Much-
darsyah (2014: 135), Abdurrahman, Fathoni 
(2006: 172),Saydam,Gouzali (2005: 284) bah-
wa terdapat pengaruh kedisiplinan terhadap 
komitmen perusahaan secara simultan. 

PENUTUP	

Kesimpulan	

Berdasarkan hasil analisi SEM SmartPLS dan 
pembahasan yang dilakukan dalam penelitian 
ini, maka terdapat beberapa kesimpulan se-
bagai berikut : 

Hasil analisis data menyimpulkan bahwa 
komitmen perusahaan berpengaruh tidak 
sigini�ikan terhadap kinerja karyawan. Hal ini 
diketahui dari critical rasio (C.R) antara vari-
abel komitmen perusahaan terhadap kinerja 
karyawan. Hal ini berarti jika komitmen pe-
rusahaan baik maka akan mempengaruhi 
peningkatan kinerja karyawan. Begitu juga 
sebaliknya jika komitmen perusahaan buruk 
maka akan mempengaruhi penurunan kinerja 
karyawan. 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kedi-
siplinan perpengaruh positif dan signi�ikan 
secara langsung terhadap kinerja karyawan. 
Hal ini diketahui dari critical ratio (C.R) anta-
ra variabel kedisiplinan terhadap kinerja kar-
yawan. Hasil dari penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa kedisiplinan sangat pent-
ing untuk melatih kinerja karyawan. Semakin 
baik kedisiplinan maka kinerja karyawan 
akan meningkat, demikian juga sebaliknya 
jika kedisiplinan tidak baik maka komitmen 
yang dimiliki tidak akan ada peningkatan. 

Hasil analis data menunjukkan bahwa kedi-
siplinan berpengaruh positif dan signi�ikan 
secara langsung terhadap komitmen perus-
ahaan. Hal ini diketahui dari critical ratio 
(C.R) antara variabel kedisiplinan terhadap 
komitmen perusahaan. Hasil penelitian terse-
but dapat disimpulkan bahwa dengan 
meningkatkan kedisiplinan maka komitmen 
perusahaan pun akan meningkat. Sebaliknya, 
jika komitmen perusahaan tidak ada pening-
katan maka kedisiplinan tidak akan mening-
kat. Hasil analisi data menunjukkan bahwa R-
Square Kinerja Karyawan = 0.758. Hal ini 
menunjukkan bahwa pengaruh kedisiplinan 
dan komitmen perusahaan, terhadap kinerja 
karyawan sebesar 75.8% sedangkan sisa nya 
24.2% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Saran	

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, 
saran yang diberikan adalah sebagai berikut : 
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Pengaruh	Kedisiplinan	

Hendaknya PT. Pratiwi Putri Sulung membu-
at peraturan yang menyatakan bahwa Kedi-
siplinan karyawan mampu memperhatikan 
tingkat ketaatan pada standar kerja, pera-
turan kerja dan etika kerja untuk meningkat-
kan produktivitas kinerja karyawan. 

Komitmen	Perusahaan	

Hendaknya PT. Pratiwi Putri Sulung membu-
at pelatihan agar kinerja karyawan lebih 
meningkat lagi dan banyak karyawan yang 
berprestasi. 

Kinerja	Karyawan	

Hendaknya PT. Pratiwi Putri Sulung mem-
berikan reward	untuk karyawan agar hasil 
yang dicapai sesuai dengan ketetapan dan 
yang diinginkan perusahaaan. 
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PENDAHULUAN	

Latar	Belakang	

Kartu Tanda Penduduk (KTP) merupakan hal 
yang mutlak untuk di miliki warga Negara 
Indonesia setelah menginjak usia 17 tahun. 
Selain data diri, Kartu Tanda Penduduk (KTP) 
dapat digunakan sebagai Kartu tanda 
pengenal, registrasi kepemilikan serta se-
bagai alat negara untuk sensus penduduk. 
Kartu Tanda Penduduk (KTP) sendiri di da-
lamnya selalu memiliki Nomor Induk 
Kependudukan (NIK) yang unik sehingga 
hanya dapat digunakan oleh satu orang saja 
dengan satu identitas penggunanya. Namun 
hal ini malah menjadikannya marak penya-

lahgunaan Kartu Tanda Penduduk (KTP) sep-
erti adanya penipuan dan pemalsuan data 
untuk kepentingan pribadi yang dapat meru-
gikan orang lain.  

Kartu Tanda Penduduk Elektronik (e-KTP) 
sebagai pembaharuan dari KTP merupakan 
inovasi teknologi dari segi data yang semakin 
berkembang dalam data kependudukan di 
Indonesia. Kartu Tanda Penduduk Elektronik 
juga sebagai jalan untuk meminimalisir peng-
gandaan dan pemalsuan data yang dapat me-
rugikan orang lain tersebut. Selain 
menghindari pemalsuan data, pemerintah 
Indonesia dapat dengan mudah melakukan 
pemetaan penduduk terhadap masyarakat 
Indonesia secara mudah dan canggih dengan 
cara pengumpulan sidik jari, pengenalan 

Pengaruh Implementasi Kebijakan Pembuatan Kartu Tanda 
Penduduk Elektronik Baru: Studi Kasus pada Kecamatan 

Jatisampurna Kota Bekasi  

1 Elisa Grecendi Herawati (Program Studi Administrasi Publik Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta)  
2 M. Zikri Kurniawan, S.Sos., M.Si.(Program Studi Administrasi Publik Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta) 

Email Kontributor: 1 zickgillan@stiasandikta.ac.id  

 

ABSTRACT	

Penelitian		ini	bertujuan	untuk	mengetahui	dan	menelaah	Implementasi	Kebijakan	Pembuatan	Kartu	Tanda	Penduduk	
Elektronik	 baru	 pada	 Kecamatan	 Jatisampurna	 di	 Kota	 Bekasi.	 Berdasar	 Penelitian	 ini	 diperoleh	 hasil	 bahwa	
Implementasi	 kebijakan	mengenai	 Pembuatan	Kartu	 Tanda	 Penduduk	 baru	 pada	Kecamatan	 Jatisampurna	 di	 Kota	
Bekasi	 sudah	 cukup	 baik.	 Menurut	 pengamatan	 di	 lapangan,	 bahwa	 kebijakan	 pembuatan	 Kartu	 Tanda	 Penduduk	
Elektronik	baru	mengimplementasikan	Permendagri	Nomor.	4	 tahun	2010	 tentang	Pelayanan	Administrasi	Terpadu	
Kecamatan	 (PATEN).	Dalam	Pelayanannya	 juga	menerapkan	azas-azas	 pelayanan	publik	 berdasar	Undang-Undang	
nomor	25	tahun	2009	tentang	Pelayanan	Publik.	Karyawan	dalam	pembuatan	Kartu	Tanda	Penduduk	Elektronik	yang	
disebut	operator	dibawah	DISDUKCAPIL	sudah	menguasai	sistem	pembuatan	e-KTP	melalui	berbagai	bimbingan	teknis	
yang	 terus	 diberikan.	 Pada	 kendala	 yang	 dialami	 dalam	 pengumpulan	 data	 diri	 yang	 menyebabkan	 data	 menjadi	
tumpang	 tindih	 saat	 perekaman	data,	memang	pernah	 ada	namun	hal	 itu	 teratasi	 dengan	 sistem	 data	 center	 yang	
melakukan	 penunggalan	 data.	 Sehingga	 kejadian	 double	 data	 dapat	 dideteksi	 dan	 teratasi.	 Implikasi	 penelitian	 ini	
adalah	 mengetahui	 kebijakan	 yang	 diimplementasikan	 Kecamatan	 Jatisampurna	 di	 Kota	 Bekasi.	 Dalam	
implementasinya	pegawai	telah	menguasai	sistem	e-KTP	dan	tumpang	tindih	data	telah	diminimalisir	dengan	adanya	
data	center.	

Kata	Kunci:	Implementasi	Pembuatan	E-KTP	Baru.	
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lensa mata disertai data keluarga. Sistem dari 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik ini mem-
iliki E-KTP reader yang digunakan sebagai 
pendeteksi NIK sehingga identitas 
kependudukan dapat di identi�ikasi secara 
ganda untuk pemeriksaan keaslian datanya.  

Anggota V Badan Pemeriksan Keuangan 
(BPK) RI Isma Yatun saat ditemui di kom-
pleks DPR RI mengatakan (Haris Prabowo, 
Desember 2018) perkembangan kebijakan 
pelayanan publik dalam pengurusan data 
kependudukan ini khususnya pembuatan 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
masih memiliki kendala yang ditemui 
masyarakat dalam perbaikannya. Untuk Pen-
gurusan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (e
-KTP) baru sempat memiliki kendala dari 
berbagai segi. Adanya masalah umum yang 
sangat sering ditemui masyarakat adalah 
blanko habis atau tidak tersedia sehingga 
masyarakat terpaksa harus menunggu be-
berapa waktu, namun pada kenyataannya 
waktu menunggu bisa dari satu bulan bahkan 
ada yang hingga dua tahun paling lama hing-
ga seseorang bisa mendapatkan Kartu Tanda 
Penduduk Elektroniknya. Hal ini disebabkan 
oleh faktor sumber daya manusia (SDM) yang 
ada di Unit Pelaksana Teknis Dinas 
Kependudukan.  

Para pegawai yang awalnya telah diberikan 
pendidikan dan pelatihan untuk pengurusan 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik telah ber-
pindah kantor, atau dipindahkan karena 
adanya kenaikan jabatan dan adanya pensiun 
dini. Sehingga perlu dilakukan kembali pelati-
han dari tahap awal kepada pegawai baru 
yang di khususkan untuk pengurusan Kartu 
Tanda Penduduk Elektronik sehingga diper-
lukan waktu yang lebih lama untuk pelatihan. 
Masalah selanjutnya adalah permasalahan 
dari data yang masih banyak tumpang tindih, 
tidak lengkap, atau tidak terdata maupun 
adanya indikasi tindakan penuyalahgunaan 
anggaran dalam implementasi kebijakan 
pembuatan Kartu Tanda Penduduk El-

ektronik. Hal ini dikarenakan penampungan 
data dengan sistem yang belum terintegrasi 
dengan baik dan adanya pengkoordinasian 
yang kurang dari setiap lini pengurusan 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru.  

Penyelenggaraan pemerintah daerah diara-
hkan untuk mempercepat terwujudnya kese-
jahteraan masyarakat melalui peningkatan 
pelayanan, pemberdayaan, dan peran serta 
masyarakat, serta peningkatan daya saing 
daerah dengan memperhatikan prinsip dem-
okrasi, pemerataan dan keadilan suatu dae-
rah dalam sistem Negara Kesatuan Republik 
Indonesia. Saat ini implementasi kebijakan 
sangat berpengaruh sebagai pengendali agar 
dapat melaksanakan pembangunan nasional 
sebagai cara dan usaha untuk mencapai peru-
bahan yang berkesinambungan dengan meli-
puti aspek kehidupan masyarakat dan 
pelaksanaannya melibatkan pendayagunaan 
unsur kekuatan nasional, baik kekuatan efek-
tif maupun potensial yang salah satunya ada-
lah pemerintah kecamatan. Salah satu 
struktur pemerintahan tingkat daerah adalah 
kecamatan, sesuai dengan amanat Undang-
Undang No. 23 Tahun 2014 Tentang 
Pemerintahan Daerah, pada prinsipnya men-
gubah sistem penyelenggaran pemerintahan 
daerah, sehingga daerah diarahkan untuk 
mempercepat terwujudnya kesejahteraan 
masyarakat dengan meningkatnya pelayanan, 
pemberdayaan dan peran masyarakat. 

Fokus	Masalah		

Dari latar belakang yang telah ditulis, Penulis 
memberikan Fokus masalah yang akan dijadi-
kan bahan Penelitian sebagai berikut:  

1. Belum maksimalnya implementasi ke-
bijakan yang berlaku di Kecamatan 
Jatisampurna Kota Bekasi terkait pem-
buatan Kartu Tanda Penduduk El-
ektronik Baru.  

2. Sumber Daya Manusia yang belum sepe-
nuhnya menguasai sistem pembuatan 
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Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
di Kecamatan Jatisampurna.  

3. Kendala pengumpulan data diri dalam 
pembuatan Kartu Tanda Penduduk El-
ektronik baru sehingga adanya timpang 
tindih data di Kecamatan Jatisampurna 
Kota Bekasi.  

Sub	Fokus	Masalah		

Agar Penelitian ini lebih terarah, terfokus dan 
menghindari pembahasan menjadi terlalu 
luas maka penulis perlu memfokuskannya 
dalam sub Fokus Masalah yaitu “Kebijakan 
yang diberlakukan Kecamatan Jatisampurna 
Kota Bekasi dalam pembuatan Kartu Tanda 
Penduduk Elektronik Baru.” 

Rumusan	Masalah		

Berdasarkan sub fokus masalah yang telah 
diuraikan, maka dirumuskan masalahnya: 
Bagaimana kebijakan yang diberlakukan 
Kecamatan jatisampurna Kota Bekasi dalam 
pembuatan Kartu Tanda Penduduk El-
ektronik Baru? 

Tujuan	Penelitian		

1. Mengetahui implementasi Kebijakan 
yang diberlakukan dalam Pembuatan 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
di Kecamatan Jatisampurna.  

2. Mengetahui sumber daya manusia da-
lam hal ini pegawai Kecamatan Jatisam-
purna Kota Bekasi telah menguasai sis-
tem yang sesuai dalam pembuatan 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
ditempat tugasnya.  

3. Mengetahui cara pengumpulan data 
yang sesuai dalam pembuatan Kartu 
tanda Penduduk Elektronik baru di 
Kecamatan Jatisampurna 

KERANGKA	TEORITIS	

Teori Implementasi 

Menurut Hanifah (Harsono, 2002: 67) dalam 
bukunya yang berjudul Implementasi Ke-
bijakan dan Politik mengemukakan pen-
dapatnya, Implementasi adalah suatu proses 
untuk melaksanakan kegiatan menjadi tinda-
kan kebijakan dari politik kedalam admin-
istrasi. Pengembangan suatu kebijakan dalam 
rangka penyempurnaan suatu program.  

Adapun Schubert (2002) dalam Nurdin dan 
Usman (2002:70) mengemukakan bahwa im-
plementasi adalah sistem rekayasa. Imple-
mentasi bermuara pada aktivitas, adanya 
aksi, tindakan, atau mekanisme suatu sistem. 
Ungkapan mekanisme mengandung arti bah-
wa implementasi bukan sekadar aktivitas, 
tetapi suatu kegiatan yang terencana dan dil-
akukan secara sungguh– sungguh berdasar-
kan acuan norma tertentu untuk mencapai 
tujuan kegiatan.  

Secara etimologis pengertian implementasi 
menurut Kamus Webster yang dikutip oleh 
Solichin Abdul Wahab (2004) (Webster da-
lam Wahab (2004:64) adalah Konsep imple-
mentasi berasal dari bahasa inggris yaitu to	
implement. Dalam kamus besar webster, to	
implement	that	mean	to	provide	the	means	for	
carrying	 out	 to	 give	 practical	 effect	 to	 yang 
artinya implementasi berarti menyediakan 
sarana untuk melaksanakan sesuatu dan un-
tuk menimbulkan dampak/akibat terhadap 
sesuatu. Sesuatu tersebut dilakukan untuk 
menimbulkan dampak atau akibat itu dapat 
berupa undang–undang, Peraturan 
Pemerintah, Keputusan Peradilan dan Ke-
bijakan yang dibuat oleh Lembaga–Lembaga 
Pemerintah dalam kehidupankenegaraan. 
Menurut Solichin Abdul Wahab dalam 
bukunya yang berjudul Analisis Kebijakan 
Dari Formulasi ke Implementasi Kebijakan 
Negara (2001) dalam Wahab (2001:65) 
mengemukakan pendapatnya mengenai 
Pelaksanaan atau implementasi. 

Implementasi adalah tindakan–tindakan yang 
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dilakukan oleh individu atau pejabat–pejabat, 
kelompok–kelompok pemerintah atau swasta 
yang diarahkan pada terciptanya tujuan–
tujuan yang telah digariskan dalam kepu-
tusan kebijakan.  

Ripley dan Franklin dalam Winarno 
(2016:134) berpendapat bahwa Implementa-
si adalah apa yang terjadi setelah undang-
undang ditetapkan yang memberikan otoritas 
program, kebijakan, keuntungan, atau suatu 
jenis keluaran yang nyata (tangible output). 
Istilah implementasi menunjuk pada 
sejumlah kegiatan yang mengikuti pern-
yataan maksud tentang tujuan-tujuan pro-
gram dan hasil yang diinginkan oleh para pe-
jabat pemerintah.  

Teori	Kebijakan	

Carl J. Federick sebagaimana dikutip Leo 
Agustino dalam Tau�iqurokhman (2014:2) 
mende�inisikan kebijakan sebagai se-
rangkaian tindakan atau kegiatan yang di-
usulkan seseorang, kelompok atau 
pemerintah dalam suatu lingkungan tertentu 
di mana terdapat hambatan-hambatan 
(kesulitan-kesulitan) dan kesempatan-
kesempatan terhadap pelaksanaan usulan 
kebijaksanaan tersebut dalam rangka men-
capai tujuan tertentu.  

James E. Anderson sebagaimana dikutip Irfan 
Islamy dalam Tau�iqurokhman (2014:4) 
mengungkapkan bahwa kebijakan adalah “a 
purposive course of action followed by an ac-
tor or set of actors in dealing with a problem 
or matter of concern” (Serangkaian tindakan 
yang mempunyai tujuan tertentu yang diikuti 
dan dilaksanakan oleh seorang pelaku atau 
sekelompok pelaku guna memecahkan suatu 
masalah tertentu). Konsep kebijakan yang 
ditawarkan oleh Anderson ini menurut Budi 
Winarno (2007: 18) dianggap lebih tepat ka-
rena memusatkan perhatian pada apa yang 
sebenarnya dilakukan dan bukan pada apa 
yang diusulkan atau dimaksudkan. Selain itu 
konsep ini juga membedakan secara tegas 

antara kebijakan (policy). 

Implementasi	Kebijakan	

Menurut Meter dan Horn (Naditya dkk, 
2013:1088), mende�inisikan implementasi 
kebijakan publik sebagai tindakan-tindakan 
yang dilakukan oleh organisasi publik yang 
diarahkan untuk mencapai tujuan-tujuan 
yang telah ditetapkan dalam keputusan-
keputusan sebelumnya. Tindakan-tindakan 
ini mencakup usaha-usaha untuk mengubah 
keputusan-keputusan menjadi tindakan-
tindakan operasional dalam kurun waktu ter-
tentu maupun dalam rangka melanjutkan 
usaha-usaha untuk mencapai perubahan-
perubahan besar dan kecil yang ditetapkan 
oleh keputusankeputusan kebijakan.  

Menurut Meter dan Horn (dalam Subarsono, 
2005:99) terdapat enam variabel yang mem-
berikan pengaruh terhadap implementasi ke-
bijakan, yakni: Pertama, standar dan sasaran 
kebijakan. Standar dan sasaran kebijakan 
menurut kedua pakar ini harus jelas dan 
terukur sehingga dapat direalisir. Apabila 
standar dan sasaran kebijakan kabur, maka 
akan terjadi multi interpretasi dan mudah 
menimbulkan kon�lik diantara agen pelaksa-
na; Kedua, Sumber daya, implementasi ke-
bijakan memerlukan sumber daya baik sum-
ber daya manusia (human resources) mau-
pun sumber daya non manusia (non-human 
resources); Ketiga, hubungan antar organ-
isasi. Dalam banyak program, implementasi 
sebuah program perlu dukungan dan koordi-
nasi dengan instansi lain. untuk itu, diper-
lukan koordinasi dan kerjasama dengan in-
stansi lain agar sasaran kebijakan/ program 
tercapai; Keempat, karakteristik agen 
pelaksana yang mencakup struktur birokrasi, 
norma-norma dan pola-pola hubungan yang 
terjadi dalam birokrasi, yang semuanya itu 
akan mempengaruhi implementasi dari suatu 
kebijakan; Kelima, kondisi sosial politik dan 
ekonomi yang mencakup sumberdaya 
ekonomi lingkungan implementasi kebijakan, 
sejauhmana kelompok-kelompok kepent-
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ingan memberikan dukungan bagi implemen-
tasi kebijakan, bagaimana sifat opini publik 
yang ada di lingkungan dan apakah elit poli-
tik mendukung implementasi kebijakan dan 
Keenam, Disposisi implementor yang men-
cakup tiga hal yang penting yaitu:  

1. Respon implementor terhadap ke-
bijakan yang akan mempengaruhi 
kemauan untuk melaksanakan ke-
bijakan;  

2. Kognisi, yaitu pemahamannya terhadap 
kebijakan;  

3. Intensitas disposisi implementor.  

METODE	PENELITIAN	

Metode penelitian yang digunakan deskriptif 
kualitatif dimana peneliti mencari gambaran 
nyata tentang kegiatan pelaksanaan kegiatan 
tanpa intervensi dari peneliti. Penelitian 
dengan metode deskriptif adalah penelitian 
yang bertujuan untuk membuat deskripsi, 
gambaran dan analisis secara sistematis, fak-
tual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-
sifat, serta hubungan antar fenomena yang 
diselidiki (Natsir, 1999). Peneliti memilih 
metode ini agar dapat menemukan gambaran 
secara mendalam dan analisis terhadap infor-
masi yang telah digali dari beragam sumber. 

Populasi		

Maka populasi yang akan diambil dalam pop-
ulasi disini adalah sebanyak 55 orang yang 
terdiri dari pegawai Kantor Kecamatan 
Jatisampurna dan salah satu masyarakat yang 
mencoba untuk pembuatan E-KTP baru di 
Kecamatan Jatisampurna, jadi total kese-
luruhannya 55 populasi 

Informan		

Istilah informan ini banyak digunakan dalam 
penelitian kualitatif. Dalam beberapa hal 
pengetahuan tentang peristiwa-peristiwa ter-
tentu atau situasi yang telah dikumpulkan 

atau diterima melalui proses komunikasi, 
pengumpulan intelejen, ataupun didapatkan 
dari berita juga dinamakan informasi. Infor-
masi yang berupa koleksi data dan fakta ser-
ing kali dinamakan informasi statistik 

Untuk penelitian ini Pegawai pada Unit 
Pelaksana Teknis Dinas Kependudukan bagi-
an unit pelayanan urusan Administrasi 
Kependudukan di Kecamatan Jatisampurna, 
Kota Bekasi 

Instrumen	Pengumpul	Data	

Dalam penelitian ini penulis menggunakan 
instrument pengumpulan data sebagai beri-
kut: 

Data	Primer	

Teknik yang dipakai untuk mengumpulkan 
data primer ini adalah dengan menggunakan 
pedoman wawancara yang bertujuan untuk 
memperoleh data secara langsung mengenai 
hal-hal yang berkaitan dengan pokok perma-
salahan yang diteliti, yaitu pihak terkait 
dengan pelaksanaan kewenangan pembuatan 
e-KTP di Kecamatan Jatisampurna, Kota 
Bekasi. 

Data	Sekunder	

Yaitu dengan mengumpulkan, membaca, 
mempelajari dan mengutip dari literatur 
dokumen-dokumen, arsip, peraturan perun-
dangan-undangan, serta sumber-sumber ter-
tulis lainnya yang berkaitan dan relevan 
dengan permasalahan yang diteliti. 

Teknik	Analisis	Data	

Teknik Analisis data yang digunakan oleh 
penulis adalah Teknik analisis kualitatif inter-
aktif yaitu dilakukan dengan cara interaksi, 
baik antara komponennya maupun dengan 
proses pengumpulan data, dalam proses yang 
berbentuk siklus. Dalam penelitiannya ini 
penelitian tetap bergerak diantara tiga kom-
ponen analisis dengan proses pengumpulan 
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data selama kegiatan pengumpulan data ber-
langsung. Sesudah pengumpulan data be-
rakhir pnelitian bergerak diantara tiga kom-
ponen analisisnya dengan menggunakan 
waktu yang masih tersisa. Dengan komponen 
sebagai berikut: 

Reduksi	Data	

Penyajian	Data	

Penarikan	Kesimpulan	dan	veri�ikasi	

Untuk lebih jelasnya, Teknik analisis data 
kualitatif dengan model interaktif dapat 
digambarkan dengan Gambar 1 Skema 
Anaisis Data Kualitatif. 

PEMBAHASAN	

Implementasi	 Kebijakan	 Pembuatan	
Kartu	 Tanda	 Penduduk	 Baru	 pada	 Keca-
matan	Jatisampurna	di	Kota	Bekasi	

Sesuai dengan hasil Penelitian, menurut 
penulis penerapan Kebijakan yang diberla-
kukan pasa Kecamatan Jatisampur-
na merujuk pada upaya melaksanakan 
perwujudan Kecamatan menjadi Pusat Pela-
yanan sesuai dengan Permendagri Nomor. 4 
tahun 2010 tentang Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) dari awal 
peneliti melakukan observasi dan wawancara 
hingga selesai, penerapan kebijakan pembu-
atan Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
telah dilakukan dan dijalankan dengan cukup 
baik. Kecamatan Jatisampurna selaku penye-

lenggara PATEN telah memiliki persyaratan 
seperti yang disebutkan dalam Pasal 5 
Permendagri nomor 4 tahun 2010 yaitu per-
syaratan subtantif, administrative dan teknis. 
Kantor Kecamatan Jatisampurna di kota 
Bekasi dalam rangka mendukung pelayanan 
adimistrasi terpadu saat ini telah cukup 
berkembang baik. Pelayanan yang diberikan 
dengan indikator azas-azas pelayanan publik 
Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 ten-
tang Pelayanan Publik melalui hasil observasi 
dan dan wawancara juga sumber data dan 
literatur saat ini sudah memiliki beberapa 
peningkatan dalam pelayanan dari tahun-
tahun sebelumnya. Sehingga Implementasi 
Kebijakan ini bukan hal yang mudah dicapai 
karena memerlukan Kerjasama yang baik an-
tara personil pemerintahan tapi juga ten-
tunya andil masyarakat dalam ikut serta da-
lam hadirnya pelayanan. 

Pegawai	 Kecamatan	 Jatisampurna	 Telah	
Menguasai	Sistem	

Dalam observasi dan hasil penelitian yang 
penulis paparkan dapat dilihat bahwa dengan 
adanya bimbingan teknis, pelatihan dan juga 
update informasi bagi para operator pela-
yanan e-KTP di Kantor Kecamatan Jatisam-
purna di bawah Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil dapat menambah dan mem-
perkaya pelayanan yang disuguhkan bagi 
masyarakat. Pembaharuan sistem maupun 
SOP dan standar pelayanan akan terus 
berkembang, namun pegawai ataupun opera-
tor harus tetap dapat menjangkaunya. Para 
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operator yang ditempatkan pada Kecamatan 
Jatisampurna pada dasarnya telah mem-
berikan pelayanan yang baik bagi masyarakat 
yang mengurus e-KTP nya di Kecamatan 
Jatisampurna. Namun Karena perkembangan 
terus berjalan sebagai pegawai yang akan 
menerapkan Undang-Undang nomor 25 ta-
hun 2009 tentang Pelayanan Publik dalam 
kesehariannya harus terus mempertahankan 
dan terus mengikuti segala informasi yang 
ada. 

Proses	 Pengumpulan	Data	 dalam	 Pembu-
atan	e-KTP	

Dalam sebuah proses tidak semua halnya 
akan selalu berjalan dengan lurus, namun hal 
itu yang akan terus memperkaya penge-
tahuan dan pembaharuan. Adanya timpang 
tindih data seperrti NIK, atau double data 
lainnya pastinya pernah terjadi. Namun 
dengan Pembaharuan sistem yang terus 
menerus sehingga ditemukan Penunggalan 
data yang canggih dari sistem Data Center 
pada pusat dan disalurkan kepada kecamatan
-kecamatan khususnya Kecamatan Jatisam-
purna akan membuahkan hasil yang 
memuaskan. Selain adanya double data, da-
lam pengumpulan data juga diperlukan 
kecermatan dari operator agar tidak terjadi 
Kendala yang berarti Ketika sedang proses 
pembuatan Kartu Tanda Penduduk El-
ektronik baru. 

Implementasi Kebijakan Pelayanan pembu-
atan Kartu Tanda Penduduk Elektronik baru 
menurut sumber data Rencana Strategis 
Kecamatan Jatisampurna Kota Bekasi Tahun 
2018-2023 dibandingkan dengan observasi 
yang dilakukan oleh penulis telah berkem-
bang dengan sangat baik. 

PENUTUP	

Kesimpulan	

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis 

lakukan, kesimpulan yang dapat diperoeh 
adalah sebagai berikut: 

1. Kebijakan dalam pembuatan Kartu 
Tanda Penduduk Baru pada Kantor 
Kecamatan Jatisampurna di Kota Bekasi 
mengimplementasikan melaksanakan 
perwujudan Kecamatan menjadi Pusat 
Pelayanan sesuai dengan Permendagri 
Nomor. 4 tahun 2010 tentang Pela-
yanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
(PATEN). Ditambah dengan indikator 
pelayanan pegawai yang merujuk pa-
daUndang-Undang nomor 25 tahun 
2009 tentang Pelayanan Publik dimana 
ada azas-azas pelayanan public terus 
diterapkan dalam pelayanan pegawai 
pada masyarakat di Kecamatan Jatisam-
purna. Selain keikutsertaan pegawai 
dalam upaya pelayanan, kesadaran 
masyarakat dalam memenuhi hak dan 
kewajibannya harus ikut andil agar pe-
layanan yang disediakan dapat berjalan 
sesuai dengan kebijakan yang ditetap-
kan. 

2. Sumber Daya Manusia atau pegawai 
yang disebut operator dalam pelayanan 
pembuatan Kartu Tanda Elektronik Ba-
ru pada Kecamatan Jatisampurna telah 
memahami dan menguasai sistem yang 
diterapkan oleh DISDUKCAPIL dalam 
pembuatan e-KTP di Kantor Kecamatan 
Jatisampurna. Penguasaan ini didapat-
kan dari Bimbingan Teknis yang terus 
diberikan dari DISDUKCAPIL kepada 
para operator dalam simulasi pence-
takan proses pembuatan e-KTP, dit-
ambah dengan Bimbingan teknis tam-
bahan Ketika adanya update informasi 
maupun pembaharuan yang dilakukan 
agar operator dapat terus mengikuti 
perkembangan yang ada dalam sistem 
kependudukan. 

3. Tumpang tindih data memang pernah 
terjadi sebelumnya pada Kecamatan 
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Jatisampurna, seperti adanya double 
data atau double NIK. Namun hal ini su-
dah tidak terjadi karena adanya proses 
penunggalan data pada sistem data cen-
ter saat pemrosesan data. Sistem data 
center bekerja untuk ditemukannya 
timpang tindih data dapat diminimal-
isir. Meskipun jika ada double data yang 
terjadi, dari data tersebut akan dipilih 
mana yang benar dan disesuaikan se-
hingga data yang dipakai benar-benar 
tunggal. 

Saran	

Berkaitan dengan kesimpulan yang telah diu-
raikan tersebut, maka saran- saran yang 
dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai 
berikut : 

1. Implementasi Kebijakan yang diterap-
kan sangat berpengaruh bagi kinerja 
pelayanan yang diberikan bagi 
masyarakat terutama Kecamatan 
Jatisampurna. Kebijakan yang diimple-
mentasikan saat ini telah cukup baik 
dalam proses pencetakan e-KTP. Pada 
operator yang telah melakukan pela-
yanan yang cukup baik dan telah sesuai 
dengan implementasi kebijkan yang ada 
harus mempertahankan pelayanannya 
bahkan meningkatkan sebaik mungkin 
agar pelayanan yang baik terus dapat 
dijangkau masyarakat luas. 

2. Melalui Bimbingan Teknis dan pelatihan 
Sumber Daya Manusia pada Kecamatan 
Jatisampurna khususnya operator pela-
yanan e-KTP agar dapat terus digencar-
kan dan terus ditambahkan informasi 
serta update sistem agar operator dapat 
terus menggali dan memahami betul 
sistem yang dikerjakannya sehingga tid-
ak ada kesalahan yang signi�ikan dil-
akukan. Hal ini agar masyarakat dapat 
terus merasakan pelayanan sesuai 
dengan implementasi kebijakan yang 
diterapkan. 

3. Ada baiknya sistem server terus di-
maintaince dengan baik dan dikem-
bangkan agar pemrosesan data terus 
berjalan dan meningkatkan mutu pela-
yanan. Sistem jaringan internet juga ha-
rus terus dikelola agar meminimalisir 
down internet ataupun bisa menam-
bahkan kecepatan pada Kecamatan 
Jatisampurna sebagai tempat pelayanan 
terpadu tingkat daerah/kota. 
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PRELIMINARY	

Background	

The industrial revolution 4.0 has brought 
about such a big change in the business 
world. Such rapid changes must also be sup-
ported by human resources who have the 
abilities, skills and expertise needed for busi-
ness organizations, both large and small. 

In the era of the industrial revolution 4.0 
when disruptive technology (disruptive tech-
nology) is present very quickly and threatens 
the existence of companies that have been 
operating for a long time. This era is also 
marked by digitalization in various sectors 
supported by the power of the internet. As we 
know that the industrial revolution has taken 
a toll on big companies. 

In line with this, the human resource factor as 
the main key holder is the element of leader-
ship at the highest level of policy makers in 
an organization. The leadership needed is of 

course leadership that has a business charac-
ter or can be emphasized by a leader who can 
bring positive performance and contribute 
greatly to reach the goals. 

The ability of business leadership that is able 
to adapt quickly and be able to master the use 
of information and communication technolo-
gy at this time in the digital era is an absolute 
must to be ful�illed. With these capabilities, 
the business organization or company he 
leads can run and grow fast. 

Business potential is an opportunity that can 
get along with the rapid development of digi-
tal business in Indonesia so that it also has a 
rapid impact on new business models, inte-
gration between business sectors, and chang-
es in business models in various sectors. Even 
so, it has become so fast during the Covid-19 
pandemic, which is still ongoing until now, 
forcing all business sectors to apply their 
business operations through digital applica-
tions. 

Several sectors that show rapid development, 

Business	Leadership	in	the	Digital	Era	

1 Prihandono (Program Studi Administrasi Bisnis Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta) 
Email Kontributor: prihandono@stiasandikta.ac.id 

ABSTRAK	
	

The	development	of	the	business	world	at	this	time	shows	a	very	rapid	advance.	In	line	with	that,	the	digital	era	brings	
the	impact	of	changes	that	forces	a	leader	in	a	business	organization/company	to	become		someone	who	has	a	busi-
ness	leadership	characters	having	the	competencies,	expertise	and	skills	that	are	really	needed	in	the	digital	era	to	run	
business	activities	signi�icantly.	The	research	method	that	the	author	uses	is	a	qualitative	research	with	a	qualitative	
descriptive	approach	that	is	based	on	studies	or	from	literacy	related	to	the	research	title.	The	results	of	the	research	
are	 necessaritly	 used	 to	 master	 information	 and	 communication	 technology	 skills	 by	 taking	 advantage	 of	 existing	
business	opportunities	for	business	activities	that	make	a	major	contribution	to	company	performance.	Although	the	
current	mastery	of	information	and	communication	technology	in	the	digital	era	accelerates	online	business	activities,	
it	is	also	important	that	face-to-face	activities	are	also	carried	out	in	business	leadership.	
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especially during the Covid-19 pandemic, in-
cluding e-commerce, education, health, cul-
ture, creative economy, agriculture, and oth-
ers. This is an opportunity for business lead-
ership to get the opportunities in the digital 
era, which is currently still growing and inno-
vating fast. 

Formulation	of	The	Problem	

Based on the background description, the 
problem formulation that the author presents  
is "How is Business Leadership in the Digital 
Era?" 

Writing	Purpose	

In line with the formulation of the problem, 
the writing objectives presented are as fol-
lows: 

1. To �ind out the abilities that business 
leadership must have in the digital era 

2. To �ind out business leadership in tak-
ing advantage of opportunities in the 
digital era 

THEORETICAL	FRAMEWORK	

De�inition	of	Leadership	

According to Hamzah Zakub (2012: 125) 
Leadership is, "Involved in stimulating, mobi-
lizing, directing, coordinating the motives and 
loyalty of people involved in joint efforts". 

Meanwhile, according to Fahmi (2017: 15), 
"Leadership is a science that studies compre-
hensively about how to direct, in�luence, and 
supervise others to do tasks in accordance 
with the planned orders". According to Terry 
in Irham Fahmi (2017:15) "Leadership is the 
activity of in�luencing people to strive willing-
ly for mutual objectives". (Leadership is an 
activity that in�luences people to willingly try 
to achieve a common goal). 

The following is the de�inition of leadership 

according to Moeheriono (2012: 382), based 
on experts: 

1. Kootz & O'donnel (1984), de�ines lead-
ership as a process of in�luencing a 
group of people so that they are willing 
to work hard to achieve the group's 
goals. 

2. Georger R. Terry (1960), leadership is 
the activity of in�luencing people to try 
to achieve common goals. 

3. Slamet (2002), leadership is an ability, 
process, or function, in general to in�lu-
ence people to do something in order to 
achieve certain goals. 

4. Thoha (1983), leadership is an activity 
to in�luence the behavior of others so 
that they will be directed to achieve cer-
tain goals. 

According to George R Terry in Susilo 
Martoyo (2000: 184-186) there are some im-
portant traits needed in leadership, that are : 

Energy		

To be a good leadership, good energy is need-
ed, both physically and spiritually. A leader 
must be able to work in the long term and in-
de�initely. Whenever his strength is needed, 
he must be able to do it considering his posi-
tion and function. Therefore, physical and 
mental health are really important for a lead-
er. 

Emotional	Stability		

An effective leader must let go of prejudice, 
suspicion towards his subordinates. On the 
other hand, he must be �irm, consistent and 
concequent in his actions, be con�ident in 
himself and have a social spirit towards his 
subordinates. 

Personal motivation  
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His passion to lead must come from his own 
desire and not from other’s in�luence. Exter-
nal forces are only a stimulus to the desires to 
become a leader. This is re�lected in the �irm-
ness of his stance, a strong will to work and 
the application of good personal qualities in 
his work. 

Communication	skills		

A leader must have skills in presenting ideas 
both orally and writtenly. It is very important 
for the leader to push forward subordinates, 
provide or receive information for the pro-
gress of the organization and common inter-
ests. 

Teaching	Skills		

We often hear that a good leader is basically a 
good teacher. Teaching is the best way to ad-
vance people on the importance of assigned 
tasks or so on. 

Social	Skills		

A leader must know the truth about his sub-
ordinates. He must have the ability to cooper-
ate with subordinates, so that they really 
have the loyalty to work under his leadership. 

Technical	ability		

Although it is said that the higher a person's 
leadership level is, the less technical ability is 
needed, because managerial skills are more 
important, actually this technical ability is 
also needed. Because of the technical ability a 
leader has, he will be more concerned if there 
is an error in carrying out tasks. 

According to Vietzal Rivai and Boy Raf�i Amar 
(2013:21), a leader in an organization must 
have certain criteria like a leader, namely : 

1. In�luence; a leader is someone who has 
people to support him to raise the name 
of the leader. That in�luence causes the 
leader to be followed and makes others 

obey to what the leader says. 

2. Power; a leader is generally followed by 
others because he has power that 
makes others respect his existence. 
Without the power or strength of the 
leader, of course, no one wants to be his 
supporter. The power and strength of a 
leader make other people depend on 
what a leader has, without it he will not 
be able to do anything. This relationship 
makes a symbiotic mutualism, which 
both parties feel mutually bene�ited. 

3. Authority; authority can be interpreted 
as the right given to the leader to make 
a decision in implementing a policy. Au-
thority can also be transferred to em-
ployees by the leadership if the leader 
believes that the employees are able to 
carry out his duties and responsibilities 
properly, so that the employees are giv-
en the trust without the interference 
from the leader. 

4. Follower ; a leader who has in�luence, 
power and authority cannot be said to 
be a leader if he does not have followers 
behind him who support him to follow 
what the leader says. 

Understanding	Business	Leadership	

A business leadership model is a graphic de-
picting a business leadership system in pro-
ducing goods and services and presenting 
them to consumers (see Figure 1).  

Understanding	Digital	

According to Dalle (2016), the history of the 
world economy has gone through four eras in 
human life, namely the era of agricultural so-
ciety, the era of machines after the industrial 
revolution, the era of oil hunting, and the era 
of multinational corporations. According to 
Dalle (2016), the four previous economic 
waves were exclusive in character and could 
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only be reached by certain elite groups. The 
digital economy wave comes with a sloping 
topography, inclusive, and spreads the quali-
ty of opportunity. 

Meanwhile, according to Rippa and Secundo 
(2018), digital technology is divided into 
three parts, namely Digital Artifact, Digital 
Platform, and Digital Infrastructure. 

1. Digital Artifact is a component of digital 
technology, application, or content that 
offers certain functions and values to its 
users. An example of a Digital Artifact is 
Digital Storytelling or a concept of tell-
ing stories in digital form, for example 
with images, audio, video, and anima-
tion and equipped with narration and 
music to convey information to users. 

2. Digital Platform can be de�ined as a soft-
ware-based platform that allows users 
to operate in an interface through the 
modules they operate. Examples of Digi-
tal Platforms are Cloud Computing and 
Social Media or a media that allows us-
ers to communicate anywhere and any-
time not limited by space and time in 

one application. Digital Infrastructure is 
de�ined as tools and systems that enable 
users to communicate and collaborate. 

3. Digital Infrastructure involves several 
users to collaborate with each other and 
produce systems that relate to one an-
other. An example of Digital Infrastruc-
ture is 3D Printing. 3D Printing is a pro-
cess for creating three-dimensional ob-
jects where layers of material are 
formed with computer control so that 
they can create almost any shape or ob-
ject. 

Understanding	of	Digital	Leadership	

In this digital era, the role of a business lead-
er is absolute in mastering communication 
and information technology. According to 
Burke (2008), the roles that must be carried 
out by e-Leadership are as follows: 

1. Visionary: has the ability to see the big 
picture and translate it to members of 
the organization. 

2. Convener: has the ability to manage 
member differences and lead the organ-

Business Management
Activities



50 | JIA	SANDIKTA—ISSN	2337-9979 

 

ization towards clear goals and problem 
solving. 

3. Team sponsor: has the ability to form 
and direct real work groups and virtual 
groups. 

4. Manager: has the ability to manage and 
allocate organizational resources re-
sponsibly, and the ability to manage real 
and virtual organizations. 

5. Innovator: has the ability to �ind new 
ways for jobs outside of their main du-
ties and functions. 

6. Mentor: has the ability to guide and di-
rect prospective new leaders in their 
organizational environment. 

DISCUSSION	

Skills	 Business	 Leadership	 Must	 Have	 in	
the	Digital	Era	

The business leadership needed in the digital 
era can be said to be a must in order to bring 
change to the business organization he leads. 
In other words, the abilities, expertise, skills 
and competencies possessed as a leader in 
the use of information and communication 
technology devices are a must in order to im-
prove performance for the company. 

According to Ningky Sasanti Munir (2020) 
the qualities needed for e-leadership with 
traditional leadership have an impact in the 
need for special skills or abilities which in-
clude: 

1) The �irst difference is the type of communi-
cation. In traditional leadership face-to-face 
communication occurs between the leader 
and his followers but in the case of e-
leadership communication the communica-
tion occurs through electronic media such as 
the internet, between the leader and his fol-
lowers. The communication media, which are 
relatively 'traditional', such as email, can also 

use the WhatsApp (WA) and LINE applica-
tions, and even direct messages in the Insta-
gram application. 

Therefore, virtual leaders must have good 
communication skills. E-leadership requires 
the use of electronic media to communicate 
with followers. Email is mostly used by their 
virtual leaders so have written communica-
tion skills to get the work done from their fol-
lowers according to their direction. 

The virtual leader must also have social net-
working skills. Social sites like Facebook, 
twitter, instagram, LINE, and so on can also 
be used by leaders to follow their followers 
so they must have the skills to use these sites 
effectively to achieve their organizational 
goals. 

2) The second difference is in terms of mem-
bers. In case of traditional leadership leader 
and his followers are the main members but 
in case of e-leadership leader is called virtual 
leader and virtual follower followers. Because 
they are virtual, emotions and psychological 
responses between followers and leaders are 
dif�icult to capture. 

Virtual leaders need to be sensitive to the 
mindset of their followers. Here it is also im-
portant to understand that followers come 
from different social and economic back-
grounds so virtual leaders must be able to 
understand the mindset and values of follow-
ers. 

3) The third difference is the quality aspect. 
The qualities are both but the members in e-
leadership must have knowledge of new and 
modern information and communication 
technology (ICT), something which is not re-
quired in the case of traditional leadership. 

Virtual leaders certainly have the ability to 
use ICT well. He must have knowledge of the 
latest ICT to direct people through electronic 
media as this is the foundation of e-
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leadership. Then he has the ability to help 
others about the bene�its of new technology, 
because he must be able to know other peo-
ple communicate through electronic media 
providing various bene�its such as helping to 
remove the barriers of time and distance. In 
addition he must be innovative to use new 
technology in his leadership to take ad-
vantage of modern technology. 

4) The fourth difference is the need for space. 
In traditional leadership, a speci�ic of�ice or 
place is required to do the work by the leader 
and his followers. But in e-leadership, of�ices 
in certain locations are not needed, they can 
communicate with each other even from one 
place to another, from one country to anoth-
er. 

E-leaders must also have knowledge of how 
to think and work across time, spatial, and 
cultural barriers where direct supervision 
and interaction is not possible. With infor-
mation and communication technology, lead-
ers can communicate not only with hundreds 
but also directly at the touch of a button. 

Virtual leaders need to have a global and mul-
ticultural mindset. Virtual leaders operate 
differently from a distance, they can guide 
people from an organization that works out-
side the boundaries of cities, provinces, even 
countries, involving employees from cultures 
which, in this case it is important for virtual 
leaders to have the mindset and attitude to 
guide them properly. 

Virtual leaders should have the ability to ef-
fectively integrate and manage virtual work. 
He must have the qualities to unify and man-
age virtual jobs to know whether they are 
working well or not, whether electronic com-
munication is working or not, whether fol-
lowers understand the direction or not. 

5) The �inal difference is the availability of 
members. In terms of traditional leadership 
all members are available only of�ice hours 

but e-leadership members are available even 
outside working hours, 24 hours a day 7 days 
a week. Therefore the virtual leader must 
have a 24x7 orientation. They must be availa-
ble at any time 24 hours a day and 7 working 
days. 

From what was conveyed by Ningky Sasanti 
Munir (2020), the author can brie�ly describe 
several important things that are absolute 
and must be done by business leaders in the 
digital era, including: 

1) For this type of communication, business 
leadership is absolutely necessary to further 
increase capacity in terms of mastering the 
latest technology. Communication which is 
usually only in the form of correspondence 
via e-mail or other communication in the 
form of WA and the like, but can also develop 
through communication via zoom cloud 
meeting, google meet, sisco webex meeting 
and others. Capacity capacity can be in-
creased, of course, through practical training 
conducted internally within the organization 
and involving all levels of the organization so 
that they have the same goals in an effort to 
increase capacity and skills. 

2) In terms of members. Regarding the com-
munication carried out virtually by the leader 
to his subordinates, business leaders can also 
do it face-to-face if the communication made 
from an emotional point of view has not been 
able to achieve the expected goals. Business 
leaders must think quickly on the basis of 
considerations of effectiveness and ef�iciency 
are also appropriate. 

3) Quality aspect. Someone who occupies the 
top position of the organization, in this digital 
era, of course, must have the skills needed in 
mastering communication and information 
technology. This capacity can be available 
when business leaders are used to carrying 
out their daily activities, but if this is not 
available, practical training is absolutely nec-
essary so that their abilities can improve and 
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adapt to developments that occur in this digi-
tal era. 

4) The need of space. Although the need for a 
place does not play a big role in carrying out 
company activities or operations by digital 
leaders, the need for the right place can be 
adjusted according to the needs and urgency 
of the complexity of the activities and or the 
size of the operations carried out by the com-
pany. It should be noted that currently a �lat 
organizational structure is the right organiza-
tional structure with the use of information 
and communication technology in the digital 
era that requires speed of activity in all sec-
tors with the minimization of the use of hu-
man resources and space. 

5) Member availability. Business leaders 
must in the digital era have a strong commit-
ment to carry out business activities that are 
not limited to the time and activities of the 
company's operations. 

Business	Leadership	in	Seizing	Opportuni-
ties	in	the	Digital	Era	

As a leader at the top of a business organiza-
tion in taking advantage of business opportu-
nities in the digital era, of course, you must 
think quickly and carry out fast business ac-
tivities which in turn will bring about such 
rapid changes to the performance of the or-
ganization/company. These opportunities are 
certainly based on the results of studies and 
research that support the business activities 
and operations of the company that have a 
correlation. According to McKin-
sey&Company(2018) (in the book Develop-
ment of the Digital Economy in Indonesia, 
Strategies and Potential Sectors, 2019:2), sev-
eral facts that support digital development in 
Indonesia are: 

1. Indonesia is estimated to have an online 
trading market of 5 billion for formal 
online trading, and more than 3 billion 
for informal online trade. 

2. Indonesia is estimated to have 30 mil-
lion online shoppers in 2017 with a to-
tal population of around 260 million. 

3. By 2025, Indonesia's digital economy is 
expected to create an additional 3.7 mil-
lion jobs. 

4. Generate up to 80% higher revenue 
growth for small and medium enterpris-
es (SMEs). 

5. Provides an additional 2% per year in 
GDP growth by increasing broadband 
penetration rates and use of digital 
technology by SMEs. 

Furthermore, data shows that during the 
Covid-19 pandemic, digital services experi-
enced signi�icant developments. The digital 
services that are often used are illustrated in 
the following graph (see Figure 2).  

From the graph (�igure 2), it can be explained 
that the use of a number of digital services in 
Indonesia has increased during the Covid-19 
pandemic, one of which is e-commerce. As 
many as 69% of consumers use this service 
more often to buy their daily needs. The use 
of digital wallets also increased by 65%, as a 
means of purchasing transactions. Further-
more, digital services in the health and educa-
tion sectors experienced an increase, respec-
tively by 41% and 38%. Health services are 
widely used for consultations related to the 
corona virus, while educational services are 
used to accompany learning activities at 
home. However, the use of application-based 
transportation services (ride hailing) fell by 
73%. Consumers are increasingly using this 
service less and less, due to the implementa-
tion of Large-scale Social Restrictions (PSBB). 

Furthermore, other opportunities that can be 
utilized by business leadership in the digital 
era, especially during the Covid-19 pandemic, 
the percentage of digital services that are in-
cluded in the new category for the Southeast 
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Asia region, Indonesia apparently exceeds the 
average of other countries in the region. 
However, on average it is still held by the 
state of Vietnam. This can be seen in the fol-
lowing graphic image (see Figure 3). 

The graph shows that the number of new dig-
ital consumers in Indonesia during the pan-
demic exceeded the Southeast Asian average, 
even though the highest position was in Vi-
etnam. But of course this is a very signi�icant 
picture as the country with the largest popu-
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lation in Southeast Asia is a potential that 
must be worked on and optimized as a very 
promising business opportunity. 

CLOSING	

Conclusion	

Based on the previous discussions, the con-
clusions conveyed by the author, are as fol-
lows: 

1. Business leadership in the digital era 
basically must have communication 
skills that require electronic media and 
the ability to use communication infor-
mation technology in the context of ac-
tivities carried out in running the organ-
ization. 

2. Digital services during the Covid-19 
pandemic have got very signi�icant de-
velopment to meet consumer needs. 
Such a huge opportunity certainly 
makes it a chance for business organiza-
tions to improve services for the cus-
tomer by switching to digital services. 

3. As the most populous country in South-
east Asia, Indonesia is a potential mar-
ket for digital services. With this poten-
tial, of course, business leaders must be 
able to bring the organization they lead 
to adapt quickly so that business activi-
ties are continously maintained. 

Suggestion	

From the previous conclusions, the author’s 
suggestions are as follows: 

1. Business leadership that has the skills 
and abilities in mastering information 
and communication technology in ac-
cordance with the needs of organiza-
tions/companies in the digital era can 
be said to be lacking. Therefore, it is 
necessary to hold trainings or work-
shops for them in order to support the 

activities carried out according to the 
needs, developments and changes that 
are so fast at this time. In addition, busi-
ness leaders must not neglect tradition-
al activities in running the company's 
operations. In other words, face-to-face 
activities are still carried out simul-
tenously with virtual activities in order 
to achieve the goals of business organi-
zations. 

2. The need for positive synergy between 
leaders, owners and employees related 
to digital services carried out by the 
company. Without a strong synergy and 
commitment to run, of course, the digi-
tal services that are applied cannot run 
as they should. 

3. Innovation and creativity are the key-
words that must be applied to business 
leadership in the digital era. These two 
keywords are absolutely necessary so 
that the business organization they lead 
is able to survive and maintain its sus-
tainability. 
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PENDAHULUAN	

Di era digitalisasi saat ini, para pebisnis di 
Indonesia sudah banyak yang memasarkan 
produknya melalui e-commerce demi mem-
perluas lingkup penjualan dan target pasar. 
Hal ini dilakukan oleh para pebisnis setelah 
melihat perkembangan teknologi yang mem-
buat berubahnya pola perilaku konsumen da-
lam berbelanja.  

Saat ini, konsumen lebih memilih untuk ber-
belanja online karena dinilai lebih praktis dan 
mudah ketimbang harus datang langsung ke 
toko. Apalagi dalam keadaan Pandemi Covid-
19 saat ini yang sedang terjadi secara global, 
menyebabkan masyarakat harus beradaptasi 
dan meminimalisir untuk keluar rumah demi 
menghambat penyebaran virus Covid-19 ter-
sebut. Karena inilah berbelanja online (online 
shopping) juga dapat menjadi pilihan yang 
tepat bagi masyarakat untuk memenuhi 

kebutuhan maupun keinginannya selama ma-
sa pandemi ini. 

Online	 shopping	 dapat diartikan sebagai 
kegiatan jual beli yang dilakukan oleh penjual 
dan pembeli menggunakan perantara barang 
elektronik dan jaringan internet yang 
memungkinkan konsumen untuk membeli 
barang yang diinginkan tanpa harus pergi 
keluar rumah dan bertatap muka secara lang-
sung dengan  penjual.  

Faktor utama mengapa online	shopping	men-
jadi sangat diminati oleh konsumen ialah ka-
rena kemudahan transaksinya yang dinilai 
cukup praktis dan memudahkan konsumen 
untuk melakukan pembelian. Kemudahan 
transaksi tersebut diantaranya yaitu; kemu-
dahan dalam mencari produk yang dibutuh-
kan maupun diingingkan, kemudahan dalam 
pemesanan produk dan kemudahan dalam 
sistem pembayaran. Kemudahan-kemudahan 
inilah yang membuat keputusan pembelian 

Pengaruh	Kemudahan	Transaksi	dan	Kepercayaan	Kon-
sumen	terhadap	Keputusan	Pembelian	Online	pada	Toko	

Markartz	Apparel	

1 Sa�itri Ulan Dari (Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Respati Indonesia) 
2 Ahmadun (Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Respati Indonesia) 

Email Kontributor:  
1 �itrisud92@gmail.com ; 2 ahmadun63@gmail.com  

ABSTRACT	
	

The	main	factor	why	online	shopping	is	in	great	demand	is	because	of	the	ease	of	transactions	which	are	considered	
quite	practical	and	make	it	easier	for	consumers	to	make	purchases.	In	the	online	shopping	competition,	business	peo-
ple	are	required	to	be	able	to	build	trust	with	consumers.	High	or	low	level	of	consumer	con�idence	in	a	store,	will	af-
fect	the	level	of	purchasing	decisions	on	the	products	sold	by	the	store.	This	study	aims	to	determine	the	effect	of	trans-
action	convenience	and	consumer	trust	on	online	purchasing	decisions	at	the	Markartz	Apparel	store.	This	study	uses	
a	quantitative	approach	by	conducting	surveys	and	testing	on	70	respondents.	Analysis	of	the	data	in	this	study	using	
SEM	with	the	help	of	SmartPLS	software	version	3.	The	results	of	this	study	indicate	that	the	ease	of	transactions	has	a	
positive	and	signi�icant	effect	on	purchasing	decisions,	 consumer	con�idence	has	a	positive	and	signi�icant	effect	on	
purchasing	decisions	and	transaction	convenience	has	a	positive	and	signi�icant	effect	on	consumer	con�idence.	

Keywords:	Ease	of	Transaction,	Consumer	Con�idence	and	Purchase	Decision	
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pada produk online semakin meningkat dari 
hari ke hari. 

Dalam persaingan online shopping, pebisnis 
dituntut untuk bisa membangun kepercayaan 
dengan konsumen. Tinggi atau rendahnya 
tingkat kepercayaan konsumen terhadap sua-
tu toko, akan mempengaruhi tingkat kepu-
tusan pembelian yang ada pada toko terse-
but. Semakin tinggi tingkat kepercayaan kon-
sumen terhadap toko, maka semakin tinggi 
pula tingkat keputusan pembelian terhadap 
produk yang dijual oleh toko tersebut.  

Dalam membangun kepercayaan, ada bebera-
pa cara yang dapat dilakukan oleh toko e-
commerce. Yang pertama, yaitu toko harus 
bisa membangun brand	reliability, dimana 
toko mampu membuat produk yang dapat 
dipercaya dan diandalkan oleh konsumen. 
Kemudian yang kedua, toko harus bisa mem-
bangun brand intention. Brand intention ini 
sendiri merupakan tindakan toko dalam men-
gutamakan kepentingan konsumen dan dapat 
menyelesaikan masalah yang muncul secara 
tidak terduga. Tindakan tersebut diantaranya 
yaitu menyelesaikan masalah yang ada secara 
adil dan jujur dan memberikan jaminan ganti 
rugi jika ada kerusakan pada produk yang 
dikirim. 

Dalam online	shopping, keputusan pembelian 
online yang dilakukan oleh konsumen dapat 
dipengaruhi oleh faktor kebutuhan dan 
keinginan dari konsumen tersebut. Ketika 
seorang konsumen berbelanja online (online 
shopping), konsumen tersebut dapat dengan 
mudah membeli produk sesuai dengan kebu-
tuhan dan keinginannya karena banyak sekali 
produk yang dapat ditemui oleh konsumen 
tersebut ketika sedang melakukan online 
shopping. Selain itu, keputusan pembelian 
online juga dapat dipengaruhi oleh tingkat 
kemudahan suatu sistem yang digunakan un-
tuk melakukan transaksi. Semakin mudah sis-
tem transaksi yang diberikan oleh sebuah 
toko e-commerce, maka semakin mudah pula 
konsumen untuk mendapatkan dan membeli 

produknya. Jika konsumen merasa puas saat 
berbelanja online disuatu toko e-commerce, 
biasanya konsumen akan lebih mudah untuk 
memutuskan melakukan pembelian ulang 
terhadap produk serupa maupun produk 
lainnya yang disediakan oleh toko tersebut. 

Markartz Apparel merupakan salah satu toko 
e-commerce	yang menjual produknya melalui 
aplikasi e-commerce	Shopee dan Tokopedia. 
Kedua aplikasi e-commerce ini sudah sangat 
terkenal dikalangan masyarakat yang suka 
berbelanja online  karena sistem 
transaksinya yang sangat mudah untuk di-
mengerti dan digunakan. Kemudahan 
transaksi pada sistem aplikasi e-commerce 
tersebut diantaranya yaitu; kemudahan da-
lam mencari produk yang dibutuhkan mau-
pun diinginkan, kemudahan dalam pemesan-
an produk dan kemudahan dalam sistem 
pembayaran, dimana kemudahan-
kemudahan tersebut dapat dirasakan oleh 
konsumen yang ingin berbelanja di Toko 
Markartz Apparel.  

Akan tetapi, meskipun sistem transaksi pada 
kedua aplikasi tersebut terbilang mudah, tid-
ak bisa dipungkiri bahwa ketika kedua ap-
likasi tersebut sedang mengadakan event, 
sering terjadi gangguan sistem atau system 
error yang membuat konsumen agak sulit 
melakukan transaksi di Toko Markartz Ap-
parel pada saat event sedang berlangsung. 

Saat berbelanja online, kepercayaan kon-
sumen merupakan salah satu hal yang dapat 
mempengaruhi tingkat keputusan pembelian 
yang ada pada suatu toko. Kepercayaan kon-
sumen tersebut biasanya sangat dipengaruhi 
oleh penilaian rating dan review produk yang 
diberikan oleh pelanggan yang sebelumnya 
pernah berbelanja di toko tersebut. Semakin 
tinggi rating yang diberikan dan semakin ba-
gus review dari produk tersebut, maka se-
makin tinggi pula tingkat kepercayaan kon-
sumen terhadap produk dan toko, begitupun 
sebaliknya. Penilaian rating pada toko ini 
sendiri terbilang cukup tinggi karena hanya 
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beberapa produk yang mendapat penilaian 2-
1 bintang.  

Dari segi penilaian rating ini, dapat dikatakan 
bahwa produk dari Toko Markartz Apparel 
cukup dipercaya dan dapat diandalkan kuali-
tasnya oleh konsumen. Akan tetapi, meskipun 
rating toko tersebut terbilang cukup tinggi, 
toko tersebut juga pernah mengalami kom-
plain dari konsumen terkait kecacatan 
produk dan kurangnya produk yang dikirim. 
Komplain yang diberikan oleh konsumen 
dapat mempengaruhi penilaian rating dan 
review produk yang akan diberikan oleh kon-
sumen tersebut terhadap toko. Sehingga 
dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan 
konsumen selanjutnya yang ingin berbelanja 
di Toko Markartz Apparel.  

Untuk komplain yang diajukan oleh kon-
sumen terhadap toko Markartz Apparel itu 
sendiri diselesaikan secara baik-baik jika 
konsumen kooperatif dan kesalahan yang ter-
jadi memang murni kesalahan dari Toko 
Markartz Apparel. Hal tersebut dilakukan 
oleh Toko Markartz Apparel dengan harapan 
timbulnya citra penjual yang baik serta jujur 
sehingga memungkinkan timbulnya rasa 
percaya konsumen terhadap toko. Semakin 
tinggi kepercayaan konsumen terhadap toko 
Markartz Apparel, maka semakin tinggi pula 
pengaruhnya terhadap keputusan pembelian 
online pada toko tersebut. 

Kemudahan sistem transaksi yang sudah 
disediakan oleh kedua aplikasi e-commerce 
yang digunakan oleh Toko Markartz Apparel 
serta kepercayaan konsumen yang cukup 
tinggi jika dilihat dari penilaian ratingnya, 
merupakan hal yang dapat meningkatkan 
keputusan pembelian pada toko tersebut. 
Akan tetapi, jika dilihat dari keadaan saat ini, 
tingkat keputusan pembelian pada Toko 
Markartz Apparel agak menurun. Hal ini 
dikarenakan adanya penurunan pendapatan 
masyarakat yang disebabkan oleh Pandemi 
Covid-19 yang membuat pola pikir konsumen 
menjadi lebih memilih untuk memenuhi 

kebutuhan makanan pokok ketimbang mem-
beli produk kaos maupun jaket yang dijual 
oleh Toko Markartz Apparel, karena tergo-
long kurang dibutuhkan oleh konsumen saat 
ini. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka 
peneliti tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Kemu-
dahan Transaksi dan Kepercayaan Konsumen 
Terhadap Keputusan Pembelian Online pada 
Toko Markartz Apparel”. 

LANDASAN	TEORETIS	

Kemudahan	Transaksi	

Menurut Amijaya (2010), kemudahan 
transaksi diartikan sebagai persepsi 
seseorang yang merasakan kemudahan da-
lam penggunaan suatu sistem. Kemudahan 
transaksi terjadi ketika seseorang yang se-
dang menggunakan teknologi baru tidak me-
rasakan kesulitan ataupun mengeluarkan 
banyak usaha dan tenaga dalam memahamin-
ya (Monsuwe, Dellaert dan Ruyter, 2004). 
Menurut Turban et al. (2010), sistem 
transaksi seharusnya dapat digunakan semu-
dah mungkin oleh pelanggan tanpa memper-
sulit proses transaksinya. 

Menurut Widiyanto dan Prasilowati (2015), 
indikator kemudahan terdiri dari: 

1. Kemudahan konsumen dalam pencarian 
produk. 

2. Kemudahan konsumen dalam pemesan-
an. 

3. Kemudahan konsumen dalam pem-
bayaran 

Kepercayaan	Konsumen	

Menurut Josang, Ismail, dan Boyd (2007), ke-
percayaan adalah suatu keadaan ketika 
seseorang memiliki harapan kepada orang 
lain untuk bisa selalu menjaga tanggung ja-
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wab yang diberikan. Kepercayaan juga dapat 
diartikan sebagai kemauan seseorang dalam 
mengandalkan orang lain untuk melakukan 
sesuatu (Kotler, Philip dan Keller, 2016). 
Menurut Nurrahmanto (2017),  kepercayaan   
konsumen merupakan suatu bentuk keya-
kinan dari seorang konsumen kepada penjual 
yang dianggap memiliki integritas serta dapat 
dipercaya dan dapat memenuhi segala 
kewajiban dalam melakukan transaksi sesuai 
dengan apa yang telah diharapkan oleh kon-
sumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2012), indikator 
dari kepercayaan adalah :  

1. Brand	reliability, yaitu kemampuan pe-
rusahaan dalam membuat produk dan 
jasa yang dapat dipercaya dan diandal-
kan oleh konsumen. 

2. Brand	intention, yaitu tindakan perus-
ahaan dalam mengutamakan kepent-
ingan konsumen dan dapat me-
nyelesaikan masalah yang muncul 
secara tidak terduga. Tindakan tersebut 
diantaranya yaitu, menyelesaikan masa-
lah yang ada secara jujur dan mem-
berikan jaminan ganti rugi jika ada ke-
rusakan pada produk. 

Keputusan	Pembelian	

Menurut Kotler dan Armstrong (2014), kepu-
tusan pembelian diartikan sebagai suatu 
proses ketika konsumen memutuskan untuk 
benar-benar membeli suatu produk. Kepu-
tusan pembelian online adalah suatu proses 
yang dilakukan oleh seorang konsumen un-
tuk membeli suatu produk atau jasa  dengan   
menggunakan    media internet yang dimulai 
dengan timbulnya kesadaran akan suatu in-
formasi atau produk yang dapat diperoleh 
dari internet (Suhari, 2008).  

Pengambilan keputusan dalam pembelian 
dide�inisikan sebagai suatu proses dimana 
konsumen akan menilai dan memilih 

berbagai alternatif produk yang tersedia yang 
kemudian disesuaikan dengan kebutuhan dan 
kepentingan konsumen, dimana pilihan yang 
diambil merupakan pilihan yang paling 
menguntungkan (Machfoedz, 2010). 

Menurut (Saragih, 2019), terdapat beberapa 
indikator keputusan pembelian yaitu: 

1. Membeli produk sesuai kebutuhan. 

2. Kemudahan dalam membeli produk. 

3. Melakukan pembelian ulang. 

METODE	PENELITIAN	

Penelitian ini termasuk dalam penelitian 
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini ada-
lah pelanggan yang pernah membeli produk 
secara online di Toko Markartz Apparel pada 
bulan Februari 2021. 

Sampel diartikan sebagai bagian dari popu-
lasi yang ingin diteliti. Sampel dianggap se-
bagai perwakilan dari populasi yang hasilnya 
mewakili keseluruhan gejala yang diamati. 
Penentuan jumlah sampel menurut Hair J.F 
at.al (1995) adalah tergantung pada jumlah 
indikator dikali 5 sampai 10. Perhitungannya 
adalah sebagai berikut: 

Sampel  = Jumlah indikator x 5 

  = 14 x 5 

  = 70 

Berdasarkan perhitungan rumus diatas, maka 
jumlah sampel dalam penelitian ini minimum 
menggunakan 70 sampel responden. 
Pengambilan sampel dilakukan secara online 
yang diambil berdasarkan simpel	 random	
sampling	dimana peneliti mengambil sampel 
secara acak tanpa memperdulikan strata 
yang ada dalam populasi itu sendiri. 

Metode analisis data yang digunakan oleh 
peneliti ialah metode analisis Partial	Least	
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Square	(PLS) yang dilakukan dengan bantuan 
software SmartPLS versi 3 yang dijalankan 
manggunakan media komputer. Langkah-
langkah pengujian PLS dalam penelitian ini 
yang pertama adalah Pengukuran Model 
(Outer	Model) meliputi Convergent	Validity, 
Discriminant	 Validity, Composite	 Reliability	
dan Cronbach	Alpha, kemudian yang kedua 
Struktur Model (Inner	 Model) meliputi R	
Square, Estimate	 for	 Path	 Coef�icients	 dan 
pengujian hipotesis. 

PEMBAHASAN	

Pengujian Hipotesis dalam penelitian ini 
menggunakan Partial	Least	Square	(PLS). PLS 
merupakan sebuah metode alternatif analisis 
statistik dengan Structural	Equation	Model-
ling	(SEM) yang berbasis varian. Alat bantu 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
software		SmartPLS Versi 3 yang dirancang 
khusus untuk mengestimasi persamaan 
struktural dengan basis varian. Model 
struktural dalam penelitian ini ditampilkan 
pada Gambar 1 Model Struktural.  

Evaluasi	Measurement	(Outer)	Model	
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Uji	Validitas	

Hal pertama yang harus dilakukan pada Uji 
Validitas dengan software SmartPLS Versi 3 
adalah dengan melakukan uji convergent	va-
lidity. Menurut Ghozali (2011), jika nilai load-
ing	factor > 0,7 terhadap konstruk yang di-
tuju maka tingkat validitasnya dinyatakan 
tinggi dan apabila nilai loading	factor	> 0,6 
atau > 0,5 maka dikatakan cukup. Dalam 
penelitian ini, peneliti menggunakan nilai 
loading	factor	> 0,7  terhadap konstruk yang 
dituju agar validitasnya lebih ideal. First out-
put	SmartPLS untuk loading factor mem-
berikan hasil seperti tampak pada Gambar 2 
Nilai Loading	Factor.		

Dikarenakan dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan nilai loading	factor	> 0,7  ter-

hadap konstruk yang dituju, maka peneliti 
melakukan penghitungan ulang dengan 
menghilangkan indikator-indikator yang ku-
rang dari batas 0,7. Dengan demikian,  Hasil 
second output loading	factor	dari SmartPLS 
setelah dilakukan perhitungan ulang adalah 
seperti Gambar 3 Hasil Output	 SmartPLS 
setelah Menghilangkan Indikator yang Tidak 
Valid. 

Pada Gambar 3, nilai loading	factor	sudah be-
rada > 0,7 sesuai dengan nilai yang diharap-
kan. Setelah melakukan uji convergent validi-
ty pada indikator re�lektif, selanjutnya perlu 
dilakukan uji discriminant	 validity	 dimana 
output SmartPLS untuk cross	loading	mem-
berikan hasil seperti tampak pada Tabel 1 
Cross	Loading. 
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Pada uji discriminant	validity, suatu indikator 
dinyatakan valid jika nilai loading	factor	pada 
konstruk yang dituju lebih besar dibanding 
dengan nilai loading	factor	kepada konstruk 
yang lain. Pada tabel 5.5 diatas, menunjukkan 
bahwa indikator X1 (X1.1, X1.3 dan X1.5) 
mempunyai loading	factor	kepada konstruk 
X1 lebih besar dibanding dengan konstruk 
yang lain.  

Kemudian, pada indikator X2 (X2.2 dan X2.3) 
juga mempunyai loading	factor	kepada kon-
struk X2 lebih besar dibanding dengan kon-
struk lain. Begitupun pada indikator Y (Y.1, 
Y.3 dan Y.5) mempunyai loading	factor	lebih 
besar dibanding dengan konstruk lain. Se-
bagai ilustrasi, loading	 factor	X1.1 kepada 
konstruk X1 adalah sebesar 0,806 dimana 
nilai tersebut lebih besar jika dibandingkan 
dengan loading	factor	kepada konstruk X2 
(0,234) dan konstruk Y (0,412). Hal serupa 
juga tampak pada indikator-indikator yang 
lain. 

Metode lain yang dapat digunakan untuk 
melakukan uji discriminant	 validity	 adalah 
dengan melihat nilai square	root	of	Average	
Variance	Extracted	(AVE). Menurut Ghozali 
dan Latan (2015), nilai AVE yang disarankan 
adalah > 0,5. Output yang dihasilkan oleh 
software SmartPLS pada penelitian ini tam-
pak pada Tabel 2 Average	Variance	Extracted	
(AVE).  

Tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh kon-
struk yang ada pada model penelitian mem-
berikan nilai AVE > 0,5. 

Uji	Reliabilitas	

Uji Reliabilitas dengan software SmartPLS 

Versi 3 dilakukan dengan melihat nilai com-
posite	 reliability dari blok indikator yang 
mengukur konstruk. Menurut Ghozali (2018), 
Data yang memiliki nilai composite reliability 
> 0,7  mempunyai reliabilitas yang tinggi, se-
dangkan data yang memiliki nilai composite 
reliability > 0,6 masih dapat diterima. Output 
SmartPLS pada nilai composite	reliability	tam-
pak pada Tabel 3 Composite Reliability.  

Tabel 3 menunjukkan bahwa seluruh kon-
struk yang ada pada model penelitian mem-
iliki nilai composite reliability > 0,7 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa seluruh konstruk 
pada model penelitian memiliki reliabilitas 
yang tinggi. 

Uji reliabilitas juga dapat diperkuat dengan 
cronbach alpha. Menurut Ghozali (2018), 
cronbach alpha dapat diterima jika memiliki 
nilai > 0,6. Tabel 4 memuat hasil output 
cronbach alpha dari software SmartPLS. 

Tabel 4 menunjukkan bahwa seluruh kon-
struk yang ada pada model penelitian mem-
iliki nilai cronbach alpha > 0,6 sehingga 
cronbach alpha pada seluruh konstruk yang 
ada pada model penelitian dapat diterima. 

Pengujian	Model	Struktural	(Inner	Model)	

Setelah model yang diestimasi memenuhi 
kriteria Outer Model, maka berikutnya perlu 
dilakukan pengujian model struktural (Inner 
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Model). Analisis model struktural dilakukan 
untuk menguji hubungan antara konstruk 
laten. Hasil output nilai R-Square dari soft-
ware SmartPLS tertera pada Tabel 5 R-
Square. 

Hipotesis H1 dapat diamati dari hasil analisis 
software	SmartPLS Versi 3 pada tabel 5.10. 
Pada tabel tersebut menunjukkan bahwa 
bahwa hubungan antara Kemudahan 
Transaksi (X1) dengan Keputusan Pembelian 
(Y) adalah signi�ikan dengan nilai T-Statistics	
sebesar 4,115 (> 1,96). Nilai original sample 
estimate adalah positif yaitu sebesar 0,416 
yang menunjukkan hubungan antara Kemu-
dahan Transaksi (X1) dengan Keputusan 
Pembelian (Y) adalah positif. Dengan 
demikian, hipotesis H1 dalam penelitian ini 
menyatakan bahwa Kemudahan Transaksi 
(X1) berpengaruh positif dan signi�ikan ter-
hadap Keputusan Pembelian (Y) diterima. 

Pengaruh	 Kepercayaan	 Konsumen	 ter-
hadap	Keputusan	Pembelian	

Hipotesis H2 dapat diamati dari hasil analisis 
software SmartPLS Versi 3 pada tabel 5.10. 
Pada tabel tersebut menunjukkan bahwa 
hubungan antara Kepercayaan Konsumen 
(X2) dengan Keputusan Pembelian (Y) adalah 
signi�ikan dengan nilai T-Statistics	sebesar 
3,547 (> 1,96). Nilai original	sample	estimate	
adalah positif yaitu sebesar 0,376 yang 
menunjukkan hubungan antara Kepercayaan 
Konsumen (X2) dengan Keputusan Pem-
belian (Y) adalah positif. Dengan demikian, 
hipotesis H2 dalam penelitian ini menyatakan 
bahwa Kepercayaan Konsumen (X2) ber-
pengaruh positif dan signi�ikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) diterima. 

 

Tabel 5 menunjukkan nilai R-Square untuk 
variabel laten Kepercayaan Konsumen adalah 
sebesar 0,138, hal ini berarti bahwa Kemu-
dahan Transaksi mampu menjelaskan varians 
Kepercayaan Konsumen sebesar 13,8%. 
Kemudian, nilai R-Square untuk variabel 
laten Keputusan Pembelian adalah sebesar 
0,431 yang berarti bahwa Kemudahan 
Transaksi dan Kepercayaan Konsumen mam-
pu menjelaskan varians Keputusan Pem-
belian sebesar 43,1%.  

Langkah selanjutnya dalam Pengujian Model 
Struktural (Inner	 Model) adalah dengan 
melakukan calculate-bootstrapping	 melalui 
software	SmartPLS Versi 3. Output SmartPLS 
memberikan hasil Pengujian Hipotesis 
dimuat dalam Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis.  

Pengaruh	Kemudahan	Transaksi	terhadap	
Keputusan	Pembelian	
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Pengaruh	Kemudahan	Transaksi	terhadap	
Kepercayaan	Konsumen	

Hipotesis H3 dapat diamati dari hasil analisis 
software	SmartPLS Versi 3 pada Tabel 6. 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa hub-
ungan antara Kemudahan Transaksi (X1) 
dengan Kepercayaan Konsumen (X2) adalah 
signi�ikan dengan nilai T-Statistics	sebesar 
3,295 (> 1,96). Nilai original	sample	estimate	
adalah positif yaitu sebesar 0,372 yang 
menunjukkan hubungan antara Kemudahan 
Transaksi (X1) dengan Kepercayaan Kon-
sumen (X2) adalah positif. Dengan demikian, 
hipotesis H3 dalam penelitian ini menyatakan 
bahwa Kemudahan Transaksi (X1) ber-
pengaruh positif dan signi�ikan terhadap Ke-
percayaan Konsumen (X2) diterima. 

PENUTUP	

Kesimpulan	

Berdasarkan hasil analisis SEM (Structural 
Equetion Modelling) dan pembahasan yang 
telah dilakukan dalam penelitian ini, maka 
dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kemudahan transaksi berpengaruh pos-
itif dan signi�ikan terhadap keputusan 
pembelian. Hal ini berarti bahwa, se-
makin tinggi tingkat kemudahan 
transaksi yang dirasakan oleh kon-
sumen saat berbelanja, maka semakin 
tinggi pula tingkat keputusan pem-
belian. 

2. Kepercayaan konsumen berpengaruh 
positif dan signi�ikan terhadap kepu-
tusan pembelian. Hal ini berarti bahwa, 
semakin tinggi tingkat kepercayaan 
konsumen terhadap produk yang dijual 
oleh toko, maka semakin tinggi pula 
tingkat keputusan pembelian. 

3. Kemudahan transaksi berpengaruh pos-
itif dan signi�ikan terhadap kepercayaan 
konsumen. Hal ini berarti bahwa, se-

makin tinggi tingkat kemudahan 
transaksi dari suatu sistem transaksi 
yang digunakan oleh konsumen saat 
berbelanja, maka semakin tinggi pula 
tingkat kepercayaan konsumen. 

Saran	

Adapun saran yang dapat diberikan oleh 
peneliti, berdasarkan hasil penelitian ini ada-
lah sebagai berikut:  

1. Bagi owner Toko Markartz Apparel, 
sebaiknya terus meningkatkan kemu-
dahan transaksi dengan cara memper-
banyak pilihan produk dan membalas 
chat	dari konsumen dengan cepat, tang-
gap dan bahasa yang sopan agar tingkat 
kepercayaan konsumen dan tingkat 
keputusan pembelian pada toko terse-
but terus meningkat. 

2. Bagi owner Toko Markartz Apparel, 
sebaiknya terus meningkatkan ke-
percayaan konsumen dengan cara terus 
meningkatkan dan menjaga kualitas 
produk yang dipasarkan, menangani 
komplain dari konsumen dangan baik 
serta memberikan kompensasi jika kon-
sumen merasa dirugikan agar tingkat 
keputusan pembelian pada toko terse-
but terus meningkat. 

3. Untuk peneliti selanjutnya, hasil 
penelitian ini dapat dijadikan sebagai 
masukan dan tambahan referensi untuk 
penelitian selanjutnya pada bidang 
penelitian yang sama. 

4. Berdasarkan keterbatasan penulis, un-
tuk peneliti selanjutnya diharapkan 
dapat menambah literatur-literatur 
yang dapat dijadikan sebagai acuan da-
lam peneltian di masa mendatang. 
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PENDAHULUAN	

Kualitas pelayanan merupakan titik sentral 
bagi perusahaan jasa karena sangat 
mempengaruhi dalam kepuasan pelanggan. 
Hal ini bertujuan agar jasa yang ditawarkan 
akan mendapatkan tempat yang terbaik di 
mata masyarakat. Terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan manfaat, salah 
satunya hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, memungkinkan 
pembelian kembali serta pelanggan memberi 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 
mouth) yang menguntungkan perusahaan. 
Salah satu perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa pembiayaan motor/leasing 

khususnya sepeda motor adalah honda yang 
selalu meningkatkan dalam kualitas pela-
yanan  untuk memuaskan pelanggannya. 
Dengan kemudahan dalam memperoleh pem-
biayaan, maka semakin bertambahnya per-
mintaan akan pemakaian jasa leasing. Untuk 
menawarkan kelebihan-kelebihan yang 
semula hanya memenuhui kebutuhan pelang-
gan, meningkat menjadi harapan untuk me-
menuhi kepuasan pelanggan.   

Pada era globali seluruh perusahaan khusnya 
industri perbankan harus mampu memeper-
tahankan dan memenangkan persaingan da-
lam industri yang digeluti. Perbankan meru-
pakan lembaga keuangan sebagai penyedia 
produk dan jasa untuk melayani transaksi-

Peran	Agent	Call	Center	(Pusat	Layanan)	Pengajuan	Kredit	
dalam	Memveri�ikasi	Pelanggan	Pada	PT.	FIF	Pusat	di										
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ABSTRACT	
	

Peran	agent	Call	Center	(pusat	layanan)	pengajuan	kredit	dalam	memveri�ikasi	pelanggan	pada	PT	FIF	Pusat	di	Ja-
karta.	 Tujuannya	 untuk	 memberikan	 gambaran	 bagaimana	 peran	 agent	 Call	 Center	 dalam	 memveri�ikasi	 data	
pelanggan.	Penelitian	ini	menggunakan	metode	kualitatif	dengan	desain	deskriptif.	Manfaat	dari	adanya	Call	Center	
adalah	pengalaman	pelanggan	dapat	meningkat	ketika	seorang	pegawai	contact	center	memberikan	informasi	yang	
sesuai	dan	akurat	dengan	sentuhan	personal.	Agent	Call	Center	dapat	mempersingkat	pemrosesan	data,	sehingga	hal	
tersebut	dapat	meningkatkan	retensi	pelanggan	dan	 loyalitas	pelanggan	terhadap	sebuah	brand	atau	merek.	Basis	
data	 ini	 juga	 ideal	untuk	merekam,	mengamati	dan	mengevaluasi	 tanggapan	pelanggan	tentang	produk	dan	 laya-
nanya,	dimana	tanggapan	pelanggan	tersebut	akan	sangat	berguna	untuk	mengetahui	kebutuhan	pelanggan	serta	
dapat	menciptakan	 pengalaman	 pelanggan	 yang	 lebih	 signi�ikan.	 Hasil	 penelitian	 ini	 disimpulkan	 bahwa	melalui	
peran	agent	Call	Center	(pusat	layanan)	pengajuan	kredit	pelanggan	dapat	lebih	cepat	di	proses	hanya	melalui	telfon	
saja	pengajuan	pelanggan	sudah	dapat	diketahui	di	 setujui	atau	 tidaknya.	Agent	Call	Center	 (pusat	 layanan)	telah	
menjalankan	 perannya	 dalam	memveri�ikasi	 data	 pelanggan	 terutama	 dibidang	 jasa	 atau	 pelayanan.	 Dilihat	 dari	
segi	peran	agent	Call	Center	(pusat	layanan)	dalam	memveri�ikasi	pelanggan	benar	adanya	karena	dengan	adanya	
agent	 Call	 Center	 pengajuan	kredit	 pelanggan	akan	 lebih	 cepat	 diproses	 tanpa	melalui	 survey	 lapangan.	 Tahapan	
proses	pengajuan	kredit	menjelaskan	informasi	tentang	status	kredit	pelanggan	sangat	penting	agar	pelanggan	pa-
ham	dengan	tugas	dan	tanggung	jawabnya	dalam	pembayaran	angsuran.	

Kata	Kunci	:	Agen	Call	Center,	Pengajuan	Kredit		
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transaksi keuangan nasabahnya. Salah satu 
fungsi perbankan adalah sebagai lembaga in-
termedieri yaitu menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkan kembali kepada masyarakat 
dalam bentuk pinjaman (kredit) dan atau 
lainnya dalam rangka meningkatkan kese-
jahteraan rakyat banyak. Untuk dapat me-
menangkan persaingan, perusahaan harus 
mampu memberikan produk dengan mutu 
yang lebih baik, harga lebih murah, penye-
rahan produk lebih cepat dan pelayanan yang 
lebih berkualitas dibanding para pesaingnya.  

Untuk mempertahankan pelanggannya maka 
perusahaan memberikan fasilitas jasa agent 
Call	Center	untuk memveri�ikasi data pelang-
gan. Call	Center	adalah kantor terpusat  atau 
fasilitas  yang dilengkapi untuk menangani 
sejumlah besar permintaan telepon pelang-
gan untuk suatu organisasi. Call	Center	me-
nangani semua komunikasi telepon dengan 
pelanggan baru dan lama. Fasilitas Call Cen-
ter menyediakan ruang kerja yang luas untuk 
sejumlah besar karyawan, biasanya disebut 
sebagai "agen panggilan (call	agents)" untuk 
mengelola komunikasi berbasis telepon 
dengan pelanggan. Call	 Center	 juga dapat 
menggunakan rangkaian pusat panggilan 
yang mencakup alat-alat untuk fungsi sakelar 
telepon, panggilan keluar, pesan suara dan 
komponen lainnya. Organisasi besar dapat 
memilih untuk mengalihdayakan layanan 
pusat panggilannya, karena pusat panggilan 
akan dapat menyediakan sistem dan tenaga 
kerja terlatih untuk memberikan layanan 
berkualitas kepada pelanggan.  

Call	Center	atau disebut juga contact center, 
mulanya Call Center hanya agen dan penele-
pon biasa, tetapi pada zaman modern kali ini 
Call	 Center	 menggunakan media interaksi 
yang jauh lebih luas meliputi telepon, e-mail, 
interaksi online, asistensi layanan personal, 
dan kolaborasi. Membangun sebuah pusat 
panggilan (contact	center) bukanlah sekedar 
merekrut pegawai dan memfasilitasi pega-

wainya dengan sebuah telepon. Merupakan 
suatu kewajiban bagi setiap bisnis untuk 
memiliki layanan Call	Center	yang baik. Me-
lalui contact	center, akan dengan mudah me-
monitor, melacak, mengelola dan menerus-
kan panggilan telepon untuk berinteraksi 
dengan pelanggan.  

Agen Call	 Center	 dapat membantu mem-
bangun brand	awareness	sebuah perusahaan 
dan membantu perusahaan untuk mencapai 
keunggulan kompetitif atas bisnis dan 
layanan Call	Center-nya yang masih kurang. 
Tanpa Call	Center, banyak perusahaan akan 
kesulitan dalam menarik dan melayani 
pelanggan. Pihak perusahaan di Call Cen-
ter	  pun diharapkan dapat mengatasi isu 
pelanggan dengan kon�lik-kon�lik yang ada 
dengan cara mencari solusinya.  

Agent Call	Center	harus memiliki Kemampu-
an untuk berkomunikasi secara efektif adalah 
karakteristik penting dalam lingkungan Call 
Center. Pelanggan ingin tahu orang yang 
mereka ajak bicara memiliki kemampuan dan 
kompetensi untuk menyelesaikan masalah 
mereka. Keterampilan ini termasuk nada dan 
tingkat bicara Anda, tata bahasa yang tepat, 
kosa kata yang tepat dan kemampuan untuk 
mengkomunikasikan pemikiran atau ide 
dengan cara yang jelas dan singkat. Memiliki 
Kesabaran dengan pelanggan sangatlah pent-
ing. Agent	 Call	 Center	 memveri�ikasi data 
pelanggan yang memiliki aksen, dialek, dan 
bahasa asli yang berbeda dari Anda, yang 
dapat menciptakan hambatan komunikasi. 
Kesabaran agent Call	Center		pada pelanggan 
dan situasi pelanggan membuat pelanggan 
tahu bahwa agent Call	Center	peduli dengan 
masalah mereka dan akan mengambil waktu 
yang diperlukan untuk menyelesaikannya. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka 
fokus yang dikemukakan dalam tulisan terse-
but adalah Banyak pertanyaan dan informasi 
yang diberikan oleh Agent	sehingga pelang-
gan sering merasa pengajuannya dipersulit, 
Diindenti�ikasi kurangnya pemahaman 



68 | JIA	SANDIKTA—ISSN	2337-9979 

 

pelanggan pada saat diveri�ikasi sehingga 
Agent harus mengganti kosa kata lain serta 
salah dalam memveri�ikasi dan menentukan 
validasi berakibat fatal untuk perusahaan dan 
data pelanggan. 

KERANGKA	TEORETIS	

Pengertian	Peran	

Peran adalah suatu kompleks pengharapan 
manusia terhadap caranya individu harus 
bersikap dan berbuat dalam situasi tertentu 
yang berdasarkan status dan fungsi sosialnya. 
Sedangkan Robbins and Judge yang diter-
jemahkan oleh Saraswati dan Sirait 
(2015:182) mengatakan bahwa peran adalah 
suatu rangkaian pola pada perilaku yang di-
harapkan yang dikaitkan dengan seseorang 
yang menduduki posisi tertentu dalam unit 
sosial 

Peran merupakan perpaduan antara berbagai 
teori, orientasi maupun disiplin ilmu yang 
digunakan dalam dunia sosiologi, peran 
merupakan istilah yang biasanya digunakan 
dalam dunia teater yang mana seorang aktor 
harus bermain sebagai tokoh tertentu dan 
membawakan sebuah perilaku tertentu, da-
lam hal ini posisi seorang aktor tersebut 
disamakan dengan posisi seorang masyarakat 
dan keduanya memiliki posisi yang sama 
(Sarlito, 2015: 215) 

Sedangkan peran ideal, dapat diterjemahkan 
sebagai peran yang diharapkan dilakukan 
oleh pemegang peranan tersebut. Peran 
merupakan aspek dinamis dari kedudukan 
(status) yang dimiliki olehseseorang, se-
dangkan status merupakan sekumpulan hak 
dan kewajiban yang dimiliki seseorang apabi-
la seseorang melakukan hak-hak dan 
kewajiban-kewajiban sesuai dengan 
kedudukannya, maka ia menjalankan suatu 
fungsi. Hakekatnya peran juga dapat diru-
muskan sebagai suatu rangkaian perilaku ter-
tentu yang ditimbulkan oleh suatu jabatan 
tertentu. Kepribadian seseorang juga 

mempengaruhi bagaimana peran itu harus 
dijalankan.  

Dari beberapa pengertian diatas, dapat disim-
pulkan bahwa pengertian peran adalah suatu 
sikap atau perilaku yang diharapkan oleh 
banyak orang atau sekelompok orang ter-
hadap seseorang yang memiliki status atau 
kedudukan tertentu. peran tidak berarti se-
bagai hak dan kewajiban individu melainkan 
merupakan tugas dan wewenang media itu 
sendiri. 

Jenis-jenis	peran	

Peran merupakan tindakan atau perilaku 
yang dilakukan oleh seseorang yang menem-
pati suatu posisi di dalam status sosial, 
Menurut Soekanto (2012: 214) adapun jenis-
jenis peran adalah sebagai berikut: 

Peran	Aktif	

Peran aktif adalah peran seseorang 
seutuhnya selalu aktif dalam tindakannya pa-
da suatu organisasi.  

Peran	Partisipasif	

Peran partisipasif adalah peran yang dil-
akukan seseorang berdasarkan kebutuhan 
atau hanya pada saat tertentu saja. 

Peran	Pasif	

Peran pasif adalah suatu peran yang tidak dil-
aksanakan oleh individu. Artinya, peran pasif 
hanya dipakai sebagai simbol dalam kondisi 
tertentu dalam kehidupan.  

Pengertian	Call	Center	(Pusat	Layanan)	

Call	Center	atau pusat layanan merupakan 
suatu kantor informasi yang terpusat yang 
digunakan untuk tujuan menerima dan 
mengirimkan sejumlah besar permintaan me-
lalui telepon. Pusat panggilan dioperasikan 
oleh sebuah perusahaan sebagai pengadmin-
istrasi layanan yang mendukung produk in-
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coming dan menyelidiki informasi tentang 
pelanggan. Call	Center	bisa secara bebas diop-
erasikan atau dihubungkan dengan center 
tambahan, yang sering dihubungkan dengan 
jaringan komputer korporat, termasuk main-
frame-nya, microcomputer, dan LAN. Dit-
ambah lagi, jaringan data dan voice	yang 
kemudian dipusatkan melalui sebuah link	
dengan teknologi baru yang disebut Comput-
er	Telephony	Integration	(CTI). 

Menurut Kotler (2016) layanan merupakan 
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Menurut Moenir (2015:26) Bahwa pelayanan 
umun adalah kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang dengan 
landasan faktor melalui sistem, prosedur dan 
metode tertentu dalam rangka usaha memen-
uhi kepentingan orang lain sesuai haknya. 

Dapat disimpulkan bahwa pusat layanan ada-
lah aktivitas yang melibatkan sejumlah in-
teraksi dengan konsumen atau dengan ba-
rang-barang milik, tetapi tidak menghasilkan 
transfer kepemilikan. 

Manfaat	Layanan	

Manfaat dari layanan salah satunya untuk 
upaya meningkatkan kualitas pelayanan pe-
rusahaan ataupun pemerintah kepada para 
pelanggan atau masyarakat, serta dapat men-
jadi acuan untuk pengembangan penyusunan 
standar pelayanan. Standar pelayanan dapat 
diartikan sebagai tolak ukur atau patokan 
yang digunakan untuk melakukan pelayanan 
dan juga sebagai acuan untuk menilai kualitas 
suatu pelayanan. 
 

Menurut Kotler dan Keller (2016 :158) ter-
dapat lima manfaat kualitas layanan, yaitu: 

1. Mengidenti�ikasi dengan benar kebu-
tuhan dan persyaratan pelanggan 

2. Menyampaikan harapan pelanggan 
kepada perancang produk. 

3. Memastikan pesanan pelanggan di-
penuhi dengan benar dan tepat waktu. 

4. Tetap berhubungan dengan pelanggan 

5. Setelah proses penjualan untuk memas-
tikan bahwa mereka puas. 

Dimensi	Kualitas	Layanan	

Kualitas layanan tersusun atas beberapa un-
sur sehingga kepuasan pelanggan akhirnya 
memiliki dimensi tersendiri. Ada banyak 
sekali teori yang dicetuskan oleh para ahli 
terkait dengan kualitas pelayanan dan kepua-
san pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:442), ter-
dapat lima dimensi dari kualitas layanan, yai-
tu: 

1. Reliability	(Kehandalan), yaitu kemam-
puan perusahaan untuk melakukan 
layanan yang dijanjikan yang dapat di-
andalkan dan akurat. 

2. Tangibles	(Bukti Fisik), yaitu penampi-
lan fasilitas �isik, peralatan, sarana 
komunikasi serta penampilan dari kar-
yawan. 

3. Responsiveness	(Kepekaan), yaitu kese-
diaan untuk membantu pelanggan dan 
memberikan layanan yang cepat. 

4. Assurance	(Jaminan), yaitu pengetahuan 
dan kesopanan karyawan dan kemam-
puan dari karyawan untuk menyam-
paikan rasa percaya diri.  

5. Empathy		(Empati), yaitu perhatian, per-
hatian khusus yang diberikan kepada 
pelanggan. 
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Pengertian	Kredit	

Istilah kredit berasal dari bahasa Yunani yai-
tu “crede” atau ‘credo”, yang artinya percaya 
atau to	believe	atau to	trust. Oleh karena itu, 
dasar pemikiran persetujuan pemberian 
kredit oleh bank pada seseroang atau badan 
usaha adalah kepercayaan. Bila dikaitkan 
dengan kegiatan usaha, kredit berrati suatu 
kegiatan memeberikan nilai ekonomi 
(economic	value) kepada seseorang atau ba-
dan usaha yang berdasarkan kepercayaan 
saat itu, bahwa nilai ekonomi yang sama akan 
dikembalikan pada kreditur (bank) setelah 
jangka waktu sesuai dengan kesepakatan 
yang sudah disetujui atandra kreditur dan 
debitur 

Menurut Thamrin dan Sintha (2018: 112) 
Kredit dapat berarti bahwa pihak kesatu 
memberikan prestasi berupa uang, berupa 
barang, uang atau jasa kepada pihak lain, se-
dangkan kontraprestasi akan diterima 
kemudian (dalam jangka waktu tertentu). 
Menurut Ikatan Bankir Indonesia (2015:114) 
Kredit sebagai penyediaan atau tagihan lain 
sejenis hal itu, berdasarkan persetujuan atau 
kesepakatan pinjam-meminjam antara pihak 
bank dengan pihak lain yang mewajibkan 
pihak peminjam untuk melunasi utangnya 
setelah jangka waktu tertentu dengan pem-
berian bunga. 
 
Jadi dapat disimpulkan kredit adalah pen-
catatan akuntansi untuk akun hutang dan 
ekuitas yang mengalami peningkatan. Kredit 
biasanya terletak pada sisi kanan dengan na-
ma latin credere. Jika aset atau beban ada pa-
da posisi kredit, artinya ada pengurangan da-
lam akun tersebut. Sebaliknya jika akun hu-
tang, akumulasi dan ekuitas ada dalam posisi 
debit artinya akun ini mengalami pening-
katan nilai akun tersebut. 

Unsur-Unsur	Kredit	

Kredit yang diberikan oleh suatu lembaga 
perbankan disasarkan atas kepercayaan, se-

hingga pemberian kredit merupakan pem-
berian kepercayaan. Hal ini berati bahwa sua-
tu lembaga perbankan, akan memberikan 
kredit betul-betul yakin bahwa si penerima 
kredit akan mengembalikan pinjaman yang 
diterimanya sesuai dengan jangka waktu dan 
syarat-syarat yang telah disetujui oleh kedua 
belah pihak. Tanpa keyakinan tersebut lem-
baga perbankan tidak akan meneruskan sim-
panan masyarakat yang diterimanya. 

Unsur-unsur kredit menurut Thamrin dan 
Sintha (2018:114): 

1. Kepercayaan 

2. Kesepakatan 

3. Jangka Waktu 

4. Risiko 

5. Balas Jasa 

Jenis-Jenis	Kredit	

Kredit yang diberikan bank umum dan bank 
perkreditan rakyat untuk masyarakat terdiri 
dari beberapa jenis, secara umum jenis-jenis 
kredit dapat dilihat dari berbagi segi antara 
lain. Thamrin dan Sintha (2018:116): 

1. Dilihat Dari Segi Kegunaan terdiri atas 
Kredit Investasi dan Kredit Modal Kerja.  

2. Dilihat dari Segi Tujuan Kredit terdiri 
atas Kredit produktif, Kredit Konsumtif, 
dan Kredit perdagangan, 

3. Dilihat dari Segi Jangka Waktu terdiri 
atas Kredit jangka pendek dan Kredit 
jangka panjang, 

4. Dilihat dari Segi Jaminan terdiri atas 
Kredit dengan jaminan dan Kredit tanpa 
jaminan.  

5. Dilihat dari Segi Sektor Usaha terdiri 
atas Kredit pertanian, Kredit peter-
nakan, Kredit industri, Kredit per-
tambangan, Kredit pendidikan, Kredit 
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profesi, dan Kredit perumahan, yaitu 
kredit untuk membiayai pembangunan 
atau pembelian perumahan. 

Pengertian	Pelanggan	

Pelanggan adalah orang yang menjadi pem-
beli produk yang telah dibuat dan dipasarkan 
oleh sebuah perusahaan, dimana orang ini 
bukan hanya sekali membeli produk tersebut 
tetapi berulang-ulang.  

Menurut Setyobudi & Daryanto (2014:43) 
pelanggan adalah pembeli yang bergantung 
pada barang atau jasa yang digunakan. 
Pelanggan dide�inisikan sebagai sebuah indi-
vidu atau kelompok yang melakukan pem-
belian atas sebuah produk atau jasa ber-
dasarkan pada keputusan akan pertimbangan 
harga dan penawaran yang berkomunikasi 
dengan perusahaan melalui surat, panggilan 
telepon, dan email yang dikirimkan secara 
berkala. 

Pelanggan itu adalah raja dan anda harus me-
layaninya dengan baik, apa saja yang anda 
miliki mereka akan membayarnya jika sesuai 
dengan kebutuhannya. Hal-hal yang umum 
pelanggan oleh pelanggan adalah sebagai 
berikut: 

1. Pelanggan ingin dibuat bahagia / puas.  

2. Pelanggan tidak ingin dibebankan 
macam-macam pikiran. 

3. Pelanggan ingin kebutuhannya  ter-
penuhi sesuai dengan harapan yang 
dibuatnya. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelang-
gan merupakan individu yang merasa puas 
akan barang dan jasa yang diterimanya yang 
mengakibatkan individu tersebut kembali 
lagi ke tempat yang sama untuk mendapat-
kan barang dan jasa yang diinginkan secara 
berulang-ulang. 

Kepuasan	Pelanggan	

Kepuasan pelanggan merupakan faktor pent-
ing khususnya untuk perusahaan jasa. Karena 
bagi perusahaan jasa kepuasan pelanggan 
menjadi acuan keberhasilan perusaan dalam 
memberikan pelayanan pada pelanggan. Un-
tuk mencapai kepuasan pelanggan perus-
ahaan harus memberikan kualitas pelayanan 
yang optimal sesuai dengan harapan pelang-
gan. 

Menurut Windasuri & Hyacintha (2016:64) 
menambahkan kepuasan pelanggan adalah 
suatu tanggapan emosional pada evaluasi ter-
hadap pengalaman konsumsi suatu produk 
atau jasa. Menurut Fandy Tjiptono 
(2015:353) kepuasan konsumen adalah re-
spon emosional terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau 
jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau 
bahkan pola perilaku (seperti perilaku bel-
anja dan perilaku pembeli), serta pasar 
secara keseluruhan.  

Berdasarkan beberapa de�inisi diatas peneliti 
menyimpulkan dari pengertian para ahli ter-
sebut bahwa kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang ketika menerima 
produk atau jasa yang ditawarkan serta 
membandingkan kinerja atas produk atau 
jasa yang diterima dengan harapan yang di-
miliki. 

METODE	PENELITIAN	

Permasalahan yang akan dikaji dalam 
penelitian ini menggunakan metode kuali-
tatif, yang bertujuan untuk mencari, 
menganalisis dan mengelola dari peristiwa  
langsung di lapangan dengan memahami in-
teraksi sosial dengan wawancara dan ob-
servasi. 

Penelitian kualitatif ini peneliti harus mem-
iliki kemampuan komunikasi dalam wa-
wancara yang baik dan wawasan yang luas 
dalam lingkungan sosial yang  terjadi dan 
berkembang. Jika peneliti kurang menguasai 
metode kualitatif maka  peneliti akan sulit 
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dalam komunikasi khususnya interaksi sosial. 
Pendekatan  kualitatif ini peneliti harus 
mengeksplorasikasus yang diteliti dari waktu  
wawancara, pengumpulan data lainnya dalam 
menyelidiki kasus atau fenomena dari  sum-
ber-sumber informan untuk menjelaskan 
mengapa dan bagaiman  permasalahan ini 
terjadi. 

Adapun jenis pendekatan penelitian ini ada-
lah deskriptif. Penelitian deskriptif yaitu 
penelitian yang berusaha untuk menuturkan 
pemecahan masalah yang ada sekarang ber-
dasarkan data-data. Jenis penelitian 
deskriptif kualitatif yang digunakan pada 
penelitian ini dimaksudkan untuk mem-
peroleh informasi mengenai peran agent Call 
Center pengajuan kredit dalam memveri�ikasi 
pelanggan pad PT FIF secara mendalam.  

Teknik	Pengumpulan	Data	

Observasi		

Tersiana (2018: 12) mende�inisikan observa-
si yaitu proses pengamatan menyeluruh dan 
mencermati perilaku pada suatu kondisi ter-
tentu. Pada dasarnya, observasi bertujuan 
untuk mendeskripsikan aktivitas, individu, 
serta makna kejadian berdasarkan perspektif 
individu.  

Wawancara	

Hampir seluruh penelitian kualitatif 
menggunakan teknik pengumpulan data 
dengan wawancara. Menurut Tersiana (2018: 
12), wawancara merupakan suatu cara 
pengumpulan data penellitian dengan cara 
tanya-jawab secara langsung dengan subjek 
yang berkontribusi langsung dengan objek 
yang diteliti. Dalam pelaksanaan wawancara, 
agar pokok-pokok permasalahan terarah, 
penulis menggunakan pedoman wawancara 
semi terstruktur. 

Data yang dikumpulkan melalui proses wa-
wancara tersebut berupa (Pengajuan Kredit) 

Dalam  Meveri�ikasi  pelanggan. Pengupu-
lan  data  melalui  wawancara  dengan cara  b
ertemu  langsung,  yang sebe-
lumnya  menghubungi  informan terlebih da-
hulu untuk menentukan waktu dan lokasi. 

Dokumentasi	

Teknik dokumentasi yaitu cara yang dapat 
dilakukan penulis untuk memperoleh data 
langsung dari tempat penelitian, sehingga 
penulis memperoleh data yang relevan. Data 
yang diperoleh dari tempat penelitan dapat 
berupa peraturan-peraturan, laporan 
kegiatan, foto, �ilm dokumenter, dan data 
yang lain (Sudaryono, 2017: 219).  

Teknik	Analisis	Data	

Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teknik analisis data 
kualitatif deskriptif dengan membuat gam-
baran yang dilakukan dengan reduksi data 
atau penyederhanaan data, paparan atau 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 
Dalam penelitian ini dilakukan tiga jalur da-
lam analisis data, yaitu: 

1.  Reduksi data (data reduction) 

2. Penyajian data (data display) 

3.  Penarikan kesimpulan 

Observasi	yang	Telah	Dilakukan		

Setelah pelaksanaan observasi dan wa-
wancara yang diteliti tentang peran agent Call 
Center	pengajuan kredit dalam memveri�ikasi 
pelanggan di PT FIF pusat di Jakarta yang 
bergerak di bidang jasa atau layanan. Wa-
wancara ini dilakukan untuk menindak 
lanjuti hasil jawaban agent Call	Center	dalam 
memveri�ikasi data pelanggan. Dengan dil-
akukan wawancara ini maka peneliti dapat 
mengetahui apakah peran agent Call	Center	
pengajuan kredit dalam memveri�ikasi 
pelanggan. 

Wawancara peneliti pada agent	satu team sa-
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tu pandangan para agent tentang peran agent 
Call	Center dalam memveri�ikasi pelanggan 
adalah agent	Call	Center	veri�ikasi membantu 
dalam hal lebih cepatnya proses pengajuan 
kredit pelanggan. Selain itu untuk menco-
cokan data kembali pelanggan dikhawatirkan 
terdapat perbedaan data.  

Sama halnya jawaban dari agent	dua team	
satu yang diwawancarai pada tanggal 30 Juni 
2021 menyebutkan bahwa peran agent call 
veri�ikasi adalah membantu dalam hal 
menginformasikan terkait ketentuan ajuan 
dan pembiayaan pelanggan selama angsuran 
berlangsung. Lalu dari hasil wawancara pada 
tanggal 30 Juni 2021 dengan agent satu team 
dua dengan jawaban yang hampir sama yaitu 
agent Call Center veri�ikasi membantu dalam 
hal menentukan validasi pelanggan agar tidak 
melonjaknya keterlambatan pembayaran 
angsuran pelanggan dikemudian hari.  

Sedangkan hasil wawancara dari agent	dua 
team dua yang diwawancarai pada tanggal 30 
Juni 2021 ada sedikit berbeda yaitu agent Call 
Center	veri�ikasi dapat merugikan pelanggan 
jika agent tidak fokus dalam pengisian data 
maka berpengaruh untuk pengajuan  kredit 
pelanggan selanjutnya. Selain itu hasil wa-
wancara dengan agent satu team tiga pada 
tanggal 1 Juli 2021 yaitu agent Call	Center	
veri�ikasi dapat merugikan jika agent	salah 
menentukan validasi dapat merugikan 
pelanggan dan perusahaan. Tidak jauh ber-
beda dengan jawaban agent dua team tiga 
pada tanggal 1 Juli 2021 menjelaskan bahwa 
agent Call	Center	veri�ikasi dapat merugikan 
jika jika agent tidak memiliki komunikasi 
yang baik maka mengakibatkan durasi telfon 
menjadi lama. 

Kesimpulannya bahwa pandangan para agent 
tentang peran agent Call	 Center	 dalam 
memveri�ikasi pelanggan adalah dapat mem-
bantu pelanggan dan dapat juga merugikan 
pelanggan jika agent tersebut tidak memiliki 
komunikasi yang baik dan tidak fokus dalam 
mengerjakan data. 

Seperti halnya yang dituturkan para agent 
pada saat wawancara. Menurut para agent 
pelayanan di perusahaan ini sudah cukup 
baik atau belum dalam melayani keluhan 
pelanggannya. Karena perusahaan ini berge-
rak dibidang pelayanan dan jasa maka kunci 
utama adalah kepuasan pelanggannya. 

Hasil wawancara tentang pelayanan pada 
tanggal 30 Juni 2021 pada agent satu team 
satu menjelaskan bahwa sejauh ini agent satu 
sudah melakukan pelayanan cukup baik 
kepada pelangganya dikarenakan setiap 
harinya hasil rekaman percakapan agent 
dengan pelanggan di dengarkan oleh pihak 
Quality	Asurance	(QA).  

Dengan demikian apabila agent	tersampling 
tidak melayani pelanggan dengan baik maka 
akan diberikan punishment. Selanjutnya hasil 
wawancara dari agent dua team satu pada 
tanggal 30 Juni 2021 menjelaskan bahwa 
agent dua sudah melakukan pelayanan cukup 
baik terhadap pelanggan karna pada setiap 
bulannya agent dibekali ilmu untuk cara 
menjawab pertanyaan pelanggan dengan 
baik dan benar.  

Lalu hasil wawancara dari agent dua team 
dua menjelaskan tak jauh berbeda bahwa pa-
ra agent	sudah melakukan pelayanan cukup 
baik kepada pelanggan dengan durasi yang 
sangat terbatas para agent	tidak ingin men-
gecewakan pelanggan baru atau lama dengan 
pelayanan mereka. Kemudian hasil wa-
wancara pada tanggal 1 Juli 2021 dengan 
agent satu team tiga menyebutkan bahwa 
mereka sudah memberikan pelayanan yang 
terbaik untuk pelanggannya karna bekal yang 
sudah dimiliki dan training yang selalu dijal-
ankan setiap bulannya maka mereka dapat 
memahami bagaimana cara menghadapi 
keluhan pelanggan dengan baik.  

Lalu hasil wawancara dengan agent	dua team	
tiga pada tanggal 1 Juli 2021 menyebutkan 
bahwa agent	dua team	tiga ini merasa sudah 
memberikan pelayanan yang cukup baik sela-
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ma 3 tahun bekerja ini belum pernah ada 
komplainan yang masuk tentang hasil kiner-
janya. 

Dapat disimpulkan bahwa agent	Call	Center	
veri�ikasi disini sudah cukup baik dalam me-
layani pelanggannya dikarenakan setiap 
harinya hasil pecakapan mereka didengarkan 
atau diperiksa oleh pihak QA untuk menge-
tahui apakah ada agent yang kurang baik da-
lam melayani pelanggan. Selain itu juga setiap 
bulannya agent diberikan materi training un-
tuk memahami bagaimana cara melayani 
pelanggan yang baik dan benar. 

Wawancara selanjutnya mengenai pelanggan 
menurut para agent seperti apa caranya agar 
pelanggan memahami dengan pertanyaan 
agent pada saat veri�ikasi data. Karena dalam 
memveri�ikasi pelanggan agent	 memiliki 
waktu yang terbatas jadi agent harus memini-
malisir waktunya tersebut. 

Hasil dari wawancara  tentang pelanggan pa-
da tanggal 30 Juni 2021 dengan agent satu 
team	satu menjelaskan bahwa sebagai agent	
Call	Center	harus memiliki komunikasi yang 
baik jika pelanggan tidak mengerti apa yang 
sedang dikatan oleh agent maka agent harus 
mengganti dengan kosakata lain yang lebih 
sederhana agar durasi call	tidak lama. Selan-
jutnya hasil wawancara dari agent dua team 
satu pada tanggal 30 Juni 2021 mengatakan 
agar pelanggan paham dengan pembicaraan 
agent maka lebih baik agent menggunakan 
bahasa yang sederhana saja tetap baku dan 
sopan namun dapat dimengerti oleh pelang-
ganya.  

Kemudian hasil wawancara dengan agent sa-
tu team dua pada tanggal 30 Juni 2021 men-
jelaskan caranya adalah agent harus memiliki 
komunikasi yang baik dan menguasai 
berbagai kosakata jika pelanggan tidak pa-
ham maka agent mengganti dengan kosakata 
lain tidak terfokus dengan kata yang itu itu 
saja dan dijelaskan kembali dengan sabar dan 
perlahan. Selanjutnya hasil wawancara pada 

agent dua team dua tanggal 30 Juni 2021 
menjelaskan sebagai seorang agent maka 
mereka menggunaka kosakata yang seder-
hana tidak perlu bertele-tele agar pelanggan 
mudah mengerti dengan informasi yang 
diberikan oleh agent.  

Lalu hasil wawancara dengan agent satu team 
tiga pada tanggal 1 Juli 2021 menjelaskan 
cara memahami pelanggan jika tidak 
mengerti dengan yang disampaikan oleh 
agent adalah mengganti dengan kosakata lain 
dan menjelaskan kembali dengan sabar selain 
itu juga berikan solusi lain untuk pelanggan 
berpindah lokasi dikhawatirkan sinyal 
pelanggan kurang baik jadi apa yang disam-
paikan agent kurang terdengar jelas.  

Selanjutnya hasil wawancara agent dua team 
tiga pada tanggal 1 Juli 2021 menjelaskan 
cara agar pelanggan dapat memahami per-
tanyaan dari mereka adalah menggunakan 
bahasa sesimpel mungkin namun tetap baku 
dan sopan dari awal veri�ikasi sampai dengan 
selesai agar durasi call tidak lama. 

Dapat disimpulkan bahwa cara agar pelang-
gan memahami dengan pertanyaan atau ja-
waban agent pada saat veri�ikasi data adalah 
agent harus memiliki komunikasi yang baik 
dan memiliki banyak kosakata yang seder-
hana agar pelanggan mengerti apa yang se-
dang di tanyakan atau diinformasikan oleh 
agent. Selain komunikasi dan kosakata agent 
memiliki cara lain yaitu untuk pelanggan ber-
pindah lokasi dikhawatirkan sinyal pelang-
gan kurang baik jadi apa yang disampaikan 
oleh agent kurang terdengar jelas. 

Pembuktian	Asumsi	

Pembuktian asumsi analisis peneliti dapat 
dibuktikan dengan hasil wawancara berikut: 

Peran	 Agent	 Call	 Center	 (Pusat	 Layanan)	 da-
lam	 Memveri�ikasi	 	 Pelanggan	 Pada	 PT	 FIF	
Pusat	di	Jakarta	
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Peran adalah tugas seseorang yang berkaitan 
dengan posisi atau fungsi dalam perusahaan. 
Salah satu peran agent Call	Center	adalah 
memveri�ikasi data pelanggannya. Memveri�i-
kasi data pelanggan ini bertujuan agar men-
gurangi terjadi keterlambatan pembayaran 
akibat data yang tidak benar. 

Dilihat dari peran agent	Call	Center	tersebut 
adalah letak pertama penentuan kemajuan 
perusahaan karena peran agent Call Center 
disini selain mempercepat proses pengajuan 
kredit pelanggan adalah mengurangi terjadi 
keterlambatan pembayaran akibat data yang 
tidak benar. Jika seorang agent	Call	Center	
salah dalam menentukan validasi pelanggan 
maka perusahaan akan mengalami kerugian. 
Maka dari itu terbuntuklah divisi agent	Call	
Center veri�ikasi pada tanggal 13 Januari 
2017. 

Untuk menentukan validasi dalam memveri�i-
kasi ada 4 mandatory pertanyaan dimana 
agent harus fokus mendengar jawaban dari 
pelanggan. Yaitu nama pelanggan, tempat dan 
tanggal lahir, nama ibu kandung dan nomer 
telfon pelanggan. Jika salah satu dari pertan-
yaan tersebut terdengar jawaban dikte atau 
suara selain pelanggan maka pengajuan 
pelanggan tidak valid atau tidak dapat di set-
ujui oleh pihak PT FIF.  

Selain itu juga pada saat veri�ikasi berlang-
sung agent sedang menanyakan data pelang-
gan pada 25 pertanyaan ini ada pengalihan 
telfon maka dapat dikatan tidak valid atau 
tidak dapat disetujui pengajuan kreditnya. 
Dari sinilah agent Call Center dituntut untuk 
fokus dan teliti ketika sedang memveri�ikasi 
data pelanggan. Selain dari pertanyaan man-
datory 

Seperti yang dikatakan oleh agent satu dari 
team satu pada wawancara tanggal 30 Juni 
2021 bahwa, pera agent	Call	Center	dalam 
memveri�ikasi pelanggan adalah untuk mem-
percepat proses pengajuan kredit pelanggan 
yang biasanya jika pelanggan melalui tahap 

survey lapangan proses pengajuannya disetu-
jui 3 hari maka dengan adanya agent Call	Cen-
ter veri�ikasi data ini hanya proses 45 menit 
saja maka pelanggan akan mendapat info 
pengajuannya disetujui atau tidak. Dalam 
waktu yang sangat terbatas ini agent	harus 
memaksimalkan waktunya dalam mengisi 
data pelanggan yang sudah diveri�ikasi dan 
menentukan validasi karena jika agent	salah 
mengisi YES atau NO dalam data pelanggan 
dan menentukan validasi data maka 
mempengaruhi pengajuan kredit pelanggan 
tersebut. 

Menjadi agent	Call	Center	dalam memveri�i-
kasi pelanggan agent Call Center harus mem-
iliki sifat sabar dalam menanggapi keluhan 
pelanggan, memiliki product knowledge yang 
cukup dalam memveri�ikasi pelanggan, ke-
mampuan komunikasi yang baik, dan loyal-
itas waktu dalam bekerja.  

Peran	Agent	Call	Center	Dalam	Memveri�i-
kasi	Pelanggan	

Pentingnya peran agent	 Call	 Center	 dalam 
memveri�ikasi pelanggan karena dengan 
adanya agent Call Center pengajuan kredit 
pelanggan akan lebih cepat diproses tanpa 
melalui survey lapangan. Jadi hanya veri�ikasi 
data melalui telfon pengajuan pelanggan 
dapat segera diketahui di setujui atau tid-
aknya.  

Dalam memveri�ikasi pelanggan agent akan 
menanyakan 25 pertanyaan yang tertera pa-
da system agent. Disini agent akan menan-
yakan seputar data diri, data pekerjaan, 
struktur pengajuan kredit, dan keluarga yang 
berbeda rumah. Untuk pengisian remaksnya 
harus sesuai dengan jawaban pelanggan se-
dangkan untuk ketentuan YES atau NO adalah 
ketentuan dari perusahaan sesusai atau tidak 
jawaban pelanggan dengan data yang tertera 
disistem, karena setiap pertanyaan memilik 
ketentuannya masing-masing. tingkat pengis-
ian data sangat berpengaruh dalam 
pengajuan kredit pelanggan point yes/ya 
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memiliki arti 1 (satu) dalam persetujuan 
pelanggan sedangkan point	no/tidak adalah -
1 (minus satu) jadi jika data pelanggan terisi 
banyak no	 maka besar kemungkinan 
pengajuan pelanggan tersebut tidak disetujui. 
Maka dari itu tingkat ketelitian disini sanga-
tlah penting untuk pelanggan dan perus-
ahaan. 

Seperti yang diutarakan oleh agent satu team 
satu dalam wawancara pada tanggal 30 Juni 
2021, bahwa dalam memveri�ikasi data 
pelanggan tugas dan tanggung jawab yang 
sangatlah besar karna melalui agent veri�i-
kasi pengajuan kredit pelanggan dapat di-
setujui atau tidak. Dan agent memveri�ikasi  
sesuai dengan data yang sesungguhnya. Kare-
na jika agent salah dalam mengisi YES atau 
NO dalam sistem dapat berakibat fatal untuk 
data pelanggan. Jadi disini agent dituntut ha-
rus selalu fokus dalam bekerja. 

Dalam pernyataan salah satu agent	Call	Cen-
ter	PT FIF di atas, terlihat bahwa menjadi 
seorang agent Call Center dalam memveri�i-
kasi data pelanggan adalah tanggung jawab 
yang besar dan dituntut untuk selalu fokus 
dalam bekerja. Disamping itu, pernyataan di-
atas juga menyiratkan bahwa dalam veri�i-
kasi data pelanggan agent harus memiliki 
nilai product knowledge yang cukup.  

Seperti yang dikatan agent dua team satu da-
lam wawancara pada tanggal 30 Juni 2021 
bahwa dalam memveri�ikasi memiliki point 
yes/ya atau no/tidak  point yes adalah 1(satu) 
point	no	adalah -1 (minus satu) jadi ketika 
veri�ikasi berlangsung agent harus me-
mahami jawaban dari pelanggan diisi YES 
atau NO. maka dari itu agar agent tidak keliru 
dan terus paham untuk     product	
knowledgenya perusahaan mengadakan 
training product knowledge untuk setiap bu-
lannya. 

Sama halnya yang dikatakan oleh agent	satu 
team dua dalam wawancara pada tanggal 30 
Juni 2021 bahwa menjadi seorang agent san-

gatlah penting untuk memahami product	
knowledge perusahaan. Karena di product 
knowledge lah tombak ukur nilai pemahaman 
agent dalam memveri�ikasi data pelanggan. 
Seperti yang dikatakan agent	dua team	dua 
pada tanggal 30 Juni 2021 product	knowledge 
dalam memveri�ikasi pelanggan sangatlah 
banyak mulai dari data diri pelanggan, status 
pernikahan dan tanggungan anak, pekerjaan, 
struktur kredit, dan saudara berbeda rumah. 
Dan dalam memveri�ikasi ada nilai akurasi 
atau nilai pengisian data yang wajib 100% 
dalam setiap bulannya maka dari itu product	
knowledge sangatlah penting.  

Selain product	knowledge	agent satu team ti-
ga pun menjelaskan dalam wawancara pada 
tanggal 1 Juli 2021 bahwa agent Call Center 
harus memiliki sifat sabar dalam menghadapi 
keluhan pelanggan dan memiliki komunikasi 
yang baik dalam menjawab pertanyaan 
pelanggan. Agent	dua team	tiga pun menjelas-
kan hal yang sama dalam wawancara pada 
tanggal 1 Juli 2021 bahwa menjadi seorang 
agent	 Call	 Center	 dalam memveri�ikasi 
pelanggan sering mendapatkan kendala salah 
satunya yaitu menghandel pelanggan yang 
sulit mengerti apa itu veri�ikasi jadi agentlah 
yang harus menjelaskan sedetail mungkin 
dengan komunikasi atau kosakata yang baik 
agar pelanggan paham karna dalam memveri-
�ikasi agent memiliki waktu yang sangat 
terbatas. 

Peran	 Agent	 Call	 Center	 Untuk	 Menen-
tukan	 Validasi	 Pengajuan	 Kredit	 Pelang-
gan	

Pentingnya peran agent Call Center untuk 
menentukan validasi pelanggan adalah untuk 
mengurangi kejadian data keterlambatan 
pembayaran dikemudian hari. Dalam menen-
tukan validasi agent dituntut untuk fokus da-
lam memveri�ikasi pelanggan. Untuk menen-
tukan validasi ada beberapa ketetentuan 
yang harus di pahami oleh agent dirinci di 
bawah ini. 
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Pendiktean: Untuk pendiktean ini hanya 
belaku di pertanyaan  mandatory	yaitu sepu-
tar nama, tempat tanggal lahir, nama ibu 
 kandung, nomer telfon pelanggan. Jika 
di salah satu pertanyaan tersebut terdengar 
suara dikte maka agent menentukan bahwa 
pengajuan kredit pelanggan tidak valid. 

Pengalihan:  Untuk penghalihan ini di semua 
pertanyaan. Jadi ketika agent sedang veri�i-
kasi namun suara pelanggan berbeda dengan 
sebelumnya maka agent menentukan bahwa 
pengajuan  kredit pelanggan tidak valid. 

Seperti yang dijelaskan oleh agent	satu team	
satu dalam wawancara pada tanggal 30 Juni 
2021  bahwa menentukan validasi agent di-
tuntut untuk fokus dan menyimak apa yang 
di sampaikan oleh pelanggan dan saat pengis-
ian pun agent harus fokus ketika pengajuan 
pelanggan valid maka di isi YES namun jika 
pengajuan pelanggan tidak valid maka di isi 
NO.  

Dalam wawanca agent	dua team	satu pada 
tanggal 30 Juni 2021 menjelaskan validasi itu 
sangat penting dalam veri�ikasi karna dapat 
menentukan disetujui atau tidak pengajuan 
pelanggan. Jika agent salah dalam memveri�i-
kasi maka akan diberikan sanksi yaitu SP3 
dari perusahaan. Agent satu team	dua pun 
menambahkan dalam wawancara pada tang-
gal 30 Juni 2021 selain menentukan disetujui 
atau tidak pengajuan pelanggan menentukan 
validasi untuk mengurangi pelanggan yang 
telat pembayaran dikemudian hari. 

Tidak jauh berbeda dengan hasil wawancara 
agent dua team dua pada tanggal 30 Juni 
2021 menjelaskan bahwa validasi data diten-
tukan ketika agent	 telah selesai dalam 
memveri�ikasi data pelanggan dan agent	ha-
rus fokus apakah pelanggan tersebut layak 
atau tidak untuk disetujui pengajuannya. Dan 
hasil wawancara agent		satu team	tiga dan 
agent dua team tiga pada tanggal 1 Juli 2021 
pun tak jauh berbeda menjelaskan untuk 
menentukan validasi agent	dituntut untuk 

fokus mendengarkan apa yang dikatakan 
pelanggan. Dan penentuan validasi ini sangat 
penting untuk pelanggan dan perusahaan. 
Karena dari validasi dapat meminimalisir 
pelanggan yang sering telat pembayaran ang-
suran. 

Memberikan	Informasi	tentang	Pengajuan	
Kredit	

Setelah agent	memveri�ikasi data pelanggan 
sebanyak 25 pertanyaan maka tugas selanjut-
nya adalah agent menjelaskan tentang infor-
masi atau ketentuan pengajuan kredit pelang-
gan pada PT FIF. Agent	harus menjelaskan 
sejelaskan mungkin agar pelanggan paham 
dan mengerti untuk ketentuan kredit 
kedepannya. Jika pelanggan belum paham 
maka agent harus menanyakan untuk infor-
masi mana yang belum dipahami dan agent 
harus membantu ulang sejelas sejalsnya 
kepada pelanggar untuk menghindari keke-
liruan. 

Hasil wawancara pada tanggal 30 Juni 2021 
oleh agent satu team satu menjelaskan 
setelah agent	 selesai menanyakan data 
pelanggan selanjutnya agent  menginforma-
sikan dan menjelaskant terkait ketentuan 
ajuan dan pembiayaan pelanggan selama ang-
suran berlangsung. Agent menjelaskan kem-
bali seputar struktur kredit, tanggal jatuh 
tempo, denda, biaya tagih collector, tempat 
pembayaran, informasi jika pengajuannya 
sudah di setujui, pengambilan BPKB, asuransi 
kendaraan, dan nomer telepon customer ser-
vice. Agent	harus memiliki komunikasi, in-
tonasi, artikulasi suara yang baik agar pelang-
gan paham dengan informasi yang sudah di-
jelaskan oleh agent. 

Selain itu wawancara pada tanggal 30 Juni 
2021 oleh agent dua team satu menam-
bahkan bahwa dalam menjelaskan informasi 
ada beberapa informasi yang harus 
ditekankan agar pelaggan mengerti yaitu sep-
utar struktur kredit, tanggal jatuh tempo, 
denda, biaya tagih collector, dan tempat pem-
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bayaran karna informasi tersebut adalah san-
gatlah penting untuk diketahui oleh pelang-
gan.  

Hasil wawancara pada tanggal 30 Juni 2021 
oleh agent satu team dua pun tak jauh ber-
beda bahwa setelah selesai menanyakan sep-
utar data pelanggan agent harus menjelaskan 
tentang informasi terkait ajuan kredit pelang-
gan dan tidak boleh terlewat satupun dalam 
menjelaskan informasinya.  

Dalam wawancara tanggal 30 Juni 2021 oleh 
agent dua team	dua menambahkan saat men-
jelaskan informasi agent tidak boleh terburu 
buru dalam menjelaskan dan harus memiliki 
komunikasi yang baik dalam menjelaskan in-
formasi pengajuan pelanggan agar pelanggan 
tidak keliru. 

Selanjutnya hasil wawancara pada tanggal 1 
Juli 2021 oleh agent satu team tiga menjelas-
kan agent	Call	Center	veri�ikasi wajib men-
jelaskan informasi tentang pengajuan kredit 
pelanggan ini sangat penting agar pelanggan 
paham dengan tugas dan tanggung jawabnya 
dalam pembayaran angsuran. Hasil wa-
wancara pada tanggal 1 Juli 2021 oleh agent 
dua team tiga menjelaskan hal yang hamper 
sama agent	 Call	 Center	wajib menginfokan 
tentang pengajuan kredit pelanggan seputar 
struktur kredit, tanggal jatuh tempo, denda, 
biaya tagih collector, tempat pembayaran, in-
formasi jika pengajuannya sudah di setujui, 
pengambilan BPKB, asuransi kendaraan, dan 
nomer telepon customer	 service	dan tidak 
boleh ada yang terlewat satu pun. 

Dapat disimpulkan dari pembuktian asusmsi 
diatas dengan hasil wawancara dari beberapa 
agent bahwa peran agent	Call	Center	dalam 
memveri�ikasi pelanggan benar adanya kare-
na dengan adanya agent	 Call	 Center	
pengajuan kredit pelanggan akan lebih cepat 
diproses tanpa melalui survey lapangan. Jadi 
hanya veri�ikasi data melalui telfon 
pengajuan pelanggan dapat segera diketahui 
di setujui atau tidaknya. Selanjutnya peran 

agent Call Center menentukan validasi 
pelanggan benar adanya karena penentuan 
validasi untuk mengurangi kejadian data ‘ 
pembayaran dikemudian hari. Lalu, mem-
berikan informasi tentang pengajuan kredit 
memang benar adanya menjelaskan informa-
si tentang pengajuan kredit pelanggan ini 
sangat penting agar pelanggan paham dengan 
tugas dan tanggung jawabnya dalam pem-
bayaran angsuran. 

PEMBAHASAN	

Berdasarkan temuan penelitian, peneliti 
mengetahui hasil atau jawaban atas rumusan 
masalah yang telah disususn yaitu membahas 
tentang peran agent Call Center (pusat 
layanan) pengajuan kredit dalam memveri�i-
kasi pelanggan khususnya untuk kredit 
sepeda motor Honda atau FIFASTRA.  

Peran agent Call Center (pusat layanan) betu-
gas untuk memveri�ikasi data pelanggan baru 
ataupun RO (Repeat	Order). Tugas yang dijal-
ankan adalah veri�ikasi data pelanggan, 
menentukan validasi, dan memberikan infor-
masi terkait ketentuan ajuan kredit pelang-
gan selama angsuran berlangsung. Saat 
memveri�ikasi data pelanggan agent	 akan 
menanyakan 25 pertanyaan berserta jawa-
bannya yang dikirimakan dari kantor cabang 
ke FIF Pusat. setelah melakukan veri�ikasi 
data agent bertugas untuk memberikan infor-
masi tentang ketentuan ajuan kredit pelang-
gan selanjutnya. Berikut adalah Tabel 1 Data 
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Masuk Periode 2019-2020.  

Pada tahun 2019 data yang masuk dalam 1 
tahun dengan jumlah 365 hari jika ditotalkan 
berjumlah 16.425 data. Jumlah rata-rata 
agent perhari dapat mengerjakan sekitar 45 
data masuk. Namun terjadinya penurunan 
pada tahun 2020 dalam 1 tahun dengan 
jumlah 366 hari yaitu ditotalkan berjumlah 
11.712 data. Jumlah rata-rata agent perhari 
dapat mengerjakan sekitar 32 data masuk. 
Penurunan data yang sangat tajam dikar-
nakan dampak covid19 yang telah terjadi di 
Indonesia. Jadi pada tahun 2020 agent Call 
Center mengalami penurunan target teruta-
ma dalam pengambilan datanya. 

Dalam meveri�ikasi data dengan jumlah 25 
pertanyaan tersebut dan memberikan infor-
masi untuk pelanggan agent hanya memilik 
waktu yang terbatas. Untuk waktu yang 
terbatas ini agent harus bersikap sabar dan 
tetap smiling voice dalam menjawab atau 
mengajukan pertanyaan kepada pelangganya.  

Selain itu menjadi seorang agent	Call	Center	
harus memiliki komunikasi yang baik teruta-
ma dalam pemilihan kosakata. Karena veri�i-
kasi ini waktunya sangat terbatas jadi agent 
dapat menggunakan kosakata yang mudah 
dimengerti oleh pelanggan agar durasi call 
tidak menjadi lama. Karena perusahaan ini 
adalah perusahaan yang bergerak dibidang 
jasa maka pelayanan adalah kunci utama dari 
perusahaan ini jadi agent harus memahami 
dan mensederhanakan kosakata pada saat 
veri�ikasi pelanggan dengan waktu yang 
terbatas. 

Sebagai agent	 Call	 Center	 veri�ikasi yang 
memiliki target khusus yaitu total pengambi-
lan data dalam satu bulan, call	duration, suc-
cess call, time	service	call, dan akurasi data. 
Dalam pengambilan data agent akan berlom-
ba lomba untuk mendapatkan data yang 
terbanyak agar performance	mereka tetap 
baik dan mendapatkan insentif yang di-
inginkan. Untuk durasi call	adalah lamanya 

waktu agent menelepon pelanggan. Jika agent 
memveri�ikasi data pelanggan melebihi dari 
target durasi call yang sudah diberikan oleh 
perusahaan maka dapat menurunkan per-
form	agent. Time	service	call	adalah lamanya 
waktu pengerjaan data pelanggan oleh agent 
dari data masuk ke agent	sampai data terse-
but dikirimkan kembali ke pihak cabang ter-
hitung memiliki waktu.  

Dapat disimpulkan bahwa menjadi seorang 
agent	 Call	 Center	 dalam memveri�ikasi 
pelanggan bukan hanya sekedar melefon 
pelanggan dengan ramah dan komunikasi 
yang baik melainkan harus memiliki tingkat 
kefokusan dan ketelitian yang tinggi serta ke-
cepatan dalam mengerjakan data dengan 
waktu yang terbatas. 

Untuk memperkuat penelitian ini penulis ju-
ga mengajukan beberapa pertanyaan dengan 
mewawancarai  3 pelanggan PT FIF tentang 
peran agent Call Center dalam memver�ikasi 
pelanggan.  

Hasil dari wawancara tersebut menjelaskan 
bahwa menurut para pelanggan peran agent 
Call	Center dalam memveri�ikasi pelanggan 
sangatlah penting karena dengan adanya 
agent	Call	Center	pengajuan kredit pelanggan 
lebih cepat diproses tanpa melalui survey 
lapangan. Tetapi pelanggan menjelaskan 
sebaiknya pertanyaan dalam memveri�ikasi 
lebih baik di minimalisir kembali menurut 
pelanggan satu karena pelanggan tidak terla-
lu nyaman jika terlalu lama berbicara 
ditelepon dan merasa bahwa pengajuannya 
dipersulit sedangkan menurut pelanggan dua 
dan tiga menjelaskan bahwa mereka tidak 
bermasalah dengan pertanyaan yang diberi-
kan oleh agent	Call	Center.  

Sedangkan dalam memveri�ikasi dan mem-
berikan informasi menurut pelanggan agent 
Call	 Center	 sudah menggunakan kosakata 
yang cukup baik dan mudah dipahami oleh 
pelanggan sehingga sangat membantu 
pelanggan untuk lebih jelas memahami ke-
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tentuan pengajuan kredit di PT FIF.  

PENUTUP	

Kesimpulan	

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa, yang memiliki fungsi untuk melayani 
pelanggan dengan tujuan dalam memberikan 
kesan yang terbaik untuk pelanggan. Dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 

1. Melalui peran agent	Call	Center	(pusat 
layanan) pengajuan kredit pelanggan 
dapat lebih cepat di proses hanya me-
lalui telfon saja pengajuan pelanggan 
sudah dapat diketahui di setujui atau 
tidaknya. Berdasarkan alur pemikiran 
peran agent	Call	Center	(pusat layanan) 
dalam memveri�ikasi pelanggan, peran 
para agent yakni: memveri�ikasi data 
pelanggan, menentukan validasi 
pengajuan kredit pelanggan, mem-
berikan informasi tentang ketentuan 
pengajuan kredit.  

2. Sesuai dengan data yang di peroleh 
peneliti dari hasil wawancara dengan 
para agent. Data pelanggan akan lebih 
cepat diproses tanpa melalui survey 
lapangan.Hanya veri�ikasi data melalui 
telfon pengajuan kredit pelanggan 
dapat segera diketahui di setujui atau 
tidaknya. Selanjutnya peran agent Call	
Center adalah menentukan validasi 
pelanggan menentukan validasi untuk 
mengurangi kejadian data keterlambat-
an pembayaran dikemudian hari.  

3. Beberapa faktor penghambat dalam 
memveri�ikasi pelanggan adalah kurang 
pemahaman pelanggan pada saat di ver-
i�ikasi sehingga agent	harus mengganti 
dengan kosakata lain. Akibat tidak 
fokusnya agent dalam menentukan vali-
dasi maka berakibat fatal untuk perus-
ahaan dan pelangan. selain itu juga kar-
na terlalu banyak pertanyaan dan infor-

masi yang diberikan oleh agent pelang-
gan merasa pengajuannya dipersulit. 
pelanggan merasa bahwa data sudah 
ada dengan pihak perusahaan namun 
harus diveri�ikasi datanya kembali. 

Saran 

Berdasarkan permasalahan dan pembahasan 
tentang peran agent	 Call	 Center	 (pusat 
layanan) pengajuan kredit dalam memveri�i-
kasi pelanggan hasil penelitian ini sehingga 
peneliti mengajukan beberapa saran sebagai 
berikut: 

1. Agent harus lebih fokus dalam 
mengerjakan data pelanggan agar tidak 
terjadi keterlambatan pembayaran.  

2. Lebih diperdalam kembali untuk pemili-
han kosakata dalam memveri�ikasi data 
pelanggan agar pelanggan mudah pa-
ham saat proses veri�ikasi berlangsung. 
Jika 2 kali bertanya pelanggan belum 
paham maka diharuskan agent	meng-
ganti dengan kosakata lain agar tidak 
membuang waktu.  

3. Sebaiknya untuk pertanyaan veri�ikasi 
bisa lebih dipersingkat saja dikarnakan 
waktu yang terbatas saat memveri�ikasi 
data pelanggan.Lebih memperdalam 
kembali untuk pemahaman product	
knowledge agar tidak keliru dalam 
memveri�ikasi data pelanggan.  
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PENDAHULUAN	

Latar	Belakang	

Akhir-akhir ini, istilah Big	Data	menjadi topik 
yang dominan dan sangat sering dibahas da-
lam industri IT. Banyak pihak yang mungkin 
heran kenapa topik ini baru menjadi pusat 
perhatian padahal ledakan informasi telah 
terjadi secara berkelangsungan sejak dimu-
lainya era informasi. Perkembangan volume 
dan jenis data yang terus meningkat secara 
berlipat-lipat dalam dunia maya Internet se-
menjak kelahirannya adalah fakta yang tak 
dapat dipungkiri. Mulai data yang hanya 
berupa teks, gambar atau foto, lalu data beru-
pa video hingga data yang berasal system 
pengindraan. Lalu kenapa baru sekarang 
orang ramai-ramai membahas istilah Big Da-
ta? Apa sebenarnya Big Data itu? 

Hingga saat ini, de�inisi resmi dari istilah Big 
Data belum ada. Namun demikian, latar 
belakang dari munculnya istilah ini adalah 
fakta yang menunjukkan bahwa pertum-

buhan data yang terus berlipat ganda dari 
waktu ke waktu telah melampaui batas ke-
mampuan media penyimpanan maupun sis-
tem database yang ada saat ini. Kemudian, 
McKinseyGlobal Institute (MGI), dalam 
laporannya yang dirilis pada Mei 2011, 
mende�inisikan bahwa Big Data adalah data 
yang sudah sangat sulit untuk dikoleksi, 
disimpan, dikelola maupun dianalisa dengan 
menggunakan sistem database biasa karena 
volumenya yang terus berlipat. Tentu saja 
de�inisi ini masih sangat relatif, tidak 
mendeskripsikan secara eksplisit sebesar apa 
Big Data itu. Tetapi, untuk saat sekarang ini, 
data dengan volume puluhan terabyte hingga 
beberapa petabyte kelihatannya dapat me-
menuhi de�inis MGI tersebut. 

Di lain pihak, berdasarkan de�inisi dari Gart-
ner, Big Data itu memiliki tiga atribute yaitu:  
volume,  variety,  dan  velocity.  Ketiga  
atribute  ini  dipakai  juga  oleh  IBM    dalam-
mende�inisikan Big	Data. Volume berkaitan 
dengan ukuran, dalam hal ini kurang lebih 
sama dengan de�inisi dari MGI. Sedangkan 

Peran	Teknologi	Big	Data	:	Pemanfaatan	dan	Tantangan	di	
Berbagai	Sektor	Industri	

1 Reta Sokrates Basri, S.Kom., M.TI. (Program Studi Administrasi Bisnis Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta) 
Email Kontributor:  

retasokrates@stiasandikta.ac.id 

ABSTRACT	
	

Dalam	penyusunan	karya	ilmiah	ini,	penulis	membahas	tentang	Teknologi	Big	Data:	Pemanfaatan	dan	Tantangan	di	
Berbagai	Sektor	 Industri.	Teknologi	Big	Data	merupakan	evolusi	terhadap	teknologi	basis	data	yang	pada	awalnya	
menampikan	data	dalam	bentuk	terstruktur	yang	digunakan	hanya	sebatas	operasional	oleh	berbagai	sektor	indus-
tri.	Setelah	mengalami	proses	riset	oleh	berbagai	raksasa	teknologi	maupun	dalam	komunitas	dan	kebutuhan	infor-
masi	yang	semakin	kompleks,	di	era	digital	 ini	diperlukan	suatu	 teknologi	yang	mampu	mengakomodasi	 informasi	
yang	 dihasilkan	 dari	 data	 yang	 besar,	 aman,	 mudah	 diakses	 hingga	 menjadi	 pendukung	 keputusan	 dari	 para	
pemangku	jabatan	di	berbagai	sektor	industri,	yaitu	teknologi	Big	Data.	

Kata	Kunci	:	Data	Digital,	Big	Data,	Data	Sektor	Industri		
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variety berarti tipe atau jenis data, yang meli-
puti berbagai jenis data baik data yang telah 
terstruktur dalam suatu database maupun 
data yang tidak terorganisir dalam suatu da-
tabase seperti halnya data teks pada web 
pages, data suara, video, click stream, log �ile 
dan lain sebagainya. Yang terakhir, velocity 
dapat diartikan sebagai kecepatan 
dihasilkannya suatu data dan seberapa cepat 
data itu harus diproses agar dapat memenuhi 
permintaan pengguna. 

Mengenai eksplanasi Big Data dijelaskan da-
lam ilustrasi pada Gambar 1 Big	Data	Info-

graphic.		

Dari segi teknologi, dipublikasikannya Google 
Bigtable pada 2006 telah menjadi momentum 
muncul dan meluasnya kesadaran akan pent-
ingnya kemampuan untuk memproses Big 
Data.  

Berbagai layanan yang disediakan Google, 
yang melibatkan pengolahan data dalam ska-
la besar termasuk search engine-nya, dapat 
beroperasi secara optimal berkat adanya 
Bigtable yang merupakan sistem database 
berskala besar dan cepat. Semenjak itu, 
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teknik akses dan penyimpanan data KVS (Key
-Value Store) dan teknik komputasi paralel 
yang disebut MapReduce mulai menyedot 
banyak perhatian. Lalu, terinspirasi oleh kon-
sep dalam GoogleFile	System	dan MapReduce	
yang menjadi pondasi Google	 Bigtable, 
seorang karyawan Yahoo! bernama Doug	Cut-
ting	kemudian mengembangkan software un-
tuk komputasi paralel terdistribusi 
(distributed	paralel	computing) yang ditulis 
dengan menggunakan Java dan diberi nama 
Hadoop. 

Saat ini Hadoop telah menjadi project open	
source-nya Apache Software. Salah satu 
pengguna Hadoop adalah Facebook, SNS 
(Social	 Network	 Service) terbesar dunia 
dengan jumlah pengguna yang mencapai 800 
juta lebih. Facebook menggunakan Hadoop 
dalam memproses Big Data seperti halnya 
content	sharing, analisa access	log, layanan 
message	/ pesan dan layanan lainnya yang 
melibatkan pemrosesan Big	Data. 

Jadi, yang dimaksud dengan Big	Data	bukan-
lah semata-mata hanya soal ukuran, bukan 
hanya tentang data yang berukuran raksasa, 
Big	Data	adalah data berukuran raksasa yang 
volumenya terus bertambah, terdiri dari 
berbagai jenis atau varietas data, terbentuk 
secara terus menerus dengan kecepatan ter-
tentu dan harus diproses dengan kecepatan 
tertentu pula. Momen awal ketenaran istilah 
Big	Data	adalah kesuksesan Google dalam 
memberdayakan Big	 Data	 dengan 
menggunakan teknologi canggihnya yang 
disebut Bigtable	beserta teknologi-teknologi 
pendukungnya. 

Rumusan	Maslah	

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pa-
paran dalam tulisan ini adalah : 

1. Bagaimana pemanfaatan Big Data pada 
sektor industri. 

2. Bagaimana tantangan teknologi Big Da-

ta dengan semakin berkembangnya 
teknologi, khususnya dalam era digital 
terhadap penggunaan data. 

3. Apakah sudah perlu diadopsi teknologi 
Big Data bagi seluruh sektor industri, 
atau hanya industri yang memiliki data 
dalam jumlah besar dan kebutuhan in-
formasi yang semakin kompleks. 

Tujuan	Penelitian	

Tujuan dalam penyusunan karya ilmiah ini 
adalah: 

1. Memberikan wawasan pengetahuan 
mengenai perkembangan Big Data. 

2. Untuk mengetahui pemanfaatan Big Da-
ta di berbagai sektor industri. 

3. Tantangan yang dihadapi dalam pem-
anfaatan Big Data. 

METODE	PENELITIAN	

Metode penelitian yang digunakan dalam 
artikel ini adalah content	analysis	guna men-
jelaskan perumusan masalah. Data-data yang 
digunakan dalam content	 analysis	 ini di-
peroleh melalui library	 research	 dengan 
mengandalkan data sekunder. Tujuan dari 
diterapkannya metode penelitian ini adalah 
melakukan eksplorasi atas konsep Big	Data	
dan aneka pemanfaatannya.  

KERANGKA	TEORETIS	

Konsep Big	 Data	 yang digunakan dalam 
artikel ini berkisar pada Sejarah Perkem-
bangan Big Data, Pemanfaatan Big Data di 
Berbagai Sekrot Industri, dan Tantangan 
Teknologi Big Data.  

PEMBAHASAN	

Sejarah	Perkembangan	Big	Data	

Istilah Big Data masih terbilang baru dan ser-
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ing disebut sebagai tindakan pengumpulan 
dan penyimpanan informasi yang besar un-
tuk analisis. Fenomena Big Data, dimulai pada 
tahun 2000-an ketika seorang analis industri 
Doug Laney menyampaikan konsep Big Data 
yang terdiri dari tiga bagian penting, dian-
taranya: 

Volume Organisasi mengumpulkan data dari 
berbagai sumber, termasuk transaksi bisnis, 
media sosial dan informasi dari sensor atau 
mesin. Di masa lalu, aktivitas semacam ini 
menjadi masalah, namun dengan adanya 
teknologi baru (seperti Hadoop) bisa mereda-
kan masalah ini. 

Velocity atau kecepatan aliran data harus di-
tangani dengan secara cepat dan tepat bisa 
melalui hardware maupun software. Teknolo-
gi hardware seperti tag RFID, sensor pintar 
lainnya juga dibutuhkan untuk menangani 
data yang real-time. 

Variety atau variasi data yang dikumpulkan 
mempunyai format yang berbeda-beda. Mulai 

dari yang terstruktur, data numerik dalam 
database tradisional, data dokumen ter-
struktur teks, email, video, audio, transaksi 
keuangan dan lain-lain. 

Selain tiga bagian penting tersebut, para 
peneliti Big Data juga menambah bagian yang 
termasuk penting lainnya seperti veracity 
(Kualitas Data) dan Value (Nilai yang 
ditemukan pada Big Data). 

Pemicu	Perkembangan	Big	Data	

Menurut Hilbert dan Lopez, ada tiga hal uta-
ma yang memicu perkembangan teknologi 
Big Data : 

Pesatnya	 pertambahan	 kemampuan	 penyim-
panan	data.	

Kemampuan penyimpanan data telah ber-
tumbuh sangat signi�ikan. Gra�ik  sebelah 
kanan pada Gambar 2 Gra�ik Pertumbuhan 
Data Storage memperlihatkan pergeseran 
penyimpanan data dari bentuk analog men-
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jadi digital. 

Pesatnya	 pertambahan	 kemampuan	 mesin	
pemrosesan	data.	

Seiring dengan pesatnya perkembangan 
teknologi hardware, maka kapasitas kom-
putasi pada mesin/ perangkat komputer juga 
telah meningkat sangat tajam. Hal ini diper-

lihatkan pada Gambar 3 Pertumbuhan Kapa-
sitas Komputasi.  

 

Ketersediaan	data	yang	melimpah.  

Perusahaan-perusahaan dari berbagai sektor 
di  Amerika Serikat memiliki data setidaknya  
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100 terabytes. Bahkan banyak diantara pe-
rusahaan tersebut yang memiliki data lebih 
dari 1 petabyte. Hal ini diperlihatkan Gambar 
4 Gra�ik Ketersediaan Data dari Berbagai 
Sektor di AS. 

Potensi	Big Data  

Jumlah data yang telah dibuat dan disimpan 
pada tingkat global hari ini hampir tak terba-
yangkan jumlahnya. Data tersebut terus tum-
buh tanpa henti. Artinya, Big Data memiliki 
potensi tinggi untuk mengumpulkan wawa-
san kunci dari informasi bisnis. Sayangnya 
sampai saat ini, baru sebagian kecil data yang 
telah dianalisis. Big Data dalam bisnis men-
jadi strategi yang baik dalam mengolah infor-
masi mentah menjadi keuntungan yang terus 
mengalir ke organisasi bisnis setiap hari. 

Pentingnya Big Data, tidak hanya berputar 
pada jumlah data yang organisasi miliki, teta-
pi hal yang penting adalah bagaimana men-
golah data internal dan eksternal. Kita dapat 
mengambil data dari sumber manapun dan 
menganalisanya untuk menemukan jawaban 
yang diinginkan dalam bisnis seperti: 1) pen-
gurangan biaya; 2) pengurangan waktu; 3) 
pengembangan produk baru dan optimalisasi 
penawaran produk; dan 4) pengambilan 
keputusan yang cerdas. 

Pemanfaatan	 Big	 Data	 di	 berbagai	 sektor	
industri	

Mengenal	Pelanggan/Audiens	Lebih	Baik	

Mengaplikasikan teknologi ini berarti suatu 
perusahaan dapat mengolah berbagai data 
mengenai pelanggannya. Mengenal atau me-
mahami keinginan pelanggan atau audiens 
merupakan hal yang sangat penting agar pe-
rusahaan dapat memberikan produk yang 
sesuai dengan keinginan pelanggan. Mungkin 
dengan analisis konvensional, saat ini perus-
ahaan Anda telah memilih target pasar yang 
benar. Namun barangkali dengan 
menggunakan teknologi mahadata, faktanya 

ternyata target pasar tidak sesuai dengan 
tujuan awal dalam pemasaran produk. Perus-
ahaan mungkin sudah melakukan beberapa 
usaha CRM (Customer Relationship Manage-
ment) untuk menjaga hubungan dengan cus-
tomer bisnis. Ada beberapa tool diluar sana 
seperti Zoho atau Bitrix24 yang bisa mem-
bantu perusahaan mengelola kegiatan CRM. 
Dengan tools ini data dapat dikumpulkan dan 
digunakan lebih mudah dan e�isien. 

Kebanyakan layanan CRM biasanya bersifat 
online dan membantu untuk melacak 
penjualan, leads, dan conversion rates. Selain 
itu juga bisa dilacak komplain dari customer, 
sejarah pembelian customer, jenis-jenis cus-
tomer, dan informasi yang lebih spesi�ik ten-
tang customer. 

Customer relationship management adalah 
salah satu hal paling penting dalam suatu 
bisnis karena ini bisa membantu meningkat-
kan sales dan membantu mengelola market-
ing dan operasional dengan lebih mudah agar 
kebutuhan customer terpenuhi. 

Membangun	 Strategi	 Marketing	 yang	 Efektif	
dengan	Big Data	

Strategi marketing yang baik adalah tindakan 
marketing yang menyasar calon pembeli 
produk yang kemungkinan besar akan 
melakukan tindakan pembelian.  

Tindakan marketing akan berjalan kurang 
baik apabila kita memasarkann produk yang 
tidak mau membeli produk yang kita tawar-
kan. Dengan memahami Big Data, seorang 
marketer dapat menentukan strategi yang  
paling  optimal  untuk  memasarkan  
produknya.  Penggunaan  teknologi  ini  pun 
dapat mengurangi risiko ketidakpastian kare-
na berbagai informasi pasar dapat dipastikan 
melalui analisis Big Data. 

Memaksimalkan	 Media	 Sosial	 dan	 Sarana	
Iklan/	Promosi	
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Dengan memiliki informasi target pasar yang 
tepat, anggaran dalam membelanjakan biaya 
iklan melalui media sosial atau google ad 
manager pun akan lebih e�isien. Hal ini kare-
na target pasar sudah diketahui dengan de-
tail. Informasi target pasar biasanya 
mengenai jenis kelamin, usia, tempat tinggal, 
hobi, pekerjaan, interaksi di internet, video 
yang sering ditonton, status hubungan atau 
pernikahan, dan masih banyak lagi data-data 
lainnya. 

Meningkatkan	E�isiensi	Operasional	

Saat ini, data digunakan di berbagai elemen 
bisnis. Di call center, sistem CRM yang dis-
ertai dengan analytics dapat meninjau be-
berapa sumber data secara langsung untuk 
menyarankan penawaran yang dapat diberi-
kan perwakilan kepada pelanggan.  

Di kantor dokter, analitik yang diintegrasikan 
ke dalam aplikasi pemeliharaan kesehatan 
dapat meningkatkan hasil dengan 
menghadirkan dokter dengan saran yang di-
informasikan dan langkah selanjutnya yang 
perlu dipertimbangkan dalam merawat 
pasien.  

Perusahaan asuransi, yang sejak dari dulu 
sudah mengkumpulkan data akan mendapat 
manfaat signi�ikan dari pengenalan Big Data. 
Analisa khusus industri bisa membantu 
mereka mempercepat pemrosesan klaim 
sambil mengurangi biaya dan menemukan 
potensi penipuan dengan menggunakan so-
lusi yang didukung analitik yang dapat 
menentukan apakah klaim dapat diproses 
secara otomatis atau harus ditinjau oleh ex-
pert dulu. 

Meningkatkan	 User	 Experience	 Untuk	
Pengguna	Mobile	

Tentunya penggunaan smartphone membuat 
semuanya menjadi lebih cepat. Dengan ke-
mampuan pengambilan keputusan dan kecer-
dasan langsung di smartphone, akan dapat 

menerapkan proses  bisnis  baru yang  akan  
mengubah cara bisnis  dilakukan. Karena   
dunia 

berubah dengan cepat, informasi juga meru-
pakan hal yang cepat berubah. Smartphone 
memungkinkan pengumpulan data secara 
real time dan memberikan insights. Misalnya, 
perusahaan pengiriman dengan truk di lapan-
gan dapat meningkatkan operasionalnya 
dengan menggunakan tools yang dapat 
mengantisipasi kondisi lalu lintas di sepan-
jang rute tertentu pada waktu tertentu atau 
membuat rute baru jika ada informasi ten-
tang kecelakaan yang baru saja terjadi atau 
informasi yang dimasukkan oleh pengemudi. 

Mendorong	Inovasi		

Big data dapat membantu berinovasi dengan 
mempelajari hubungan antara manusia, lem-
baga, entitas, dan proses dan kemudian 
menentukan cara baru untuk menggunakan 
pengetahuan baru tersebut. bisa 
menggunakan data insight untuk meningkat-
kan keputusan tentang pertimbangan keu-
angan dan perencanaan. Perhatikan tren dan 
apa yang pelanggan inginkan pada produk 
dan layanan baru. Perusahaan besar seperti 
Net�lix dan Procter & Gamble menggunakan 
data untuk mengantisipasi keinginan custom-
er. Mereka menggunakan data dengan 
melihat bagaimana customer mereka 
menggunakan produk mereka. 

Berdasarkan data-data tersebut, mereka 
kemudian akan mengembangkan inovasi ba-
ru untuk produk dan layanan mereka. Selain 
itu P&G juga menggunakan data dan analytics 
dari berbagai channel seperti focus groups 
dan social media.  

Salah satu perusahaan yang benar- benar 
menggunakan data untuk memperbesar pe-
rusahaan mereka adalah JD.com atau yang 
lebih dikenal dengan nama JD.id di Indonesia. 
CEO JD.com, Richard Liu mengatakan bahwa 
dia memiliki visi bahwa perusahaannya suatu 
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hari tidak akan memerlukan tenaga manusia. 
Untuk membangun perusahaannya agar lebih 
unggul dibanding competitor, JD.com ber-
encana untuk menggunakan Big Data, arti�i-
cial intelligence (kecerdasan buatan), inter-
net of things, dan robot. JD.com telah bekerja 
sama dengan perusahaan kecerdasan buatan 
di China untuk melakukan retail research. Ini 
dilakukan untuk mempelajari pola belanja 
customer JD.com baik 

online maupun of�line. JD.com juga memiliki 
rencana untuk menggunakan blockchain da-
lam proses pembayarannya. 

Masih banyak lagi rencana JD.com untuk 
menggabungkan semua teknologi terbaru ini 
agar customer bisa berbelanja dengan lebih 
mudah. JD.id sendiri sudah membuka gerai 
pertama tanpa kasir di Indonesia yang berlo-
kasi di PIK Avenue. Untuk belanja, hanya per-
lu scan QR Code pada aplikasi JD.id. Kemudi-
an bisa memilih barang apa yang ingin dibeli. 
Semua produk di toko ini sudah dilengkapi 
dengan Radio Frequency Identi�ication 
(RFID) yang akan memberitahu mereka ba-
rang apa saja yang diambil dan dibawa. Untuk 
proses pembayaran, hanya perlu scan wajah 
di mesin facial recognition. Nanti, hasil bel-
anja akan di- charge ke kartu kredit yang ter-
hubung di aplikasi JD.id.  

Pengunaan	Big Data Bagi	Pemerintah	(Sektor	
Publik)	

Penggunaan Big	Data	bagi pemerintah mem-
iliki tiga keuntungan, yaitu: (1) Menentukan 
Kebijakan yang Perlu Didahulukan; (2) 
Penyelenggaraan Pemilu; dan (3) Alokasi 
Anggaran yang Tepat Guna.  

Pemerintah memiliki fungsi sebagai pembuat 
regulasi. Banyak hal yang perlu diatur baik 
itu oleh pemerintah pusat maupun 
pemerintah daerah. Namun dalam hal ini 
pemerintah perlu memilih kebijakan apa 
yang mesti diprioritaskan untuk dibuat. Un-
tuk itulah peran Big Data menjadi sangat kru-

sial, pemerintah dapat mencari informasi 
menggunakan teknologi ini untuk menen-
tukan kebijakan prioritas. 

Pemilu atau Pemilihan Umum merupakan 
kegiatan pemilihan kepala pemerintahan, 
baik itu presiden, gubernur, wali kota/bupati, 
dan kepala desa. Pemerintah akan 
menggunakan teknologi ini untuk memproses 
berbagai data kependudukan. 

Adanya informasi mengenai kependudukan, 
kondisi pasar, tingkat kemiskinan, sumber 
daya energi, dan lainnya akan membantu 
pemerintah dalam mengalokasikan ang-
garannya secara tepat. Dengan teknologi Big 
Data pun, pemerintah dapat memantau aliran 
dana yang masuk dan keluar sehingga 
pengawasan anggaran dapat dilakukan 
secara maksimal. 

Tantangan	Teknologi	Big	Data	

Kualitas	Data	pada	Big	Data	

Big data menghadapi berbagai tantangan 
yang harus dihadapi, salah satunya mengenai 
kualitas. Berkaitan dengan kualitas, kebena-
ran (veracity) harus diperkuat karena infor-
masi yang ada pada Big Data adalah data 
mentah yang beberapa mengandung 
gangguan atau mengandung data yang salah.  

Apabila data yang ada merupakan data yang 
salah maka ketika dianalisis atau diproses 
untuk mendapatkan informasi, informasi 
yang ada juga sudah tentu merupakan infor-
masi yang salah. Banyak pihak juga saat ini 
yang sengaja menggunakan data- data palsu 
ketika berselancar di internet sehingga san-
gat penting untuk dapat membedakan mana 
data yang asli dan mana data yang palsu.  

Sebut saja misalnya dewasa ini sudah banyak 
pemalsuan identitas pada email, hal ini dil-
akukan karena email yang dibuat biasanya 
diperjualbelikan untuk alasan tertentu, misal-
nya untuk mendapatkan storage drive, mem-
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iliki email forwarding, email untuk scamming, 
dan lain sebagainya. 

Sumber	Daya	Manusia	

Meskipun Big Data memberi banyak kemu-
dahan, bukan berarti tidak ada tantangan da-
lam menggunakannya. Salah satu kesalahan 
yang sering terjadi adalah perusahaan atau 
organisasi hanya menggunakan data tanpa 
melibatkan manusia. Padahal untuk bisa 
menggunakan data tersebut dengan baik dan 
benar, perlu campur tangan manusia untuk 
mempelajarinya. Yang pertama perlu diingat, 
Big Data adalah informasi yang terkumpul 
dalam jumlah besar. Meskipun sudah ada 
tools yang bisa membantu untuk menyimpan 
data-data ini, volume data terus meningkat 
setiap tahunnya. Masih banyak organisasi 
yang kesulitan menampung data-
datanya.Tidak hanya untuk ditampung, data-
data ini juga perlu diolah. Untuk mengolah 
data agar data-data yang dimiliki sudah ber-
sih atau sesuai dengan kebutuhan klien dan 
organisasi membutuhkan banyak pekerjaan. 
Data scientist menghabiskan 50-80% waktu 
mereka untuk menganalisa dan mempersiap-
kan data agar bisa digunakan. 

Privasi	

Semakin besar dan banyaknya data yang ter-
simpan maka privasi pun harus dijaga dengan 
baik oleh pihak yang menerima data tersebut. 
Bahkan beberapa perusahaan pun banyak 
yang melakukan praktik jual beli data atau 
informasi mengenai konsumennya untuk 
keperluan bisnis, tentu saja hal ini melanggar 
hukum. Sebagai contoh masalah privasi, 
misalnya pada pemilu di Amerika Serikat di 
tahun 2016 terjadi kebocoran data pengguna 
facebook yang kemudian disalahgunakan 
oleh pendukung Donald Trump untuk 
melakukan kampanye yang efektif dan e�isien 
berdasarkan data yang mereka miliki. 

Dari kasus ini kemudian Facebook mengalami 
kerugian karena harus membayar denda yang 

tidak sedikit. Privasi pengguna dalam hal 
password atau PIN suatu akun juga perlu di-
pertegas. Apabila data-data sensitif seperti 
nomor rekening, PIN ATM, password mobile 
banking,  data  akun  PayPal,  atau  akun  me-
dia  sosial  diambil  alih  oleh  orang  yang  tid-
ak bertanggung jawab tentunya pengguna 
akan dirugikan. Oleh karena itu pengamanan 
terhadap privasi pada sistem Big Data perlu 
tingkat keamanan yang mumpuni, apalagi di 
zaman yang serba menggunakan IoT dewasa 
ini. 

PENUTUP	

Big Data memiliki karakteristik 3V: Volume 
(berukuran sangat besar), Variety (datanya 
sangat beragam), Velocity (memiliki ke-
cepatan akses data yang memadai). Sumber 
data untuk Big Data bisa berupa basis data 
yang terstruktur ataupun data-data yang tid-
ak terstruktur Ada 4 tahap yang harus dilalui 
untuk memproses Big Data hingga 
dihasilkannya output informasi bagi user, yai-
tu: acquired, accessed, analytic, dan applica-
tion. Manfaat teknologi Big Data telah dirasa-
kan secara luas dalam berbagai sektor. Perus-
ahaan-perusahaan yang bergerak pada sektor 
bisnis dapat memanfaatkan informasi-
informasi berharga yang dihasilkan Big Data 
untuk mengoptimalkan proses pengambilan 
keputusan, agar target memaksimalkan rai-
han pro�it dapat tercapai. Sedangkan institusi 
yang bergerak di bidang layanan publik dapat 
menggunakan output informasi dari Big Data 
untuk memaksimalkan tingkat kepuasan 
layanan kepada klien/ pelanggannya. 

Terdapat sedikitnya 3 tantangan dalam pem-
anfaatan Big Data, yaitu kualitas data, sumber 
daya manusia, dan privasi atau keamanan da-
ta. Berkaitan dengan kualitas, kebenaran ha-
rus diperkuat karena informasi yang ada pa-
da Big Data adalah data mentah yang bebera-
pa mengandung gangguan atau mengandung 
data yang salah. Sumber daya manusia juga 
berperan penting dalam keberhasilan pem-
anfaatan Big Data, karena formulasi, use case 
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yang dibutuhkan untuk pemanfaatan Big Data 
perlu campur tangan manusia, agar tujuan 
dan objektif penggunaan Big Data tepat sasa-
ran. Terakhir adalah masalah privasi. Berkaca 
dari pengalaman yang terjadi di media sosial, 
bahwa kebocoran data kerap terjadi. Oleh ka-
rena itu penggunaan Big Data juga harus 
didukung dengan sistem keamanan yang 
canggih agar data-data yang bersifat personal 
tidak mengalami kebocoran yang mengaki-
batkan reputasi dari sebuah organisasi atau 
unit bisnis menjadi tidak baik di kacamata 
konsumen. 
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PENDAHULUAN	

Latar	Belakang	

Kegiatan bisnis merupakan suatu kegiatan 
yang dilakukan dengan tujuan memperoleh 
hasil berupa keuntungan, upah, atau laba. Da-
lam menghadapi persaingan dunia usaha 
yang semakin ketat, kita dituntut untuk dapat 
mengembangkan strategi agar bisnis kita 
dapat maju dan berkembang menjadi besar, 
pengembangan bisnis yang baik dimulai dari 
diri sendiri walaupun banyak menghadapi 
kendala-kendala dalam dunia bisnis, maka 
dari itu dibutuhkan strategi dalam pengem-
bangan bisnis supaya dapat bertahan lama 
dan tidak mengalami kebangkrutan. 

Pengembangan bisnis perusahaan ditentukan 
dengan kemampuan membangun strategi 
yang baik. Karena strategi memaksa perus-
ahaan untuk memandang masa depan dan 
berusaha membentuk masa depannya secara 
proaktif. Strategi membantu memberikan 
kesadaran tentang arah yang dituju perus-

ahaan, menjaga kesinambungannya, serta 
memudahkan pendelegasian dan proses 
jalannya suatu bisnis. 

Menjadi seorang wirausahawan tidak semu-
dah yang dipikirkan,  tidak sulit untuk dil-
aksanakan. Bukan hanya perlu modal, tetapi 
lebih utama memiliki tekad yang kuat disertai 
dengan mental yang tidak mudah menyerah 
serta kepandaian untuk membaca setiap 
peluang usaha. Prinsip yang tidak kalah pent-
ing dan harus ditanamkan dalam diri seorang 
pengusaha adalah keberanian dalam 
menghadapi persaingan dan tantangan inilah 
yang merupakan ujian bagi para usaha agar 
dapat bertahan, bahkan terus maju dan 
mengembangkan potensi yang ada. 

Wedding organizer adalah suatu jasa khusus 
yang secara pribadi membantu calon pengan-
tin dan keluarganya dalam merancang dan 
mensupervisi pelaksanaan rangkaian acara 
pesta pernikahan sesuai dengan jadwal yang 
diinginkan para pelanggan. Wedding organiz-
er atau disebut juga dengan WO memiliki 

Strategi	Pengembangan	Usaha	Pengelola	Acara	Pernikahan	
pada	Masa	Pandemi	Covid-19	untuk	Meningkatkan	Minat	

Konsumen	Elishafebri	Makeup		
1 Ayi Supriatna, SE., MM.  (Program Studi Administrasi Bisnis Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta) 

Email Kontributor:  
ayisupriatna@stiasandikta.ac.id 

ABSTRAK	
	

Elishafebri	Makeup	adalah	salah	satu	perusahaan	dibidang	wedding	organizer	yang	berdiri	sejak	tahun	2018.	Ber-
dasarkan	uraian	latar	belakang	masalah	diatas,	maka	penulis	mengidenti�ikasikan	permasalahan	dalam	penelitian	
ini	 yaitu	 sebagai	 berikut	 :	 Larangan	 melangsungkan	 pesta	 pernikahan	 karna	 kebijakan	 psbb	 (pembatasan	 sosial	
berskala	besar)	saat	pandemi;	Berkurangnya	jumlah	permintaan	dikarenakan	adanya	kebijakan	psbb	(pembatasan	
sosial	berskala	besar),	dan	Permasalahan	ekonomi	saat	pandemi.	Untuk	beberapa	kasus	strategi	yang	diterapkan	itu	
sangat	 membantu	 dan	 bahkan	 malah	 menguntungkan.	 Karena	 beberapa	 konsumen	 yang	 mengundurkan	 acara	
resepsi	pernikahannya	tetap	melangsungkan	akad	sesuai	dengan	tanggal	yang	sudah	direncakan	diawal.	Maka	akan	
terjadi	2	permintaan	sekaligus	dari	1	konsumen.	

Kata	Kunci	:	Strategi	Pengembangan	Usaha,	Acara	Pernikahan	Covid-19,	Minat	Konsumen,	Elishafebri	Makeup	



Volume	VII	No.	11—Oktober	2021	|			93	

 

fungsi untuk membantu calon pengantin da-
lam merencanakan pesta pernikahan di hari 
H. 

Di Indonesia, lahirnya Wedding organiz-
er dan badan-badan bisnis serupa adalah 
bukti bahwa pernikahan jadi ladang bisnis 
berskala besar. Sedikitnya ada 500-an nama 
dagang yang membidangi bisnis ini di Jakar-
ta. Peran penting wedding organizer ini sep-
erti urut-urutan hierarki; konsultan me-
nyusun konsep dasar yang layak dengan be-
ragam pertimbangan. Kemudian, planner 
yang merencanakan persiapan per-
nikahan semuanya-termasuk anggaran dan 
desain konsep. sementara wedding organizer 
mencakup hampir semua tugas dan 
kewajiban di atas hingga pesta pernikahan 
berjalan lancar. Tapi, sejalan dengan kebu-
tuhan, golongan-golongan itu tinggal predi-
kat. Akhirnya, mereka bisa bertukar tugas 
atau rangkap-merangkap dalam kesatu-
an yang kompak. 

Pekerjaan wedding organizer dimulai dari 
mempersiapkan setiap bagian-bagian kecil 
hingga yang terbesar dari acara resepsi per-
nikahan. Saat berjalannya acara pun seorang 
wedding	 organizer	 harus pintar-pintar 
mengatur waktu agar rundown acara dapat 
berjalan sesuai dengan waktu yang sudah 
ditetapkan. 

Pada awal tahun 2020, Indonesia dan dunia 
dikagetkan dengan adanya wabah penyakit 
yang menular begitu cepat. Penyakit yang 
menyerang pernafasan dan menginfeksi salu-
ran-saluran pernafasan ini diakibatkan oleh 
virus yang bernama corona virus. Severe 
acute	 respiratory	 syndrome	 coronavirus 2 
(SARS-CoV-2) yang lebih dikenal dengan na-
ma virus Corona adalah jenis baru dari coro-
navirus yang menular kemanusia. Virus ini 
bisa menyerang siapa saja seperti lansia ( go-
longan usia lanjut ), orang dewasa dan anak-
anak dan bayi. Termasuk ibu hamil dan me-
nyusui. 

Infeksi virus Corona disebut COVID-19 
(Corona Virus Disease 2019) dan pertama 
kali ditemukan di kota Wuhan, China pada 
akhir Desember 2019. Virus ini menular 
dengan sangat cepat dan telah menyebar 
ke hampir semua negara, termasuk Indone-
sia, hanya dalam waktu beberapa bulan. 

Hal tersebut membuat beberapa negara men-
erapkan kebijakan untuk memberlakukan 
lockdown dalam rangka mencegah penyeba-
ran virus corona. Di Indonesia sendiri, diber-
lakukan kebijakan Pembatasan Sosial 
Berskala Besar (PSBB) untuk menekan 
penyebaran virus ini. 

Akibat adanya kebijakan lockdown, segala 
aktivitas penduduk diIndonesia juga dibatasi. 
Begitu pula aktivitas pernikahan. Karena 
larangan melakukan aktivitas yang bisa men-
imbulkan kerumunan, maka acara per-
nikahan pun dibatasi. karna biasanya penye-
lenggara acara pernikahan akan mengundang 
keluarga, saudara, teman atau kerabat mere-
ka. Maka menimbulkan kerumunan yang bisa 
menyebabkan penyebaran corona virus di 
Indonesia menyebar dengan cepat. 

Akibatnya tidak sedikit jumlah pernikahan 
warga indonesia banyak yang diundur 
dengan harapan virus ini akan mereda atau 
bahkan segera berakhir. Namun nyatanya se-
makin hari, virus corona semakin meningkat 
jumlah penularannya. Sehingga ada juga be-
berapa pernikahan yang hanya digelar pada 
proses akad saja. Tanpa adanya pesta. hal 
seperti ini membuat beberapa wedding or-
ganizer mengalami penurunan pendapatan. 
karena yang biasanya jika melakukan pesta 
banyak vendor yang telibat, karna pandemi 
ini hanya beberapa vendor saja yang terlibat. 

Elishafebri Makeup adalah salah satu perus-
ahaan dibidang wedding organizer yang 
berdiri sejak tahun 2018. Dalam masa pan-
demi ini pun turut mengalami penurunan 
kegiatan usaha. Hal seperti ini membuat se-
bagian besar wedding organizer memutar 
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otak, guna mempertahankan pendapatan 
agar usaha mereka tidak menurun atau 
bahkan nyaris tutup. 

Berdasarkan uraian diatas diajukan sebuah 
penelitian dengan judul “Strategi pengem-
bangan usaha pengelola acara pernikahan 
pada masa pandemi covid-19 untuk mening-
katkan minat konsumen Elishafebri Makeup”.  

Sub	Fokus	Masalah	

Berdasarkan uraian latar belakang masalah 
diatas, maka penulis meidenti�ikasikan per-
masalahan dalam penelitian ini yaitu sebagai 
berikut :  

1. Larangan melangsungkan pesta per-
nikahan karna kebijakan psbb 
(pembatasan sosial berskala besar) saat 
pandemi. 

2. Berkurangnya jumlah permintaan 
dikarenakan adanya kebijakan psbb 
(pembatasan sosial berskala besar). 

3. Permasalahan ekonomi saat pandemi. 

KERANGKA	TEORETIS	

Pengertian	strategi	

Secara bahasa strategi berasal dari kata stra-
tegic	 yang berarti menurut siasat atau 
rencana dan strategy yang berarti ilmu siasat. 
Menurut istilah strategi adalah rencana yang 
cermat mengenal kegiatan untuk mencapai 
sasaran khusus. Strategi adalah bagaimana 
menggerakkan pasukan ke posisi paling 
menguntungkan sebelum pertempuran ak-
tual dengan musuh. 

Strategi merupakan hal penting bagi kelang-
sungan hidup dari suatu perusahan untuk 
mencapai sasaran atau tujuan perusahaan 
yang efektif dan e�isien, perusahaan harus 
bisa menghadapi setiap masalah-masalah 
atau hambatan yang datang dari dalam pe-
rusahaan maupun dari luar perusahaan. 

Strategi merupakan suatu pedekatan yang 
semua berkaitan dengan pelaksanaan gaga-
san, perencanaan serta eksekusi dalam aktivi-
tas yang memiliki kurun waktu tertentu. 
Strategi yang baik ada pada koordinasi dalam 
tim kerja, mempunyai tema, serta melakukan 
identi�ikasi faktor pendukung yang sesuai 
dengan prinsip pelaksanaan gagasan yang 
rasional, e�isien dalam melakukan penda-
naan, serta mempunyai cara untuk mencapai 
sebuah tujuan secara efektif dan e�isien. 
Strategi mepunyai perbedaan dalam taktik 
yang dimilikinya, ruang lingkup lebih sempit 
serta waktu yang dimiliki lebih singkat, mes-
kipun secara umum orang sering mencampu-
radukan ke dua kata itu. 

Strategi merupakan tindakan yang bersifat 
incremental (senantiasa meningkat) dan ter-
us-menerus, serta dilakukan berdasarkan 
sudut pandang tentang apa yang diharapkan 
oleh para pelanggan di masa depan. Dengan 
demikian, strategi hampir selalu dimulai dari 
apa yang dapat terjadi dan bukan dimulai 
dari apa yang terjadi. Terjadinya kecepatan 
inovasi pasar yang baru dan perubahan pola 
konsumen memerlukan kompetensi inti. Pe-
rusahaan perlu mencari kompetensi inti di 
dalam bisnis yang dilakukan. 

Strategi juga dide�inisikan sebagai sekum-
pulan pilihan kritis untuk perencanaan dan 
penerapan serangkaian rencana tindakan dan 
alokasi sumber daya yang penting dalam 
mencapai tujuan dasar dan sasaran, dengan 
memperhatikan keunggulan kompetitif, 
komparatif, dan sinergis yang ideal berke-
lanjutan, sebagai arah, cakupan, dan perspek-
tif jangka panjang keseluruhan yang ideal 
dari individu atau organisasi. 

Menurut Scholes dan johnson, Strategi meru-
pakan arah dan ruang lingkup dari organisasi 
atau lembaga dalam jangka panjang. Yang 
mencapai keuntungan melalui kon�igurasi 
dari sumber daya dalam lingkungan, untuk 
memenuhi kebutuhan pasar. 
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Menurut David (2011:18-19) Strategi adalah 
sarana bersama dengan tujuan jangka pan-
jang yang hendak dicapai. Strategi bisnis 
mencakup ekspansi geora�is, diversi�ikasi, 
akusisi, pengembangan produk, penetrasi 
pasar, pengetatan, divestasi, likuidasi, dan 
usaha patungan atau joint	venture. Strategi 
adalah aksi potensial yang membutuhkan 
keputusan manajemen puncak dan sumber 
daya perusahaan dalam jumlah besar. Jadi 
strategi adalah sebuah tindakan aksi atau 
kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 
perusahaan untuk mencapai sasaran atau 
tujuan yang telah di tetapkan. 

Menurut Tjiptono (2006:3) istilah strategi 
berasal dari bahasa Yunani yaitu strategia 
yang artinya seni atau ilmu untuk menjadi 
seorang jendral. Strategi juga bisa diartikan 
suatu rencana untuk pembagian dan 
penggunaan kekuatan militer pada daerah – 
daerah tertentu untuk mencapai tujuan ter-
tentu. 

Dari pendapat para ahli diatas, maka dapat 
disimpulkan yang dimaksud stragtegi adalah 
suatu rangkaian kegiatan usaha yang ber-
tujuan jangka panjang dalam upaya mening-
katkan permintaan barang atau jasa pada 
suatu perusahaan dengan harapan dapat 
mencapai tujuan yang sudah ditetapkan. 

Langkah-langkah dalam strategi pemasaran 
mencakup empat tahapan yaitu: 

Analisis	situasi	strategi	

Meliputi memenangkan pasar melalui strate-
gis berorientasi pasar, mengumpulkan infor-
masi dan mengukur permintaan pasar, men-
cari peluang dilingkungan pemasaran, 
menganalisis pasar konsumen dan perilaku 
pembeli, menganalisis pasar komunitas inter-
net, menganalis bisnis dan perilaku pem-
belian bisnis, menghadapi pesaing dan men-
gidenti�ikasi segmen serta memilih pasar 
sasaran. 

Perancangan	strategi	pemasaran	

Mencakup menentukan posisi dan mengiden-
ti�kasi pasar, strategi hubungan pemasaran, 
dan perencanaan produk baru. 

Pengembangan	program	pemasaran	

Mencakup menetapkan strategi produk, 
strategi harga, strategi distribusi, dan strategi 
promosi. 

Impementasi	dan	pengelolaan	strategi	

Mencakup merancang organisasi pemasaran 
yang efektif, implementasi dan pengendalian 
strategi. 

Pengertian	Pengembangan	Usaha	

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, 
pengembangan adalah proses, cara, per-
buatan mengembangkan. Sedangkan menurut 
Mangkuprawira menyatakan bahwa pengem-
bangan merupakan upaya meningkatkan 
pengetahuan yang mungkin digunakan sege-
ra atau sering untuk kepentingan di masa de-
pan. Pengembangan adalah setiap usaha 
memperbaiki pelaksanaan pekerjaan yang 
sekarang maupun yang akan datang, dengan 
memberikan informasi mempengaruhi sikap-
sikap atau menambah kecakapan. 

Menurut Brown dan Petrello (1976) Pengem-
bangan Usaha adalah suatu lembaga yang 
menghasilkan barang dan jasa yang dibutuh-
kan masyarakat. Apabila kebutuhan masyara-
kat meningkat, maka lembaga bisnispun akan 
meningkat pula perkembangannya untuk me-
menuhi kebutuhan tersebut, sambil mem-
peroleh laba.  

Menurut Anoraga (2007:66) Pengembangan 
suatu usaha adalah tanggung jawab dari se-
tiap pengusaha atau wirausaha yang membu-
tuhkan pandangan kedepan, motivasi dan 
kreativitas. Jika hal ini dapat dilakukan oleh 
setiap wirausaha, maka besarlah harapan un-
tuk dapat menjadikan usaha yang semula 
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kecil menjadi skala menengah bahkan men-
jadi sebuah usaha besar. 

Dari pengertian para ahli diatas penulis me-
nyimpulkan bahwa strategi pengembangan 
usaha adalah suatu penentuan arah perus-
ahaan yang membutuhkan keputusan serta 
dorongan dari setiap lini usaha untuk 
menghasilkan produk atau jasa yang di bu-
tuhkan konsumen, yang memiliki pandangan 
kedepan supaya perusahaan dapat berkem-
bang semakin besar baik dari segi produksi, 
brand, kosumen dan pendapatan perusahaan. 

Pengembangan usaha adalah tugas dan pros-
es persiapan analitis tentang peluang per-
tumbuhan potensial, dukungan dan peman-
tauan pelaksanaan peluang pertumbuhan 
usaha, tetapi tidak termasuk keputusan 
strategi dan implementasi dari peluang per-
tumbuhan usaha.Sedangkan untuk usaha 
yang besar terutama di bidang teknologi in-
dustri Pengembangan Usaha adalah istilah 
yang sering mengacu pada pengaturan dan 
mengelola hubungan strategis dan aliansi 
dengan yang lain. 

Pengembangan suatu usaha adalah tanggung 
jawab dari setiap pengusaha atau wirausaha 
yang membutuhkan pandangan kedepan, mo-
tivasi dan kreativitas. Pada umumnya pemilik 
usaha dalam mengembangkan usahanya ha-
rus mampu melihat suatu peluang dimana 
orang lain tidak mampu melihatnya, me-
nangkap peluang dan memulai usaha (bisnis), 
dan menjalankan bisnis dengan berhasil. 

Usaha adalah suatu kegiatan yang dida-
lamnya mencakup kegiatan produksi, dan 
distribusi dengan menggunakan tenaga, 
pikiran dan badan untuk mencapai suatu 
tujuan. Pengembangan usaha adalah suatu 
cara atau proses memperbaiki pekerjaan 
yang sekarang maupun yang akan datang 
dengan meningkatkan perluasan usaha serta 
kualitas dan kuantitas produksi dari pada 
kegiatan ekonomi dengan menggerakkan 
pikiran, tenaga dan badan untuk mencapai 

suatu tujuan tertentu. 

Jenis-jenis	Pengembangan	Usaha		

Menurut Subagyo (2008), secara umum 
pengembangan usaha dibagi menjadi dua 
jenis, yaitu: 

Pengembangan	vertikal.		

Pengembangan vertikal adalah perluasan 
usaha dengan cara membangun inti bisnis 
baru yang masih memiliki hubungan lang-
sung dengan bisnis utamanya.  

Pengembangan	horizontal.		

Pengembangan horizontal adalah pem-
bangunan usaha baru yang bertujuan mem-
perkuat bisnis utama untuk mendapatkan 
keunggulan komparatif, yang secara line 
produk tidak memiliki hubungan dengan core 
bisnisnya. 

Tahapan	Pengembangan	Usaha		

Menurut Budiarta (2009), seorang pengusaha 
untuk melakukan pengembangan usaha 
umumnya melalui tahap-tahap pengem-
bangan usaha sebagai berikut: 

Memiliki	ide	usaha		

Awal usaha seorang wirausaha berasal dari 
suatu ide usaha. Ide usaha yang dimiliki 
seorang wirausaha dapat berasal dari 
berbagai sumber. Ide usaha dapat muncul 
setelah melihat keberhasilan bisnis orang lain 
dengan pengamatan. Selain itu ide usaha juga 
dapat timbul karena adanya sense of bisiness 
yang kuat dari seorang wirausaha. 

Penyaringan	ide/konsep	usaha		

Pada tahap selanjutnya, wirausahawan akan 
menuangkan ide usaha ke dalam konsep 
usaha yang merupakan tahap lanjut ide usaha 
ke dalam bagian bisnis yang lebih spesi�ik. 
Penyaringan ide-ide usaha akan dilakukan 
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melalui suatu aktivitas penilaian kelayakan 
ide usaha secara formal maupun yang dil-
akukan secara informal. 

Pengembangan	rencana	usaha	(business	plan)		

Wirausaha adalah orang yang melakukan 
penggunaan sumber daya ekonomi untuk 
memperoleh keuntungan. Maka komponen 
utama dari perencanaan usaha yang akan 
dikembangkan oleh seorang wirausaha ada-
lah perhitungan proyeksi rugi-laba dari bisnis 
yang dijalankan. Proyeksi laba-rugi merupa-
kan muara dari berbagai komponen 
perencanaan bisnis lainnya yaitu 
perencanaan bisnis yang bersifat operasional. 
Dalam menyusun rencana usaha (business 
plan), para wirausahawan memiliki perbe-
daan yang dalam membuat rincian rencana 
usaha. 

Implementasi	 rencana	usaha	 dan	pengendali-
an	usaha	

Rencana usaha yang telah dibuat baik secara 
rinci maupun global, tertulis maupun tidak 
tertulis selanjutnya akan diimplementasikan 
dalam pelaksanaan usaha. Rencana usaha 
akan menjadi panduan bagi dalam pelaksa-
naan usaha yang akan dilakukan seorang 
wirausaha. Dalam kegiatan implementasi 
rencana usaha, seorang wirausaha akan 
mengerahkan berbagai sumber daya yang 
dibutuhkan seperti modal, material, dan tena-
ga kerja untuk menjalankan kegiatan usaha. 

Faktor-Faktor	 yang	 Mempengaruhi	
Pengembangan	Usaha		

Tujuan kegiatan perusahaan pada dasarnya 
untuk melaksanakan pemasaran yang ber-
tujuan untuk mempengaruhi pembeli untuk 
bersedia membeli barang dan jasa perus-
ahaan pada saat merekamembutuhkan. 
Dengan adanya kegiatan tersebut akan mem-
berdampak positif bagi sebuah pengem-
bangan usaha. Adapun factor faktor 
mempengaruhi pengembangan suatu usaha 

yakni antara lain: 

Perencanaan		

Perencanaan usaha (business plan) adalah 
dokumen disediakan oleh entrepreneur 
sesuai pula dengan pandangan penasehat 
profesionalnya yang membuat rincian ten-
tang masa lalu, keadaan sekarang dan ke-
cenderungan masa depan. Isinya mencakup 
analisis tentang manajerial, keadaan �isik 
bangunan (lahan), pekerja, produk, sumber 
permodalan. Business planini pandangan dan 
ide dari anggota tim manajemen, hal ini 
menyangkut strategi dan tujuan usaha yang 
hendak dicapai. 

Sumber	Daya	Manusia	

Salah satu aspek yang tidak kalah pentingnya 
dalam pengembangan usaha adalah sumber 
daya manusia (SDM) yang dimilikinya. Manu-
sia menjadi motor penggerak kegiatan usaha 
perlu dikelola secara profesional. Pengelolaan 
manusia sebagai aset paling berharga dalam 
mengembangkan usaha. Keadaan sumber 
daya manusia pada saat ini lebih difokuskan 
kepada kualitas tenaga kerja, dimana tenaga 
kerja merupakan faktor yang turut 
mempengaruhi tinggi rendahnya suatu pen-
dapatan dari usaha yang dijalankannya, 
keberhasilan suatu usaha juga didukung oleh 
faktor kemauan/motivasi, karyawan yang 
sangat tinggi untuk melaksanakan tugasnya 
dalam menghasilkan produk. 

Kepemimpinan	

Faktor kepemimpinan sangat menentukan 
dalam pengembangan dan kemajuan usaha. 
Karenakepemimpinan merupakan proses 
atau rangkaian kegiatan yang saling berhub-
ungan satu dengan yang lain secara sistema-
tis.Sebuah usaha yang dibangun tanpa 
kepemimpinan yang kuat hanya akan men-
jadi usaha kecil yang stagnant(tidak brkem-
bang). Ada bermacam-macam pengertian 
mengenai kepemimpinan yang diberikan oleh 
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para ahli. Namun pada intinya, kepemimpi-
nan adalah proses kegiatan seseorang untuk 
menggerakkan orang laindengan memimpin, 
memimpin, membimbing, mempengaruhi 
orang lain, untuk melakukan sesuatu agar di-
capai hasil yang diharapkan. Kepemimpinan 
adalah proses mempengaruhi kegiatan indi-
vidu dan kelompok dalam usaha untuk men-
capai tujuan dalam situasi tertentu. Meng-
ingat bahwa apa yang digerakkan oleh 
seorang pimpinan bukan benda mati, tetapi 
manusia yangmempunyai perasaan dan akal, 
serta beraneka ragam jenis dan sifatnya, 
maka masalah kepemimpinan tidak dapat 
dipandang mudah. 

Permodalan	

Kegiatan melaksanakan atau menjalankan 
suatu usaha, modal adalah salah satu faktor 
yang dapat mempengaruhi kelangsun-
ganusaha tersebut. Dimana modal sangat be-
sar perannya dalam menunjang kelangsun-
gan kegiatan usaha tersebut dalam proses 
pencapaian tujuan. Modal juga mencakup arti 
ruang yang tersedia di dalam perusahaan un-
tuk membelimesin-mesin serta faktor 
produksi lainnya. 

Modal dibedakan atas 3 bentuk yaitu: 

1. Modal Uang, adalah sumber dari nama 
uang itu diperoleh untuk dipergunakan 
dan ditanamkan dalam barang-barang 
modal. Jadimodal uang merupakan cer-
min dari modal barang. Jika dilihat da-
lam neraca, modal ini terletak pada sisi 
kredit. 

2. Modal Barang, adalah seluruh asset 
yang dimiliki oleh perusahaaan dida-
lamnya termasuk good willbersifat ab-
strak terletak pada debit neraca. 

3. Modal Rediman, adalah semua alat-alat 
produksi yang harus merupakan 
kesatuan modal yang mendapatkan laba 
dengan tidak melupakan unsurpribadi 

pengusaha yang cakap. 

Strategi	pengembangan	usaha	

Strategi pengembangan usaha harus dil-
akukan dari segi produk, sistem penjualan, 
integrasi dan sinergisme. Berikut pen-
jelasannya.  

Dari segi produk, pengembangan usaha dil-
akukan dengan cara mengembangkan produk 
sesuai dengan selera pasar, mengeluarkan 
produk baru yang inovatif, mencari cara 
e�isien dalam produksi sehingga produk 
berkualitas sama bisa dihasilkan dengan 
biaya yang lebih rendah. 

Dari segi penjualan, pengembangan usaha 
dilakukan dengan membangun hubungan 
yang dengan konsumen, melakukan 
penjualan melalui media sosial dan memasti-
kan kepuasan konsumen. 

Integrasi adalah mengembangkan bisnis 
dengan cara memperbesar perusahaan, 
misalnya suatu perusahaan pembuat ma-
kanan ringan berupa keripik membeli toko 
baru sebagai cabang, membeli perkebunan 
kentang untuk bahan baku, membeli perus-
ahaan ekspedisi untuk distribusi bahan baku 
dan pemasaran produk, serta membeli perus-
ahaan percetakan untuk menunjang kemasan 
pada produk  

Sinergisme adalah membangun strategi di 
dalam perusahaan dan memperluas jejaring 
sosial diluar perusahaan. Sinergisme dapat 
dibangun dengan merekrut pegawai yang 
memiliki bakat dari bidang usaha. bekerja 
sama dengan perusahaan lokal maupun na-
sional ntuk membuka pasar baru dan mem-
perluas jangkauan pasar. 

Sebagaimana dikutip oleh Husein Umar 
“Strategic In Action” menurut Fred R. David, 
strategi dapat dikelompokkan atas empat ke-
lompok strategi, yaitu: 
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Strategi	 Integrasi	 Vertikal	 (Vertical	 Integra-
tion	Strategy)	

Strategi ini menghendaki agar perusahaan 
melakukan pengawasan yang lebih terhadap 
distributor, pemasok, dan/atau para pe-
saingnya, misalnya melalui merger, akuisisi 
atau membuat perusahaan sendiri.  

Strategi	Intensif	(Intensive	Strategy)	

Strategi ini memerlukan usaha-usaha yang 
intensif untuk meningkatkan posisi per-
saingan perusahaan melalui produk yang ada. 

Strategi	Diversi�ikasi	(Diversi�ication	Strategy)		

Strategi ini dimaksudkan untuk menambah 
produk-produk baru. Strategi ini makin ku-
rang populer, paling tidak ditinjau dari sisi 
tingginya tingkat kesulitan manajemen dalam 
mengendalikan aktivitas perusahaan yang 
berbeda-beda. 

Strategi	Bertahan	(	Defensive	strategy	)	

Strategi ini bermaksud agar perusahaan 
melakukan tindakan-tindakan penyelamatan 
agar terlepas dari kerugian yang  lebih besar 
yang pada ujung-ujungnya adalah kebangkru-
tan. 

Asumsi	Penelitian	

Asumsi penelitian dari penelitian ini yakni 
banyaknya pengunduran atau bahkan pem-
batalan acara pesta pernikahan dikarenakan 
sulit nya izin keramaian yang diakibatkan 
oleh pandemi covid-19 ini. sehingga banyak 
masyarakat yang awalnya ingin melang-
sungkan pesta pernikahan menjadi ragu dan 
mengurungkan dulu niatnya dengan berang-
gapan akan melakukan pesta pernikahan saat 
pandemi sudah berakhir. 

METODE	PENELITIAN	

Pendekatan	Penelitian		

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 
pendekatan deskritif kualitatif yang memiliki 
karakteristik alami sebagai sumber data lang-
sung. 

Menurut Denzin dan Lincoln dalam Djam’an 
Satori dan Aan Komariah (2014;23) 
mengemukakan bahwa “penelitian kualitatif 
merupakan penelitian yang menggunakan 
latar alamiah, dangan maksud menafsirkan 
fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan 
jalan melibatkan berbagai metode yang ada”. 

Artinya data yang dikumpulkan bukan beru-
pa angka-angka, melainkan data tersebut be-
rasal dari naskah wawancara, catatan lapan-
gan, dokumen pribadi, catatan memo, dan 
dokumen resmi lainnya. Sehingga yang men-
jadi tujuan dari penelitian kualitatif ini adalah 
ingin menggambarkan realita empirik di balik 
fenomena secara mendalam, rinci dan tuntas. 
Oleh karena itu penggunaan pendekatan 
kualitatif dalam penelitian ini adalah dengan 
mencocokkan antara realita empirik dengan 
teori yang berlaku dengan menggunakkan 
metode diskriptif. 

Metode	Penelitian		

Metode deskriptif menurut Sugiyono 
(2009:21) adalah metode yang digunakan un-
tuk menggambarkan atau menganalisis suatu 
hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk 
membuat kesimpulan yang lebih luas. Dengan 
kata lain penelitian deskriptif yaitu penelitian 
yang memusatkan perhatian kepada masalah
-masalah sebagaimana adanya saat penelitian 
dilaksanakan, Dikatakan deskriptif karena 
bertujuan memperoleh pemaparan yang ob-
jektif.  

Populasi	

Populasi dalam suatu penelitian merupakan 
kumpulan individu atau obyek yang merupa-
kan sifat-sifat umum. Arikunto (2010:173) 
menjelaskan bahwa “populasi adalah kese-
luruhan subjek penelitian.”  
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Menurut sugiyono (2018:57) populasi meru-
pakan wilayah generalisasi yang terdiri atas 
objek/subjek yang memiliki kuantitas dan 
kualitas karakteristik tertentu yang ditetap-
kan oleh peneliti untuk di pelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulanya. 

Berdasarkan uraian diatas Populasi pada 
penelitian ini adalah 6 Orang. 

Instrumen	Penelitian	

Dalam penelitian ini, peneliti merupakan 
perencana, pelaksana pengumpulan data, an-
alis, penafsir data, dan pada akhirnya ia men-
jadi pelapor hasil penelitiannya.  

Peneliti kualitatif sebagai human instrumen, 
berfungsi menetapkan fokus penelitian, 
memilih informan sebagai sumber data, 
melakukan pengumpulan data, menilai kuali-
tas data, analisis data, menafsirkan data, dan 
membuat kesimpulan atas temuannya. 

Dalam mengumpulkan data peneliti di bantu 
teman sejawat sebagai dokumentasi akan 
kegiatan yang berlangsung di dalam 
penelitian. Untuk memperoleh data/
pengumpulan, peneliti mengumpulkan data 
dengan melakukan observasi, wawancara, 
dan tes tulis. 

Teknik	Pengumpulan	Data	

Prosedur pengumpulan data merupakan 
kegiatan yang dilakukan oleh peneliti untuk 
mengumpulkan data yang mana data tersebut 
sangat berguna atau mempunyai peranan 
yang sangat penting dalam penelitian. Secara 
metodologis dikenal beberapa macam teknik 
pengumpulan data, diantaranya: 1) Observa-
si, 2) Wawancara, 3) Angket, 4) Studi doku-
mentasi. 

Teknik pengumpulan data kualitatif merupa-
kan pengumpulan data yang datanya bersifat 
deskriptif maksudnya data berupa gejala – 
gejala yang di kategorikan ataupu dalam ben-

tuk lainnya seperti foto,dokumen,artefak, dan 
catatan – catatan lapangan saat penelitian dil-
aksanakan, Jonathan Sarwono dalam 
( 2006:259). 

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan 
data yang digunakan yaitu: 

Wawancara	

Wawancara merupakan pertemuan dua 
orang untuk bertukar informasi dan ide me-
lalui tanya jawab, sehingga dapat dikon-
struksikan  makna dalam suatu topik terten-
tu. Wawancara digunakan sebagai  teknik 
pengumpulan data apabila peneliti ingin 
melakukan studi pendahuluan untuk 
menemukan permasalahan yang harus diteli-
ti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui 
hal-hal dari responden yang lebih mendalam. 

Menurut Esterberg dalam Sugiyono 
(2015:72) wawancara adalah pertemuan 
yang dilakukan oleh dua orang untuk bertu-
kar informasi mupun suatu ide dengan cara 
tanya jawab, sehingga dapat dikerucutkan 
menjadi sebuah kesimpulan atau makna da-
lam topik tertentu. 

Dalam wawancara terdapat tahapan-tahapan 
yang akan dilakukan oleh peneliti untuk 
melakukan pengumpulan data yaitu: 

1. Membuat pedoman pertanyaan wa-
wancara, sehingga pertanyaan yang 
diberikan sesuai dengan tujuan wa-
wancara tersebut.  

2. Menentukan narasumber wawancara.  

3. Menentukan lokasi dan waktu wa-
wancara.  

4. Melakukan proses wawancara  

5. Memastikan hasil wawancara telah 
sesuai dengan informasi yang dibutuh-
kan oleh peneliti.  

6. Merekap hasil wawancara. 

Observasi		
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Observasi merupakan teknik melihat dan 
mengamati perubahan dari fenomena sosial 
yang tengah berkembang dan tumbuh. Selan-
jutnya perubahan bisa dilakukan berdasar-
kan penilaian tersebut (Margono, 2007 ). 

Observasi adalah pengamatan dan pencata-
tan dengan sistematis fenomena-fenomena 
yang diselidiki. metode observasi menurut 
Mardalis, adalah hasil perbuatan jiwa secara 
aktif dan penuh perhatian untuk menyadari 
adanya suatu rangsangan tertentu yang di-
inginkan, atau suatu studi yang disengaja dan 
sistematis tentang keadaan atau fenomena 
sosial dan gejalagejala psikis dengan jalan 
mengamati dan mencatat. Data yang telah 
dikumpulkan diolah dan dianalisis secara 
deskriptif-kualitatif, yaitu menyajikan data 
secara rinci serta melakukan interpretasi te-
oritis sehingga dapat diperoleh gambaran 
akan suatu penjelasan dan kesimpulan yang 
memadai. 

Berdasarkan Peranan peneliti dalam 
penelitian ini sebagai pangamat yang tidak 
sepenuhnya sebagai pemeran serta tetapi 
hanya melakukan fungsi pengamatan. Ob-
servasi ini dilakukan peneliti melalui penga-
matan terhadap permasalah yang terjadi dilo-
kasi penelitian. Melalui pertisipasi ini di-
harapkan mampu mendapatkan data sebagai 
pelengkap. Observasi ini juga dapat menam-
bah ilmu bagi peneliti. 

Hal- hal yang perlu dilakukan dalam tehnik 
observasi : 

1. Rencanakan terlebih dahulu observasi 
yang akan dilakukan, meliputi : apa 
yang akan diobservasi,  dimana letak 
lokasi observasi,  kapan observasi akan 
dilakukan, siapa yang akan 
melaksanakan observasi tersebut, siapa 
yang akan diobservasi, bagaimana 
melaksanakan observasi tersebut. 

2. Mintalah ijin terlebih dahulu dari man-
ager atau pegawai yang terlibat. 

3. Bertindaklah dengan rendah hati. 

4. Lengkapilah dengan catatan selama ob-
servasi. 

5. Kaji ulang hasil observasi dengan in-
duvidu-individu yang terlibat. 

Dokumentasi	

Suharsimi Arikunto (2002:206) metode 
dokumentasi adalah mencari data yang beru-
pa catatan, transkrip, buku, surat kabar, 
majalah, prasasti, notulen rapat, legger, agen-
da dan sebagainya. Hadari Nawawi 
(2005:133) menyatakan bahwa studi doku-
mentasi adalah cara pengumpulan data me-
lalui peninggalan tertulis terutama berupa 
arsip-arsip dan termasuk juga buku 
mengenai pendapat, dalil yang berhubungan 
dengan masalah penyelidikan. 

Fungsi Dokumentasi secara umum : 

1. Menyediakan Informasi tentang isi 
dokumen bagi pengguna 

2. Memberikan alat bukti dan data akurat 
mengenai keterangan dokumen 

3. Melindungi dan menyimpan �isik serta 
isi dokumen 

4. Menghindari kerusakan terhadap doku-
men 

5. Mempersiapkan isi dokumen sebagai 
bagan peneliti para ilmuwan 

6. Mengembangkan koleksi dokumen bagi 
bangsa dan negara 

7. Memberikan jaminan keutuhan dan ke-
otentikan informasi dan data yang ada 
dalam dokumen 

Teknik	Analisis	Data	

Menurut Stainback dalam Sugiyono 
(2015:88) analisis data merupakan hal yang 
kritis dalam proses penelitian kualitatif, se-
hingga hipotesis dapat dikembangkan dan 
dievaluasi.  
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Mengikuti konsep yang diberikan Miles dan 
Huberman yaitu suatu aktivitas yang meliputi  
data  reduction,  data  display,  dan  conclu-
sions   drawing/veri�ication. 

Data	Reduction	(Reduksi	Data)		

Reduksi data merupakan proses merangkum, 
memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada 
hal-hal penting untuk dicari tema dan polan-
ya, sehingga data yang telah direduksi akan 
memberikan gambaran yang lebih jelas dan 
mempermudah peneliti untuk melakukan 
pengumpulan data selanjutnya. 

Data	Display	

Setelah data direduksi, selanjutnya peneliti 
mendisplaykan data yang berarti mengorgan-
isir data, menyusun data dalam suatu pola 
hubungan sehingga semakin mudah dipa-
hami. dalam hal ini peneliti memfokuskan pa-
da beberapa metode pengembangan usaha 
pada Elishafebri makeup. Dengan demikian, 
hasil dari data display ini mampu memu-
dahkan peneliti dalam upaya pemaparan dan 
penegasan kesimpulan. 

Conclusion	 Drawing/Veri�ication	 (Penarikan	
Kesimpulan)	

Penarikan kesimpulan dilakukan untuk mem-
peroleh temuan baru yang sebelumnya belum 
pernah ada dimana temuan dapat berupa 
deskripsi atau gambaran suatu objek yang 
sebelumnya masih belum jelas sehingga 
sesudah diteliti menjadi jelas, dapat berupa 
hubungan kausal atau interaktif, hipotesis 
atau teori. Pada penelitian ini peneliti 
menggunakan metode membercheck untuk 
menentukan uji kredibilitas data untuk me-
mastikan keabsahan data yang tersaji. 

PEMBAHASAN	

Gambaran	Umum	Elishafebri	Makeup	

Elishafebri makeup adalah sebuah usaha 
yang bergerak dibidang penyewaan barang 

dan jasa. Elishafebri makeup sendiri berlo-
kasi di Kota Bekasi. Elishafebri makeup 
berdiri sejak tahun 2018.  

Awalnya Elishafebri makeup hanya bermula 
pada jasa perias pengantin atau yang lebih 
dikenal sekarang dengan sebutan Makeup 
Artist.  seiring berjalannya waktu semakin 
banyaknya permintaan untuk sekaligus me-
nyediakan paket pernikahan lengkap dengan 
tenda, dekorasi, dokumentasi, hiburan dan 
catering. Dari situlah ide terbentuknya Wed-
ding Organizer Elishafebri Makeup dengan 
paket pernikahan lengkap dengan tenda, 
dekorasi, dokumentasi, hiburan dan catering. 
Ataupun bisa menyesuaikan dengan per-
mintaan konsumen ingin menggunakan paket 
yang berisi apa saja. 

Di kota Bekasi banyak sekali usaha dibidang 
wedding organizer tetapi berbeda dengan 
wedding organizer Elishafebri Makeup, kami 
memberikan penawaran berbeda dari wed-
ding organizer lain, yakni dengan harga yang 
bisa dibilang cukup terjangkau. Bukan karna 
kualitasnya dan pelayanannya yang kurang 
bagus, namun justru yang kami tawarkan 
adalah kualitas dan pelayanan yang bagus 
namun dengan harga yang bisa dijangkau 
oleh kalangan manapun. 

Pernikahan adalah acara sakral seumur hidup 
yang banyak diimpikan oleh banyak orang 
dengan berbagai macam rancangan konsep 
juga dengan berbagai macam budget yang 
diinginkan.  Dijaman sekarang tidak sedikit 
orang yang memiliki keinginan membuat 
acara pesta pernikahan dengan konsep me-
wah namun dengan budget yang minim.  

Oleh karna itu wedding organizer Elishafebri 
Makeup bertujuan mewujudkan mimpi-
mimpi para pengantin dan menyediakan jasa 
dengan harga yang terjangkau dibandingkan 
bisnis wedding organizer lain nya. Dengan 
dibantu Vendor-vendor terpercaya yang me-
mang sudah kompeten dibidangnya, kami 
pastikan acara pesta pernikahan kalian akan 
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berlangsung sesuai dengan keinginan pelang-
gan yang sudah lama diidam-idamkan. 

Walaupun dengan harga yang terjangkau, 
Wedding	 Organizer	 Elishafebri makeup ini 
sudah memiliki beberapa serti�ikat dari be-
berapa MUA ternama.  

Analisis	Data	

Setelah melakukan penelitian di Elishafebri 
Makeup dengan metode wawancara, observa-
si dan dokumentasi pada hari Senin tanggal 
21 Juni 2021 di Jalan Raya Hankam Gang 
Sawo Rt 02/05 Jatimurni Pondok Melati 
Bekasi, dengan salah satu staf yakni bagian 
pemasaran Elishafebri Makeup, dapat di pa-
parkan temuan penelitian sebagai berikut.  

Data yang tidak terungkap melalui wa-
wancara, dilengkapi dengan data hasil ob-
servasi langsung secara partisipatif yang dil-
akukan rentang waktu pada bulan Februari 
sampai dengan April. Untuk memperkuat 
substansi data hasil wawancara dan observa-
si, maka dilakukanlah penelusuran terhadap 
dokumen dan arsip yang ada. Semua data 
hasil penelitian ini diuraikan berdasarkan 
fokus pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

Strategi	apa	yang	dibuat	untuk	tetap	men-
stabilkan	permintaan?	

Dalam proses pengembangan usaha dalam 
bisnis apapun tentukan dibutuhkan strategi. 
Apalagi pengembangan usaha pada masa 
pandemi Covid-19 seperti sekarang ini. 
Semua jenis usaha harus memutar otak untuk 
terus berinovasi guna mencegahnya ke-
bangkrutan dan tetap bisa menjalankan usa-
hanya. Berdasarkan hasil wawancara dengan 
Bagian Pemasaran Elishafebri Makeup, Beliau 
menjawab : 

“ kita memang harus terus berinovasi, kalau 
tidak bisa berinovasi maka usaha dalam bi-
dang seperti ini tidak akan tetap berjalan. 
Apalagi dengan peraturan selama pandemi 

yang semakin diperketat untuk pesta. Ada 
empat strategi yang kami buat, yakni strategi 
Produk, Strategi harga, strategi Promosi dan 
memperbarui desain barang danjasa kami”. 

Dari	 strategi	 itu,	 apa	 sajakah	 yang	paling	
dicari	oleh	konsumen?	

Minat Konsumen Minat merupakan salah satu 
aspek psikologis yang mempunyai pengaruh 
cukup besar terhadap perilaku dan minat ju-
ga merupakan sumber motivasi yang akan 
mengarahkan seseorang dalam melakukan 
apa yang mereka lakukan dan yang mereka 
pilih, Dari keempat strategi yang sudah 
ditetapkan, dalam penerapannya apasaja 
yang paling dicari oleh para konsumen ketika 
dimasa pandemi seperti ini? Berdasarkan 
hasil wawancara dengan Bagian Pemasaran 
Elishafebri Makeup, Beliau menjawab : 

“ Salah satu dampak dari pandemi ini sendiri 
adalah ekonomi, jadi memang ekonomi 
masyakarat saat ini yang sedang sulit sehing-
ga pasti yang mereka lihat sekarang adalah 
dari segi harga dulu, karna kebanyakan kon-
sumen sekarang sudah menentukan budget 
mereka terlebih dahulu baru mereka mencari 
vendor yang cocok dengan budget mereka. 
Maka dari itu, kami memfokuskan diri untuk 
memberikan harga yang terjangkau namun 
tetap dengan kualitas yang baik “. 

Setelah	 menerapkan	 strategi	 tersebut	
apakah	 ada	 kekurangan	 dan	 kelemahan	
nya?	

Dalam hal apapun kekurangan dan kelema-
han itu sudah pasti ada, maka dari keadaan 
pandemi saat ini dengan menerapkan empat 
strategi tadi, apa saja yang menjadi kelebihan 
dan kelemahan nya? Berdasarkan hasil wa-
wancara dengan Bagian Pemasaran 
Elishafebri Makeup, Beliau menjawab : 

“Bicara soal kelebihan, biasanya kita hanya 
bisa mendapatkan 1 permintaan dari 1 kon-
sumen atau calon pengantin. Namun karena 
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keadaan pandemi, PPKM atau PSBB yang 
selalu dadakan, mereka yang sudah menetap-
kan tanggal pernikahan awal mereka pada 
tanggal tersebut, kemudian mengundur pesta 
resepsinya namun tetap melangsungkan 
akadnya dihari yang sudah ditetapkan tang-
galnya. Ya jadi kita mendapatkan 2 per-
mintaan dari 1 orang yang sama. Kalau 
kelemahannya sudah sangat terlihat dari ban-
yaknya penurunan permintaan karna banyak 
juga konsumen yang benar benar membatal-
kan acara pernikahannya hingga waktu yang 
belum bisa ditentukan. Sehingga permintaan 
pun dibatalkan” 

Pengembangan usaha di masa pandemi covid
-19 pada bisnis jasa bisa dibilang tidak mu-
dah. Agar tidak mengalami kebangkrutan kita 
dituntut agar terus berinovasi mengikuti 
perkembangan zaman bahkan situasi dan 
kondisi yang ada. Maka dari itu perlu 
pemikiran – pemikiran yang kreatif guna 
meningkatkan minat konsumen walaupun 
dengan keadaan yang tidak memungkinkan 
seperti sekarang ini untuk tetap melang-
sungkan pesta besar-besaran seperti keadaan 
normal sebelum pandemi. 

Dari hasil penelitian dan wawancara yang 
peneliti lakukan, peneliti menyimpulkan bah-
wa strategi pengembangan usaha yang akan 
dibahas dalam penelitian ini adalah dengan 
memberikan penawaran dengan harga yang 
ekonomis namun dengan kualitas pelayanan 
yang memuaskan, memberikan penawaran 
terbaik sesuai dengan kebutuhan pernikahan 
dimasa pandemi covid-19, dan meningkatkan 
promosi agar permintaan jasa tetap stabil 
atau bahkan meningkat. 

Pada masa pandemi covid-19, pemerintah 
memberikan kebijakan untuk masyarakat 
agar memakai masker, tidak mendatangi 
kerumunan dan menjaga jarak �isik minimal 
1 meter. Tidak ada larangan untuk menikah 
dan pemberkatan. Namun bagi sebagian ka-
langan, menikah wajib mengadakan pesta 
pernikahan, mengundang sanak saudara dan 

kerabat. Untuk itu tidak sedikit kalangan 
masyarakat yang mengundur hari bahagianya 
tersebut demi bisa melangsungkan pesta 
dengan mengundang sanak saudara dan kera-
bat tedekat . 

Berikut kebijakan  pemerintah untuk akad 
nikah dan resepsi pernikahan saat pandemi 
covid-19 : 

1. Menerapkan pemeriksaan suhu tubuh 
di pintu masuk 

2. Menyediakan sarana cuci tangan 

3. Salam Namaste 

4. Membatasi Jumlah tamu atau membagi 
tamu menjadi beberapa sesi jam 

Dikarenakan aturan yang dibuat oleh 
pemerintah bukan melarang mengadakan 
pesta pernikahan maka setiap wedding or-
ganizer seperti Elishafebri Makeup membuat 
strategi pemasaran baru mengikuti kondisi 
dilapangan saat ini, yakni sebagai berikut : 

Strategi	Produk	

1.	 Backdrop	/	Pelaminan	mini	

1Berdasarkan aturan pengadaan pesta per-
nikahan saat pandemi adalah bukan 
melarang pestanya, namun melarang adanya 
kerumunan. Maka yang biasanya pesta per-
nikahan dimuat megah dengan menggunakan 
pelaminan pengantin yang mewah, saat ini 
kami membuat penawaran untuk pilihan Pe-
laminan mini atau bisa dibilang backdrop. 
Pelaminan normal yang dipakai dipesta per-
nikahan sebelum pandemi adalah ukuran 6 – 
8 meter. Namun Pelaminan mini ini hanya 
berukuran 3 – 4 meter saja. Maka dari itu har-
ganya pun pasti berbeda dengan pelaminan 
biasanya. 

2Bukan hanya tamu saja yang dibatasi, na-
mun kondisi keuangan masyarakat pun se-
dang tidak baik dikarenakan dampak dari 
pandemi itu sendiri. Oleh karena itu, kami 
menawarkan paket ekonomis yang pastinya 
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dengan harga terjangkau namun tetap layak 
untuk mengadakan pesta pernikahan dimasa 
pandemi seperti sekarang ini. 

Paket	Akad	

Sebelum adanya pandemi, Wedding organizer 
biasanya memberikan penawaran untuk pa-
ket pesta pernikahan yakni paket wedding 
dekorasi untuk acara resepsi. Namun ketika 
pandemi, paket yang paling laris dan dicari 
oleh pelanggan adalah paket akad. karna 
larangan izin pesta pernikahan yang agak di-
persulit saat pandemi. Maka yang sebe-
lumnya paket wedding resepsi dimulai dari 
angka 17 juta, saat pandemi paket wedding 
akad dimulai hanya 3 juta saja. Dengan isi pa-
ket yang menyesuaikan aturan melang-
sungkan pernikahan saat pandemi. 

Protokol	Kesehatan	

Pada masa pandemi, pemerintah mem-
berikan banyak sekali kebijakan tentang 
protokol kesehatan guna mencegah penu-
laran virus covid-19 yang semakin meningkat 
setiap hari nya di Indonesia. Pada acara pesta 
pernikahan bukan tidak mungkin akan men-
imbulkan kerumunan, tidak menjaga jarak 
�isik. Namun Wedding organizer kami men-
erapkan sistem protokol ketat untuk me-
matuhi kebijakan melangsungkan pesta per-
nikahan dimasa pandemi covid-19. Dian-
taranya adalah sebagai berikut : 

1. Menyediakan Sarana cuci tangan / Hand 
sanitizer di pintu masuk. 

2. Melakukan pengecekan suhu tubuh pa-
da pintu masuk.  

3. Buku tamu ditulis oleh penerima tamu, 
agar pulpen tidak dipegang oleh seluruh 
tamu. Jadi tamu hanya tinggal me-
nyebutkan nama dan alamat saja. 

4. Pada saat menuju pelaminan, biasanya 
tamu akan naik kepelaminan dan ber-
salaman dengan pengantin. Namun saat 
situasi pandemi, koordinator acara akan 

mengarahkan untuk tidak naik ke pe-
laminan dan bersalaman namaste dari 
bawah pelaminan. Semua itu dilakukan 
untuk mengurangi kontak �isik antar 
tamu undangan. 

5. Saat akan menyantap hidangan, penjaga 
prasmanan akan memberikan sarung 
tangan plastik kepada setiap tamu. Agar 
sendok nasi dan sendok lauk pauk tidak 
tersentuh langsung oleh para tamu un-
dangan. 

6. Kursi tamu dibuat berjarak minimal 
1meter untuk mencegahnya keru-
munan. 

7. Tamu undangan akan diberikan Sesi 
jam agar tidak datang bergerombol. 
contoh : sesi 1 untuk 50 tamu pada 
Pukul 10.00 WIB – 11.00 WIB.  Disusul 
untuk 50 tamu lagi pada sesi berikut 
dan seterusnya. 

Memperbarui	Desain	Barang	dan	Jasa	

Perencanaan barang dan jasa akan menen-
tukan proses trasnformasi keputusan biaya, 
kualitas dan tenaga kerja berhubungan erat 
dengan keputusan desain. Pada masa sebe-
lum pandemi, desain dekorasi dan pelaminan 
umumnya mewah dan megah. Seperti 
umumnya pesta pernikahan, dibuat besar dan 
mewah. Namun pada saat pandemi semuanya 
dibuat seminimalis mungkin. Selain karena 
jumlah tamu yang juga dibatasi, bisa juga un-
tuk meminimalisir budget yang harus 
dikeluarkan. 

Strategi	Harga		

Dalam masa pandemi covid-19, banyak 
kegiatan yang dibatasi, termasuk pekerjaan. 
Maka tidak sedikit juga masyarakat yang 
mengalami kesulitan ekonomi, sehingga kon-
disi keuangan mereka pun terganggu. Oleh 
karna itu, selain memberikan penawaran 
dengan paket – paket minimalis, Elishafebri 
Makeup juga memberikan promo menarik 
dengan memberikan potongan harga atau 
Free. Seperti misalnya Bunga melati adat. Bi-
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asanya bunga melati adat satu set itu diberi-
kan harga Rp. 500.000,- sampai dengan Rp. 
700.000,- .  Nominal yang tidak sedikit 
bukan?. Maka strategi harga untuk menarik 
permintaan kami buat promosi – promosi 
menarik seperti potongan harga atau free 
seperti yang disebutkan diatas. 

Tidak hanya itu, jika harga – harga paket yang 
kami tawarkan masih memberatkan pelang-
gan, kami juga menerima costum. Atau sebut 
saja, hanya ingin menyewa seperlunya saja. 
sehingga apa yang ada didalam paket yang 
memang tidak dibutuhkan bisa di ganti atau 
dihapus. sehingga harga pun bisa dikurangi 
lagi  sesuai dengan budget dan sesuai dengan 
apa yang dibutuhkan. 

Strategi	Promosi		

Promosi merupakan kegiatan dengan tujuan 
untuk memberitahukan atau menawarkan 
produk atau jasa pada masyarakat dengan 
tujuan menarik calon pelanggan untuk 
menggunakan jasa kita. Perusahaan berusaha 
mempromosikan seluruh produk jasa yang 
dimilikinya, baik langsung maupun tidak 
langsung. Kegiatan bisnis tanpa promosi jan-
gan diharapkan pelanggan dapat mengenal 
produk atau jasa yang ditawarkan. Promosi 
merupakan sarana yang paling ampuh untuk 
menarik dan mempertahankan kon-
sumennya. 

Berdasarkan temuan peneliti di lapangan, 
tentang strategi pengembangan usaha 
pengelolaan acara pernikahan pada masa 
pandemi covid-19 untuk meningkatkan minat 
konsumen Elishafebri Makeup, peneliti telah 
mengetahui hasil atau jawaban dari rumusan 
masalah yang telah di susun, yakni Bagaima-
na strategi pengembangan usaha wedding 
organizer pada masa pandemi covid-19.  

Strategi pengembangan bisnis yang diterap-
kan oleh Elishafebrimpakeup sendiri terdiri 
dari 3 strategi yakni, strategi produk, strategi 
harga, strategi promosi dan memperbarui 
desain jasa. Berikut penjelasannya : 

Penerapan	Strategi	Produk	

Setiap bisnis harus bisa terus berinovasi 
mengikuti perkembangan jaman. Apalagi di-
masa pandemi seperti ini, usaha apapun jika 
tidak mau dan tidak bisa berinovasi bukan 
tidak mungkin akan mengalami kebangkru-
tan nanti nya. Maka strategi produk ini 
sendiri dirasa sangat penting dalam men-
capai tujuan untuk meningkatkan permintaan 
konsumen pada masa pandemi covid-19. 
Dengan menentukan produk jasa yang paling 
diminati dimasa pandemi, Elishafebri Makeup 
bisa terus diminati oleh konsumen – kon-
sumen. Tidak lupa memastikan penyelangga-
ra acara mematuhi aturan penyelanggaraan 
pesta pernikahan dimasa pandemi yakni 
protokol kesehatan. 

Penerapan	Strategi	Harga 

Yang kedua ialah Strategi Harga, sama 
dengan strategi produk, menentukan strategi 
harga juga harus menyesuaikan dengan kon-
disi keadaan masyarakat sekarang. Penentu-
an harga bisa dilihat dari kondisi ekonomi 
masyarakat saat ini, kemudian di sesuaikan 
dengan jasa apa saja yang dipakai. Dengan 
menentukan harga sesuai dengan kondisi 
ekonomi masyarakat dipastikan akan mudah 
juga untuk menarik minat konsumen dalam 
melakukan permintaan jasa. Akan sangat ber-
bahaya bagi suatu bisnis jika menentukan 
strategi harga tidak melihat dari keadaan 
keuangan masyarakat saat ini. Jika kita terla-
lu tinggi memberikan harga namun dengan 
kualitas dan pelayanan yang sama dengan 
wedding organizer lain yang harganya lebih 
rendah, maka bukan tidak mungkin kon-
sumen kita akan pindah haluan untuk 
melakukan permintaan pada wedding organ-
izer lain.  

Penerapan	Strategi	Promosi 

Berikutnya adalah Strategi promosi, pada 
jaman dulu media promosi wedding organiz-
er biasanya menggunakan media iklan pada 
tiang – tiang listrik dan menggunakan span-
duk spanduk dijalanan. Namun pada era 
modern sekarang semua usaha dari sektor 
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pekerjaan manapun pasti menggunakan me-
dia promosi mereka pada sosial media. Insta-
gram adalah media sosial yang sangat men-
janjikan untuk mempromosikan usaha apa-
pun, apalagi wedding organizer. Melalui in-
stagram, wedding organizer bisa menaruh 
banyak portofolio. Maka lebih memudahkan 
calon konsumen untuk melihat hasil kerja 
kita.  

Penerapan	Pembaruan	Desain	Barang	dan	
Jasa		

Dan yang terakhir adalah Memperbarui de-
sain barang dan jasa. Strategi terakhir ini, bi-
asanya tidak hanya dilakukan ketika masa 
pandemi, namun harus selalu dilakukan agak 
tidak ketinggalan zaman. Nah setelah 
Elishafebri makeup menentukan strategi 
produk yang terbaru untuk menarik minat 
konsumen di masa pandemi, kemudian 
Elishafebri makeup melakukan riset tentang 
perkembangan dekorasi ditahun ini. Karena 
tren disetiap tahunnya akan selalu mengala-
mi perubahan. Cara ini dilakukan agar 
dekorasi – dekorasi yang ditawarkan selalu 
baru dan fresh dan menarik. 

PENUTUP	

 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian kualitatif 
dengan teknik observasi, wawancara dan 
dokumentasi yang dilaksanakan di 
Elishafebri makeup wedding organizer ten-
tang strategi pengembangan usaha pengelola 
acara pernikahan pada masa pandemi covid-
19 untuk meningkatkan minat konsumen 
Elishafebri Makeup dapat diambil beberapa 
kesimpulan. Kesimpulan tersebut dipaparkan 
sebagai berikut: 

1.  Akibat dari terjadi nya pandemi covid-
19 yang melanda Indonesia, keluar lah 
kebijakan – kebijakan yang berlaku un-
tuk tujuan mencegah meningkatnya 
penularan virus covid-19. Kebijakan 
tersebut diantaranya : Menjaga jarak 
�isik dan menghindari kerumunan. Se-
hingga untuk mengadakan pesta per-

nikahan di masa pandemi ini memer-
lukan aturan ketat tentang protokol 
kesehatan. Yang membuat banyaknya 
Acara pernikahan yang ditunda atau 
pun di batalkan. Dan menyebabkan 
menurunnya Permintaan pada 
Elishafebri makeup Wedding organizer. 
Dari kondisi tersebut, munculah sebuah 
ide gagasan untuk memikirkan strategi 
mengembangkan usaha dimasa pan-
demi. Diantaranya, Strategi produk, 
Strategi Harga, Strategi Promosi dan 
Memperbarui desain barang dan jasa 
yang ditawarkan. 

2. Untuk beberapa kasus strategi yang dit-
erapkan itu sangat membantu dan 
bahkan malah menguntungkan. Karena 
beberapa konsumen yang mengundur-
kan acara resepsi pernikahannya tetap 
melangsungkan akad sesuai dengan 
tanggal yang sudah direncakan diawal. 
Maka akan terjadi 2 permintaan 
sekaligus dari 1 konsumen. 

Saran	

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diu-
raikan pada bab sebelumnya,  peneliti mem-
berikan saran sebagai berikut : 

1. Dikarenakan keadaan pandemi covid-
19 yang tidak diketahui kapan akan 
mereda atau bahkan selesai, tidak han-
ya bisnis wedding organizer saja, tapi 
semua sektor bisnis dibidang apapun 
dituntut untuk terus berinovasi agar 
keadaan usahanya tetap stabil dan 
bahkan harus bisa mengalami pening-
katan. Maka dari itu peneiliti mem-
berikan saran untuk harus tetap berino-
vasi agar bisa  terus meningkatkan per-
mintaan dalam keadaan apapun. 

2. Melihat persaingan bisnis wedding or-
ganizer yang begitu banyak pesaingnya, 
maka peneliti memberikan saran untuk 
Untuk menghadapi persaingan bisnis 
antar Wedding organizer, peneliti 
menyarankan agar Elishafebri makeup 
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dapat terus mempromosikan wedding 
organizernya. Dan terus melakukan 
promosi dan meningkatkan promosi 
tanpa lelah. Agar semakin banyak men-
jangkau calon- calon konsumen. Jika 
jangkauan pelanggannya semakin luas. 
Maka akan semakin banyak permintaan 
yang masuk.  
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PENDAHULUAN	

Latar	Belakang	Masalah	

Berdasarkan pengesahan Undang-Undang 
nomor 24 Tahun 2011 tentang BPJS akan 
menjadi tantangan tersendiri dalam imple-
mentasinya di Wilayah Tangerang Selatan, 
mengingat kebijakan BPJS Kesehatan tidak 
hanya dijalankan oleh instansi Pemerintah 
saja akan tetapi dilaksanakan juga oleh sektor 
swasta dalam hal ini adalah Rumah Sakit 
swasta sebagai Fasilitas Kesehatan yang 
merupakan mitra dari BPJS Kesehatan. 

Berdasarkan uraian tersebut diatas, hal ini 
akan menjadi bahasan yang cukup menarik 

dan penting untuk dikaji lebih mendalam, yai-
tu dalam bentuk penelitian dengan Judul 
“Implementasi Program Jaminan Kesehatan 
Nasional (JKN) pada Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan di Rumah 
Sakit Bhineka Bakti Husada Kota Tangerang 
Selatan” 

Perumusan	Masalah	

Berdasarkan pembahasan masalah di atas, 
untuk mengetahui keterkaitan antara aspek 
yang diteliti, maka perumusan masalahnya 
adalah bagaimana  implementasi Undang-
Undang nomor 24 Tahun 2011 tentang BPJS 
Kesehatan. 

Tujuan	Penelitian	

Implementasi	Program	Jaminan	Kesehatan		Nasional	Pada	
Badan	Penyelenggara	Jaminan	Sosial	Kesehatan	di	R.S	

Bhineka	Bhakti	Husada	Kota	Tangerang	Selatan	
1 Henry Kristianto  (Program Studi Administrasi Publik Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Sandikta) 

Email Kontributor:  
henrykristianto@stiasandikta.ac.id 

ABSTRAK	
	

Tujuan	Penelitian	adalah	untuk	mengetahui	dan	menganalisis	aspek-aspek	yang	mempengaruhi	 implementasi	pro-
gram	 Jaminan	 Kesehatan	 Nasional	 (JKN)	 Badan	 Penyelenggara	 Jaminan	 Sosial	 (BPJS)	 Kesehatan	 di	 R.S.	 Bhineka	
Bhakti	Husada	Kota	Tangerang	Selatan	dengan	memakai	metode	kualitatif.	Penelitian	ini	merupakan	jenis	penelitian	
kebijakan.	Penelitian	kebijakan	atau	policy	research,	sehingga	temuannya	dapat	direkomendasikan	kepada	pelaksa-
na	kebijakan	untuk	bertindak	secara	praktis	dalam	menyelesaikan	masalah.	Dalam	teknik	pengumpulan	data,	peneli-
ti	 menggunakan	 teknik	 observasi,	 wawancara	 dan	 penulusuran	 dokumen.	 Obervasi	 peneliti	 lakukan	 dengan	
mengamati	langsung	di	lapangan	yaitu	dengan	mengunjungi	Rumah	Sakit	milik	Swasta	Rumah	Sakit	Bhineka	Bhakti	
Husada	 yang	 ada	 di	 wilayah	 Tangerang	 Selatan.	 Teknik	 wawancara,	 peneliti	 lakukan	 dengan	mewawancarai	 in-
forman	kunci	yaitu	anggota	tim	pengelola	BPJS	Kesehatan	di	Rumah	Sakit	Bhineka	Bhakti	Husada	Kota	Tangerang	
Selatan	serta	beberapa	informan	peserta	BPJS	Kesehatan	dan	penelusuran	dokumen	yang	terkait	dengan	penelitian.	
Data	dikumpulkan,	diseleksi,	dan	disajikan	baik	dalam	bentuk	tabel	maupun	kata-kata.	Untuk	memeriksa	keabsahan	
data,	penulis	menggunakan	triangulasi	sumber	dan	triangulasi	teori.	Dari	hasil	penelitian	terdapat	beberapa	aspek	
yang	mempengaruhi	implementasi	program,	yaitu	faktor	kepesertaan,	sumber	dana,	sumber	daya	kesehatan,	sarana	
kesehatan,	 komunikasi	 serta	dukungan	pelaksana	 kebijakan	dapat	dikatakan	bahwa	 implementasi	program	belum	
berjalan	secara	optimal	dan	perlu	dilakukan	perbaikan	terhadap	aspek	tersebut	meskipun	dukungan	sektor	swasta	
dalam	 menjalankan	 kebijakan	 Pemerintah	 dalam	 hal	 ini	 Rumah	 Sakit	 Bhineka	 Bakti	 Husada	 serta	 dukungan	
Pemerintah	Daerah	dalam	hal	ini	Pemerintah	Kota	Tangerang	Selatan	dapat	dikatakan	telah	optimal.	

Kata	Kunci	:	BPJS	Kesehatan,	Program	Jaminan	Kesehtan	
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Sesuai dengan masalah penelitian yang diru-
muskan di atas, maka yang menjadi tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 
menganalisis implementasi Program Jaminan 
Kesehatan Nasional Badan Pengelola Jaminan 
Sosial Kesehatan di Rumah Sakit Bhineka 
Bakti Husada Kota Tangerang Selatan. 

KERANGKA	TEORETIS	

Konsep	Kebijakan	Publik	

Terkait bahasan tentang kebijakan Publik ini, 
berikut di bawah ini teori atau konsep dari 
para ahli di bidangnya sepeti halnya 
diungkapkan oleh Kettl (Nugroho, 2014:183) 
mengemukakan bahwa: “…………Proses ad-
ministrasi publik yang memperhadapkan 
kenyataan bahwa sumber de�isit terbesar di-
setiap Negara adalah proses penyelenggaraan 
administrasi publik, nilai yaitu berkenaan an-
tara lain dengan munculnya ikon entrepre-
neurial government dan kapasitas yang 
berkenaan dengan isu kecakapan dari admin-
istratur publik memanajemeni urusan-urusan 
publik”.  

Gambar ideal kebijakan Publik menurut Riant 
Nugroho terdapat pada Gambar 1 Ideal Ke-
bijakan Publik. 

Konsep	Implementasi	kebijakan.		

Dalam hal hubungan antar organisasi Van 
meter dan Van Horn (Winarno, 2012:163) 
menjelaskan: 

“Dalam hubungan-hubungan antar organisasi 
maupun antar pemerintah, dua tipe kegiatan 
pelaksanaan merupakan hal yang paling 
penting dalam implementasi suatu pro-
gram…..”.  

Van Meter dan Van Horn mengetengahkan 
beberapa unsur yang berpengaruh terhadap 
suatu organisasi dalam mengimplementasi-
kan kebijakan, antara lain: 

1. Kompetensi dan ukuran staf suatu ba-
dan, tingkat pengawasan hirarkis ter-
hadap keputusan-keputusan sub-unit 
dan proses-proses dalam badan-badan 
pelaksana.  

2. Sumber-sumber politik suatu organisasi 
(misalnya: dukungan para anggota leg-
islatif dan eksekutif). 

3. Vitalitas suatu organisasi. 

4. Tingkat komunikasi-komunikasi ter-
buka, yang dide�inisikan sebagai jarin-
gan kerja komunikasi horizontal dan 
vertikal secara bebas serta tingkat 
kebebasan yang secara relatif tinggi da-
lam komunikasi dengan individu-
individu diluar organisasi.  



Volume	VII	No.	11—Oktober	2021	|			111	

 

5. Kaitan formal maupun informal suatu 
badan dengan badan pembuat kepu-
tusan atau pelaksana keputusan. 

Dengan menggunakan pendekatan masalah, 
Van Meter dan Van Horn mempunyai hara-
pan dengan menguraikan berbagai proses 
dengan cara melihat bagaimana keputusan-
keputusan kebijakan dilaksanakan 
dibandingkan hanya sekedar menghub-
ungkan variabel bebas dan variabel terikat 
dalam suatu cara yang semena-mena.  

Berikut adalah model Proses implementasi 
kebijakan Van Meter dan Van Horn seperti 
dijelaskan pada Gambar 2 Model Proses Im-
plementasi Kebijakan Van Meter dan Van 
Horn.  

Van meter dan Van Horn (Budi Winarno 
2012:173-174) juga menyinggung masalah 
kapasitas organisasi para pelaksana, menya-
takan bahwa: “Implementasi yang berhasil 
merupakan fungsi dari kemampuan organ-
isasi pelaksana untuk melakukan apa yang 
diharapkan untuk dikerjakan. Faktor-faktor 
penghambat dalam implementasi, menurut-
nya, mungkin disebabkan oleh staf yang ku-
rang terlatih dan terlalu banyak pekerjaan, 

informasi yang tidak memadai dan sumber-
sumber keuangan atau hambatan-hambatan 
waktu yang tidak memungkinkan”.  

Dari uraian konsep implementasi kebijakan 
di atas, model implementasi Van Meter dan 
Van Horn lebih komprehensif dalam men-
jelaskan implementasi program Jaminan 
Kesehatan Nasional  Badan Pengelola Ja-
minan Kesehatan di Rumah Sakit Bhineka 
Bakti Husada (RS BBH) Kota Tangerang Se-
latan. 

Program	JKN	pada	BPJS	Kesehatan	

BPJS Kesehatan Merupakan Badan Usaha 
Milik Negara yang ditugaskan khusus oleh 
pemerintah untuk menyelenggarakan ja-
minan pemeliharaan kesehatan bagi seluruh 
rakyat Indonesia. Untuk BPJS Kesehatan mu-
lai beroperasi sejak tanggal 1 Januari 2014, 
sedangkan BPJS Ketenagakerjaan mulai 
beroperasi sejak 1 Juli 2014. 

Sejarah	BPJS	Kesehatan	

BPJS Kesehatan sebelumnya bernama Askes 
(Asuransi Kesehatan), yang dikelola oleh PT 
Askes Indonesia (Persero), namun sesuai UU 
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No. 24 Tahun 2011 tentang BPJS, PT. Askes 
Indonesia berubah menjadi BPJS Kesehatan 
sejak tanggal 1 Januari 2014.  

Kepesertaan	JKN	BPJS	Kesehatan	

Menjadi peserta BPJS tidak hanya wajib bagi 
pekerja di sektor formal, namun juga pekerja 
informal. Pekerja informal juga wajib menjadi 
anggota BPJS Kesehatan. Para pekerja wajib 
mendaftarkan dirinya dan membayar iuran 
sesuai dengan tingkatan manfaat yang di-
inginkan. 

Sumber-sumber	 Kebijakan	 BPJS	
Kesehatan	

Sumber	Dana	

Dalam Perpres No. 12 tahun 2013 tentang 
Jaminan Kesehatan, iuran Jaminan Kesehatan 
adalah sejumlah uang yang dibayarkan secara 
teratur oleh Peserta, Pemberi Kerja dan/atau 
Pemerintah untuk program Jaminan 
Kesehatan. 

Sumber	Daya	Manusia	

Sumber Daya Manusia di bidang kesehatan 
sangat berperan penting dalam peningkatan 
kualitas pelayanan kesehatan yang maksimal 
kepada masyarakat.  

Pengorganisasian	 Program	 Jaminan	
Kesehatan	Nasional	Badan	Penyelenggara	
Jaminan	Sosial	Kesehatan. 

Pengelolaan kegiatan Jaminan Kesehatan Na-
sional Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
Kesehatan dilaksanakan secara bersama-
sama antara BPJS Kesehatan, pemerintah, 
pemerintah provinsi, dan pemerintah kabu-
paten/kota. Dalam pengelolaan BPJS 
Kesehatan dibentuk Tim Pengelola di tingkat 
pusat, tingkat provinsi, dan tingkat kabu-
paten/kota.  (Sumber: http://
www.jamsosindonesia.com) 

Sebagaimana telah dikemukakan bahwa 

tujuan penelitian ini adalah untuk menge-
tahui sejauh mana implementasi kebijakan 
pengelolaan Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN) Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
(BPJS) Kesehatan di Rumah Sakit (RS) Swasta 
Rumah Sakit Bhineka Bakti Husada (RS BBH) 
Kota Tangerang Selatan Tahun 2016. Tujuan 
ini dapat dijabarkan atau dirumuskan lebih 
terinici dalam alur pikir dalam Gambar 3 
Bagan Alur Pikir Penelitian Implementasi Ke-
bijakan JKN BPJS Kesehatan.  

METODE	PENELITIAN	

Pendekatan	Penelitian		

Dalam penulisan penelitian ini, peneliti 
menggunakan pendekatan kualitatif. Pen-
dekatan kualitatif, menurut Borg dan Gall 
(Sugiyono : 2011:7-8) : “Merupakan metode 
baru, karena popularitasnya belum lama, di-
namakan metode pospositivistik karena ber-
landaskan pada �ilsafat postpositivisme. 
Metode ini disebut juga sebagai metode artis-
tik, karena proses penelitian lebih bersifat 
seni (kurang terpola) dan disebut sebagai 
metode interpretive karena data hasil 
penelitian lebih berkenaan dengan interpres-
tasi terhadap data yang ditemukan dilapan-
gan”.  

Dalam hal penelitian kualitatif, Ahmad 
(2015:53-54) menjelaskan proses pelaksa-
naan dalam penelitian kualitatif adalah se-
bagai berikut :  

1. Menentukan fenomena yang akan 
dikaji/ dijelaskan. 

2. Validasi kesimpulan-kesimpulan awal 
dengan mengulang data atau  mengum-
pulkan lebih banyak data. Ketika pola 
telah teridenti�ikasi didalam data, 
peneliti akan memvalidasi penggunaan 
metode yang beragam dalam pengum-
pulan data. 

Jenis	Penelitian	
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Berkaitan dengan judul penelitian ini, yaitu 
mengenai “implementasi program JKN BPJS 
Kesehatan di Rumah Sakit Bhineka Bakti Hu-
sada Kota Tangerang Selatan pada tahun 
2016”, maka jenis penelitian ini termasuk da-
lam jenis penelitian kebijakan. Menurut 
Sugiono mengutip  Majchrzak  (Sugiono, 
2012:8) : “Bahwa policy	research		adalah  sua-
tu   proses penelitian yang dilakukan pada, 
atau analisis terhadap masalah-masalah so-
sial yang mendasar, sehingga temuannya 
dapat direkomendasikan kepada pelaksana 
kebijakan untuk bertindak secara praktis da-
lam menyelesaikan masalah”.   

Jenis	Data	

Dalam penelitian kualitatif, data diperoleh 
dari berbagai sumber, dengan menggunakan 
teknik pengumpulan data yang bermacam-
macam (triangulasi), dan dilakukan secara 
terus-menerus sampai datanya jenuh.  

Penentuan	Informan	

Peneliti memilih informan dalam penelitian 
tesis ini adalah Petugas Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan di Kantor 
Cabang Utama Tangerang dan Petugas di 
Kantor Pusat Badan Penyelenggara Jaminan 
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Sosial (BPJS) Kesehatan. Selain itu, untuk 
melengkapi data primer dalam penelitian 
tesis ini, peneliti juga memilih beberapa in-
forman, antara lain: 

1. Tim Case Mix Pengelola BPJS Kesehatan 
di Rumah sakit milik swasta RS. Bhineka 
Bhakti Husada  Tangerang Selatan. 

2. Pasien Peserta BPJS Kesehatan RS. 
Bhineka Bhakti Husada Tangerang Se-
latan. 

3. Pejabat Dinas Kesehatan Tangerang Se-
latan. 

Teknik	Pengumpulan	Data.		

Teknik pengumpulan data yang di-
pergunakan dalam penelitian ini antara lain:  

1. Observasi, yaitu melalui pengamatan 
langsung di lapangan.  

2. Interview atau Wawancara, dalam hal 
Interview atau wawancara.  

3. Kajian dokumentasi.  

Analisis	Data	

Analisis data dalam penelitian kualitatif dil-
akukan pada saat pengumpulan data berlang-
sung, dan setelah selesai pengumpulan data 
dalam periode tertentu. Pada saat wa-
wancara, peneliti sudah melakukan analisis 
terhadap jawaban yang diwawancarai.  

Pemeriksaan	Keabsahan	Data		

Pemeriksaan keabsahan data dalam 
penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 
triangulasi. Triangulasi adalah teknik 
pemeriksaan keabsahan data, yakni dengan 
memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data 
untuk keperluan pengecekan atau sebagai 
pembanding terhadap data.  

Adapun teknik keabsahan data tersebut se-
bagai berikut : Triangulasi sumber, Triangu-
lasi Metode, Triangulasi peneliti atau penga-
mat. Triangulasi teori. 

PEMBAHASAN		

Gambaran	Umum	Kota	Tangerang	Selatan	

Sejarah	Kota	Tangerang	Selatan	

Pembentukan Kota Tangerang Selatan yang 
merupakan pemekaran dari Kabupaten Tan-
gerang, terdiri atas 7 (tujuh) Kecamatan, yai-
tu Kecamatan Serpong, Kecamatan Serpong 
Utara, Kecamatan Pondok Aren, Kecamatan 
Ciputat, Kecamatan Ciputat Timur, Kecama-
tan Pamulang, dan Kecamatan Setu. Kota Tan-
gerang Selatan memiliki luas wilayah kese-
luruhan ± 147,19 km² dengan penduduk pada 
tahun 2007 berjumlah ± 918.783 jiwa. 

Jumlah penduduk Kota Tangerang Selatan 
sebanyak 1.543.209 jiwa pada tahun 2015 
(Sumber : BPS Provinsi Banten Tahun 2015)  

Ukuran-ukuran	Dasar	Kebijakan	

Jumlah	Kepesertaan	BPJS	Kesehatan.		

Kepesertaan BPJS Kesehatan yang secara 
keseluruhan sampai dengan bulan Agustus 
Tahun 2016 berjumlah 163.327.183 jiwa 
dengan rincian: Penerima Bantuan Iuran 
sebesar 103.735.804 jiwa atau sebesar 63%, 
dan Pekerja Penerima Upah Sebesar 
38.597.609 atau sebesar 24% sementara un-
tuk Peserta Mandiri berjumlah 20.993.770 
atau sebesar 13% dengan dimana terdapat 
dua kategori dalam Peserta Mandiri yaitu 
Pekerja Bukan Penerima Upah sebesar 
15.994.602 jiwa dan Bukan Pekerja sebesar 
4.999.168. (Sumber:http://www.bpjs-
online.com/).  

Peserta	 Penerima	 Bantuan	 Iuran	 (PBI)	
BPJS	Kesehatan	di	Kota	Tangerang		Selatan	

Kota Tangerang Selatan pada tahun 2015 
sebesar 103 juta jiwa sesuai data PPLS dan 
pada Tahun 2016  mendapatkan  kuota  
sebanyak 109.745  jiwa sesuai dengan Surat 
Ketetapan Menteri Sosial nomor Kepmensos 
No.170/HUK/2015 Hal  ini berbeda dengan 
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validasi data yang dilakukan oleh Dinas Sosial 
ketenagakerjaan Kota Tangerang Selatan.  

Penerima Bantuan Iuran Jaminan Kesehatan 
untuk Provinsi Banten berdasarkan Kepmen-
sos No.170/HUK/2015 terdapat pada Tabel 
1.  

Pilihan-pilihan ini tergantung dari para 
pelaksana program. Seperti halnya diungkap-
kan Erawan A. Purwanto & Dyah Ratih Sulis-
tyastuti (2012:72) menjelaskan bahwa Pros-
es implementasi berangkat dari adanya suatu 
kebijakan atau program. Suatu program di-
formulasikan dengan misi untuk mencapai 
tujuan dan sasaran.  

Sumber-sumber	Kebijakan	

Sumber-sumber kebijakan layak mendapat 
perhatian karena menunjang keberhasilan 
implementasi kebijakan. Sumber-sumber da-
lam implementasi program JKN pada BPJS 
kesehatan di Tangerang Selatan meliputi da-
na atau anggaran, Sumber Daya Manusia 
(tenaga kesehatan) dan Sarana kesehatan. 

Sumber	dan	Alokasi	Dana	Program	

Persoalan Sumber Dana dalam Implementasi 
Program JKN BPJS Kesehatan juga diungkap-
kan oleh Menteri keuangan Bambang 
Brodjonegoro yang mengharapkan bahwa 

Anggaran Kesehatan 2016 diharapkan tem-
bus diangkan Rp 100 Triliun.  

Selain itu pemerintah kota Tangerang Selatan 
juga akan mengintegrasikan Program 
JAMKESDA nya dengan BPJS kesehatan  
dengan di tandatanganinya kesepakatan MoU 
Nomor : 134.43/1454-Huk/X/2015 dan 708/
KTR/IV-06/1015 menganggarkan untuk 
membantu program di bidang kesehatan 
yang diambil dari APBD bidang kesehatan.  

Sumber	Daya	Manusia	Tenaga	Kesehatan	

Untuk meningkatkan pelayanan kesehatan 
dasar, Pemerintah Kota Tangerang Selatan 
menempatkan tenaga medis (dokter) dan 
tenaga non-medis pada masing-masing Pusk-
esmas dan Rumah Sakit umum. Begitu juga 
dengan sumberdaya non-medis seperti staf 
dan non staf.  

Rumah Sakit Bhineka Bakti Husada kompo-
sisi jumlah Sumber Daya Kesehatan dican-
tumkan pada Tabel 2.  

Sarana	Kesehatan	

Sesuai regulasi yang mengatur tentang Fasili-
tas Kesehatan Tingkat Rujukan-Lanjutan 
Sesuai Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 
99 Tahun 2015 tentang Pelayanan Kesehatan 
pada Jaminan Kesehatan Nasional yang ter-
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cantum dalam Pasal 22A adalah sebagai beri-
kut : “Bahwa Rumah Sakit Wajib menginfor-
masikan ketersediaan Ruang rawat inap un-
tuk peserta JKN, Informasi diberikan secara 
langsung dan atau tidak langsung, Secara 
langsung” : melalui petugas atau fasilitas in-
formasi, Secara Tidak Langsung : papan 
pengumuman dan atau Website, dan pada 
Pasal 39 B: Wajib menyediakan sarana pen-
gaduan. Pasal 41 tentang  Penyesuaian Serti�-
ikat Akreditasi FKTRL/RS dalam jangka wak-
tu 5 (lima) tahun terhitung sejak 1 Januari 
2019.  

Sementara regulasi lainnya yang mengatur 
tentang Fasilitas Kesehatan Berdasarkan Per-
aturan Menteri Kesehatan Nomor 99 Tahun 
2015 Pasal 9 (1) Dalam menetapkan pilihan 
Fasilitas Kesehatan, BPJS Kesehatan 
melakukan seleksi dan kredensialing dengan 
menggunakan kriteria teknis yang meliputi : 
a. Sumber Daya Manusia; b. kelengkapan sa-
rana dan prasarana; c. Lingkup pelayanan; 
dan d. Komitmen pelayanan. Data Fasilitas 
Kesehatan Tingkat Lanjutan (FKTL) untuk 
wilayah Tangerang yang meliputi: Kabupaten 
Tangerang, Kota Tangerang dan Kota Tange-
rang Selatan dicantumkan pada Tabel 3. 

Dari data pada Tabel 3 maka Kota Tangerang 
Selatan tidak sama sekali memiliki Rumah 
Sakit Type A dan memiliki 3 Rumah Sakit tipe 
B, 9 Rumah Sakit tipe C serta 1 Rumah Sakit 
Type D. Hal inilah yang menyebabkan ru-
jukan dari Rumah Sakit tipe B,tipe C dan tipe 
D harus melakukan rujukan ke RS diluar Kota 
Tangerang Selatan. 

 

Berdasarkan data Pro�iling ruang intensif dan 
ruang kelas III sesuai Ketentuan Permenkes 
No. 56 tahun 2014 di Kota Tangerang Selatan 
RS. Bhineka Bakti Husada hanya memenuhi 
3% dari ketentuan Intensif sebesar 5 % dan 
pemenuhan kelas III sebesar 20 % sesuai 
matrik dalam ketentuan Permenkes No. 56 
tahun 2014. 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Dalam menilai keberhasilan pencapaian 
pelaksanaan program JKN BPJS Kesehatan di 
Kota Tangerang Selatan pada tahun 2016, 
secara ilmu administrasi ada beberapa aspek 
yang mempengaruhi implementasi program, 
yaitu : 

Ukuran-ukuran Dasar Kebijakan 

Dukungan Pemerintah Kota Tangerang Se-
latan terhadap program BPJS Kesehatan di 
buktikan dengan MoU Antara BPJS Kesehatan 
nomor: 134.43/1454-Huk/X/2015 dan 708/
KTR/IV-06/1015  dengan Pemerintah Kota 
Tangerang Selatan yang mengintegrasikan 
Program JAMKESDA dengan BPJS Kesehatan 
yang menjadi ukuran-ukuran dasar dalam 
pencapaian visi dan misi BPJS Kesehatan di-
antaranya adalah Kepesertaan Semesta atau 
universal Coverage. 

2. Sumber-sumber Kebijakan Anggaran 
atau Dana Program 



Volume	VII	No.	11—Oktober	2021	|			117	

 

Sumber dan Alokasi Dana Program  

 Dukungan  dana  melalui APBN dari  
Pemerintah pusat  untuk  program BPJS 
Kesehatan di wilayah Kota Tangerang Selatan 
tahun 2016 di buktikan dengan mengako-
modir Pemegang Kartu Indonesia Sehat (KIS) 
menjadi Peserta Penerima Bantuan Iuran 
(PBI) melalu Keputusan Menteri Sosial No-
mor 170 /HUK/2015 tentang Penetapan Pen-
erima Bantuan Iuran Untuk Wilayah Kota 
Tangerang Selatan sebesar 109.745 orang.  

Sumber	Daya	Manusia	

Sumber daya manusia dalam program BPJS 
Kesehatan yang dimaksud adalah dukungan 
Sumber Daya Kesehatan untuk tenaga medis. 
Jumlah tenaga medis yang ada di Tangerang 
selatan sudah sangat sesuai dengan Pera-
turan Menteri Kesehatan no. 75 Tahun 2014 
meskipun jika dibandingkan dengan beban 
kerjanya masih terdapat gap . 

	Sarana	Kesehatan	

Sarana kesehatan yang ada di Tangerang Se-
latan masih kurang memadai dari apa yang 
dibutuhkan jika dilihat dari jumlah penduduk 
Kota Tangerang Selatan pada Tahun 2015 
sebesar 1.543.209 jiwa sementara jumlah 
Fasilitas Kesehatan yang baru bekerjasama 
membuat MoU dengan BPJS Kesehatan masih 
belum maksimal jumlahnya terutama untuk 
Faskes Swasta. 

Komunikasi	 Antar	 Organisasi	 dan	
Kegiatan	Pelaksanaan.	

Komunikasi	Dalam	Prosedur	Pelayanan	

Pada awal proses kebijakan dijalankan masih 
banyak ditemukan kendala-kendala dalam 
hal proses pelayanan, Pelaksana Kebijakan 
dalam hal ini BPJS Kesehatan KCU Tangerang 
dan Rumah Sakit Bhineka Bakti Husada 
melakukan terobosan improvisasi dalam hal 
peningkatan Pelayanan. Hal itu dibuktikan 

dengan pemberlakukan system drop box pa-
da layanan BPJS Kesehatan KCU Tangerang 
dan Penambahan serta pembagian lokasi 
Pendaftaran bagi Pasien Peserta BPJS 
Kesehatan di RS. Bhineka Bakti Husada.  

Komunikasi	Antar	Pelaksana	Kebijakan	

Dalam hal komunikasi pelaksana kebijakan 
telah dilakukan sebuah perencanan komu-
nikasi yang efektif melalui kantor BPJS 
kesehatan Pusat dengan membuat 
perencanaan evaluasi secara sistematis, akan 
tetapi untuk di RS.Bhineka Bakti Husada, 
pihak BPJS Kesehatan dalam rangka evaluasi 
rutin pelaksanaan Program tersebut dil-
akukannya hanya diwaktu awal kerjasama 
oleh Level manajemen BPJS Kesehatan ter-
hadap RS. Bhineka Bakti Husada.  

Komunikasi	Dalam	Hal	Penyeragaman	dan	
Penyesuaian	Kebijakan	

Persoalan penyeragaman dan Penyesuaian 
kebijakan juga dilakukan dengan melakukan 
evaluasi terhadap pedoman-pedoman ke-
bijakan seperti terbitnya peraturan Menteri 
Kesehatan, meskipun penyesuaian kebijakan 
tarif layanan belum dilakukan oleh BPJS 
Kesehatan sejak awal bekerjasama dengan 
RS,Bhineka Bakti Husada. 

Kecenderungan	Pelaksana	Kebijakan	

Dalam hal dukungan pelaksana terhadap im-
plementasi kebijakan Jaminan Kesehatan Na-
sional (JKN) Badan Penyelenggara Jaminan 
Sosial (BPJS) Kesehatan di Kota Tangerang 
Selatan khususnya di Rumah Sakit milik 
Swasta RS. Bhineka Bakti Husada sudah 
cukup baik dibuktikan dengan dukungan 
Pemerintah Kota Tangerang Selatan.  

Dari keempat aspek yang ditemukan dalam 
penelitian, keempat aspek tersebut  saling 
berkaitan satu sama lain sehingga 
mempengaruhi implementasi program JKN 
pada BPJS Kesehatan di Kota Tangerang Se-
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latan pada tahun 2016. Kepesertaan Peneri-
ma Bantuan Iuran (PBI) BPJS Kesehatan un-
tuk warga Kota Tangerang Selatan yang su-
dah ditetapkan oleh pemerintah pusat 
dibandingkan dengan data yang di validasi 
oleh Dinas Sosial Kota Tangerang Selatan 
masih terdapat gap mencapai sekitar 15.000 
orang, hal ini mempengaruhi anggaran 
pengeluaran kota Tangerang selatan.  

PENUTUP	

Agar program BPJS Kesehatan di Kota Tange-
rang Selatan dan Rumah Sakit Bhineka Bakti 
Husada berjalan optimal, menurut penulis 
perlu adanya suatu perbaikan dalam hal: 

1. Pendataan yang teliti dalam menetap-
kan kelompok sasaran, oleh karena itu 
diperlukan kerjasama antar lembaga 
yang ada di Kota Tangerang Selatan 
dengan elemen masyarakat. 

2. Perlunya dibangun sarana kesehatan di 
tiap-tiap wilayah untuk mendekatkan 
akses pelayanan masyarakat khususnya 
untuk peserta BPJS Kesehatan. 

3. Perlu adanya kerja sama secara optimal 
antar Rumah Sakit swasta  yang mem-
iliki fasilitas dan sarana penunjang serta 
tenaga kesehatan yang memadai dalam 
hal implementasi program BPJS 
Kesehatan. 

4. Dari segi anggaran, diperlukan ang-
garan yang memadai untuk menunjang 
implementasi program BPJS Kesehatan 
khususnya untuk membangun sarana 
dan fasilitas kesehatan. 

5. Perlunya dibuat standar baku oleh BPJS 
Kesehatan dalam hal pengelolaan tim 
case mix di Rumah Sakit yang menjadi 
mitra BPJS Kesehatan. 

6. Evaluasi berkala terhadap penentuan 
tarif pelayanan dan Program INA-CBG’S 

yang selalu menjadi kendala dalam hal 
persamaan persepsi dalam penentuan 
tarif. 

7. Sumber Daya yang berkapabilitas dari 
semua tim BPJS Kesehatan baik pihak 
BPJS Kesehatan maupun Rumah Sakit 
yang bekerjasama terutama dalam per-
soalan veri�ikasi dokumen. 

8. Perlu dilakukan sosialisasi maksimal 
terhadap peserta BPJS Kesehatan dalam 
hal paket manfaat bene�it yang didapat 
dalam program BPJS Kesehatan. 

9. BPJS Kesehatan perlu menempatkan 
Petugas di setiap Rumah Sakit  mitranya 
setiap hari untuk memudahkan komu-
nikasi dan memberikan edukasi kepada 
Peserta BPJS Kesehatan dan mitranya 
dalam hal menyelesaikan persoalan-
persoalan pelayanan dan informasi. 
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PENDAHULUAN	

Dalam satu terbitannya Harian Kompas 
mengetengahkan judul “Kebebasan Sipil Men-
jadi Penentu” untuk menegaskan bahwa 
masyarakat mengapresiasi kerja pemerintah 
di bidang politik dan keamanan. Penguatan 
atas jaminan kebebasan sipil akan mening-
katkan kepercayaan terhadap pemerintah. 
Kinerja pemerintahan Presiden Joko Widodo 
dan Wapres Jusus Kalla di bidang politik dan 
keamanan memang mendapat apresiasi 
tertinggi dari masyarakat dibandingkan 
dengan sejumlah bidang lain. Dari apresiasi 
ini, juga tersirat ekspektasi masyarakat agar 
pemerintahan Presiden Joko Widodo memas-
tikan terlindunginya hak asasi manusia dan 
kebebasan sipil pada periode 2019-2024. 

Mengingat “baru saja” Jokowi dilantik sebagai 
Presiden RI untuk periode kedua, dari sudut 
Filsafat Ilmu Pengetahuan, akan dilakukan 

kritisi atas kinerja Jokowi (menjelaskan, men-
guraikan, dan menganalisis). 

Dalam konteks kehidupan bernegara, 
‘kebebasan sipil’, ‘politik’, dan ‘keamanan’ 
adalah tiga konsep yang saling berkaitan. 
Masing-masing tidak otonom satu sama lain. 
Sebab, apabila dipandang secara terpisah, 
akan berakibat fatal. Jika hanya ‘kebebasan 
sipil’ dimaksimalisasi dengan melupakan dua 
lainnya, maka negara serupa dengan anarki. 
Sebaliknya, jika hanya ‘keamanan’ dimaksi-
malisasi maka negara serupa dengan Levia-
than. Juga, jika ‘politik’ dimaksimalisasi, maka 
Demokrasi Indonesia menghasilkan tirani 
partai politik dan ambiguitas pencapaian 
tujuan negara, karena partai cenderung 
dikuasai oligarki pemodal (baik modal �inan-
sial ataupun �igur).  

Masalah utama Indonesia adalah bagaimana 
memandang tiga konsep tadi (‘kebebasan 
sipil’, ‘politik’, dan ‘keamanan’) secara berim-

Kebebasan	Sipil	di	Bawah	Jokowi:	Analisis	Menurut	Per-
spektif	David	Hume	

1 Taufan Huneman (Dosen Tetap Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Catur Insan Cendekia) 
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ABSTRAK	
	

Masalah	 utama	 Indonesia	 adalah	 bagaimana	 memandang	 tiga	 konsep	 tadi	 (‘kebebasan	 sipil’,	 ‘politik’,	 dan	
‘keamanan’)	secara	berimbang.	Perimbangan	ini	pula	yang	menjadi	persoalan	administrasi	 Jokowi,	baik	di	5	tahun	
pertama	maupun	(kemungkinan	besar)	di	5	tahun	berikutnya.	Masalah	paling	mengemuka	dari	periode	pertama	ad-
ministrasi	 Jokowi	 adalah	 bagaimana	 negara	 cukup	 strong	 sehingga	 mampu	 mempenetrasi	 aneka	 program	 pem-
bangunan.	Penetrasi	aneka	program	pembangunan	adalah	kebijakan	politik,	dan	sebagai	kebijakan	politik,	penetrasi	
tersebut	harus	punya	instrumen	‘pemaksa.’	Bukan	negara	namanya,	apabila	tidak	bisa	‘memaksakan’	keinginannya.	
Asumsi	dalam	tulisan	 ini	adalah:	Administrasi	 Jokowi	memiliki	Persepsi	khas	 tersendiri	mengenai	 ‘kebebasan	 sipil’,	
‘politik’	dan	‘keamanan.’	Dalam	masalah	‘kebebasan	sipil’	kebebasan	yang	dianut	ada	dua,	yaitu	kebebebasan	negatif	
dan	 kebebasan	 positif.	 Kebebasan	 negatif	 tetap	 dapat	 terselenggara,	 yang	 apabila	 terjadi	 perbenturan	 di	 tengah	
masyarakat,	aparaturnya	(kepolisian)	menerapkan	konsep	kebebasan	positif.	Dalam	hal	ini	tindakan	pemerintah	ha-
rus	 nyata	 karena	 tanpa	 ada	 peran	 tegas	 pemerintah,	 maka	 Indonesia	 akan	 penuh	 berisi	 caci-maki	 yang	 tidak	
berkeadaban.	

Kata	Kunci	:	Kebebasan	Sipil,	Administrasi	Jokowi,	Kebebasan		Positif,	Kebebasan	Negatif	



122 | JIA	SANDIKTA—ISSN	2337-9979 

 

bang. Perimbangan ini pula yang menjadi 
persoalan administrasi Jokowi, baik di 5 ta-
hun pertama maupun (kemungkinan besar) 
di 5 tahun berikutnya. Masalah paling 
mengemuka dari periode pertama admin-
istrasi Jokowi adalah bagaimana negara 
cukup strong sehingga mampu mempenetrasi 
aneka program pembangunan. Penetrasi ane-
ka program pembangunan adalah kebijakan 
politik, dan sebagai kebijakan politik, pene-
trasi tersebut harus punya instrumen 
‘pemaksa.’ Bukan negara namanya, apabila 
tidak bisa ‘memaksakan’ keinginannya. Da-
lam melakukan ‘pemaksaan’, administrasi 
Jokowi harus merevitalisasi salah satu insti-
tusi keamanan yang ada: Kepolisian. Sebab 
itu, di awal periode pemerintahannya, Jokowi 
dengan sadar ‘melawan’ kehendak penguasa 
partainya sendiri dalam penentuan Kapolri: 
Memilih M. Tito Karnavian, ketimbang Budi 
Gunawan. Harapannya, Jokowi dapat men-
gukur akseptibilitas instrumen keamanan di 
mata publik, dengan menempatkan personal 
yang tidak masuk pusaran kontroversi. 

Sehubungan dengan ‘politik’,  di awal masa 
pemerintahannya,  Jokowi cenderung mem-
bangun ‘teknokrasi.’ Namun, secara politik, 
‘rezim teknokrasi’ ini tidak mungkin ter-
wujud penuh di lapangan. Pemerintahnya 
adalah koalisi sejumlah partai politik. Partai-
partai tersebut harus ‘dipuaskan’ dengan 
pemberian jabatan politik, sebab apabila tid-
ak, program pembangunan yang ia jadikan 
prioritas akan diganggu. Sebab itu, demi 
mengamankan penetrasi program rezimnya, 
Jokowi mengambil jalur moderasi. Sejumlah 
isu yang ia jadikan prioritas dijabat oleh men-
teri-menteri teknokratis, misalnya isu-isu 
maritim (termasuk kelautan dan perikanan), 
perhubungan, pembangunan infrastruktur,  
keuangan, dan pertanian. Sementara, bidang-
bidang yang tidak dijadikan prioritas dis-
erahkan pada oligarki partai politik (juga, un-
tuk bagian terkecil, kepada ormas).  

Lalu, bagaimana dengan ‘kebebasan sipil’ 

yang merupakan catatan Kompas? Ini bergan-
tung pada bagaimana ‘kebebasan sipil’ di-
interpretasikan. ‘Kebebasan sipil’ adalah se-
buah Ide Rumit dan perlu diderivasi ke dalam 
sejumlah Ide yang lebih sederhana. Ini untuk 
menghindari superioritas Ide ‘kebebasan 
sipil’ dalam konteks pembicaraan dalam hal 
berbangsa dan bernegara. Sebagai sebuah 
konsep, ‘kebebasan sipil’ tidak bisa lebih ting-
gi atau lebih rendah posisinya ketimbang dua 
konsep lain: ‘politik’ dan ‘keamanan.’ Justru, 
tanpa diimbangi oleh aplikasi konsep ‘politik’ 
dan ‘keamanan’ di dalam negara, ‘kebebasan 
sipil’ malah tidak akan terwujud.  

KERANGKA	TEORETIS		

Pembicaraan mengenai ‘kebebasan sipil’, 
‘politik’, dan ‘keamanan’ ini digunakan untuk 
memprediksi kemungkinan watak rezim 
Jokowi di periode 5 tahun pertama 
pemerintahannya. Asumsi dalam tulisan ini 
adalah: Administrasi Jokowi memiliki Per-
sepsi khas tersendiri mengenai ‘kebebasan 
sipil’, ‘politik’ dan ‘keamanan.’ Analisis pred-
iksi ini dilakukan dengan menggunakan epis-
temologi David Hume tentang Persepsi dan 
turunannya. Namun, karena Hume sendiri 
mensyaratkan bahwa tidak ada fakta tanpa 
ada pengalaman sebelumnya, maka, dalam 
konteks epistemologi Hume, prediksi atas 
periode 5 tahun kedua adalah Imajinasi. Na-
mun, Imajinasi ini, seperti diutarakan Hume 
dalam epistemologinya, didasarkan pada 
Pemahaman (Understanding) atas Fakta un-
tuk kemudian dilakukan sejumlah relasi 
atasnya, bukan berdasarkan tahayul (fancy 
imagination) yang mengacu pada obyek ma-
terial yang belum pernah dialami oleh pen-
galaman manusia.    

Secara Humean (baca: mengikuti epistemolo-
gi David Hume) saat Ide Rumit ‘kebebasan 
sipil’ direduksi maka akan muncul sejumlah 
konsep lain seperti ‘kebebasan’ dan ‘sipil.’ 
Baik Ide ‘kebebasan’ maupun Ide ‘sipil’ pun 
masih merupakan Ide Rumit pula. Ide 
‘kebebasan’ dapat diturunkan menjadi 
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sejumlah Ide seperti ‘kebebasan positif’ dan 
‘kebebasan negatif’, sementara Ide Rumit sep-
erti ‘sipil’ direduksi menjadi aneka Ide yang 
lebih Sederhana seperti: ‘berpendapat,’ 
‘berorganisasi,’ ‘pendidikan,’ ‘beragama,’ 
‘berpolitik,’ atau ‘pekerjaan,’ Secara Humean 
pula, sebagai contoh, Ide ‘beragama’ juga 
dapat diturunkan lagi menjadi ‘menganut 
agama tertentu,’ ‘menjalankan ibadah,’ 
‘membangun tempat ibadah,’ atau ‘ekspresi 
keagamaan.’ Juga, secara lebih lanjut (sebagai 
contoh), Ide ‘ekspresi keagamaan’ juga dapat 
diturunkan menjadi ‘berpakaian menurut aja-
ran agama’, ‘mencantumkan simbol-simbol 
agama’, atau ‘menggunakan perilaku tutur 
agama.’ 

Dari sejumlah reduksi Ide Rumit ke Ide Se-
derhana tersebut di atas, tulisan ini akan 
menggunakan Ide ‘kebebasan sipil’ yang su-
dah diturunkan menjadi Ide ‘kebebasan’ dan 
‘berpendapat.’ Mengapa kedua Ide ini dipilih? 
Kompas adalah obyek nyata dari entitas 
‘kebebasan sipil’ karena dalam (katakanlah, 
Demokrasi Liberal Indonesia), pers merupa-
kan corong opini publik yang diasumsikan 
untuk punya ‘kebebasan.’ Demi menghindar-
kan Kompas dari bias eksistensinya sendiri 
maka tulisan ini akan mereduksi Ide Rumit 
seputar ‘kebebasan publik’ menjadi sejumlah 
‘Ide’ lain yang lebih sederhana (baca: Ide Ru-
mit dijadikan Ide Sederhana). Kedua Ide ini 
akan penulis perlakukan secara otonom, dan 
tidak lagi merujuk pada Kompas. Dengan re-
duksi ini pula, diharapkan akan tercipta Ide 
yang lebih empiris atas apa yang awalnya 
Kompas maksudkan ‘kebebasan sipil,’ dan Ide 
baru ini berlaku lebih universal ketimbang 
hanya berlaku dalam Persepsi Kompas 
sendiri. 

METODE	PENELITIAN	

Metode penelitian yang digunakan di dalam 
artikel ini adalah content analysis. Penulis 
akan melakukan analisis atas artikel yang 
pernah ditulis Harian Kompas mengenai 
Kinerja Jokowi dalam konteks kebebasan 

sipil. Instrumen pengambilan data yang 
digunakan adalah library research.  

PEMBAHASAN		

Apa yang sudah dilakukan Kompas adalah 
Persepsi mereka atas administrasi Jokowi. 
Persepsi ini berupa obyek pikiran Kompas 
tentang administrasi Jokowi aktual. Obyek 
pikiran ini diperoleh Kompas dengan cara 
menyalin Kesan dari publik, berupa tingginya 
kinerja rezim Jokowi di bidang ‘keamanan’ 
dan ‘politik.’ Kompas, berdasarkan Ide-ide 
mereka sendiri, lantas mengembangkan 
Imajinasinya berupa penciptaan Pemahaman, 
yaitu merelasikan antara tingginya kinerja 
‘keamanan’ dan ‘politik’ dengan ‘kebebasan 
sipil.’ 

Dalam membuktikan asumsi tulisan, secara 
Fakta harus dicari terlebih dahulu jawaban 
atas mengapa Ide ‘kebebasan sipil’ menjadi 
catatan dalam pendapat Kompas mengenai 
rezim Jokowi? Analisis mengenai ‘kebebasan 
sipil’ yang dirujuk Kompas, secara Humean, 
telah disempitkan menjadi ‘kebebasan’ dan 
‘sipil’ dalam konteks berpendapat. Kompas, 
sebagai entitas masyarakat sipil, berupaya 
menjamin eksistensinya sendiri dalam 
kerangka ‘kebebasan sipil.’ Ide ‘kebebasan 
berpendapat’ ini mungkin diperoleh ber-
dasarkan Kesan yang mereka (Kompas) atas 
dipenjaranya Ahmad Dhani, Ratna Sar-
umpaet, Bunyani, Al�ian Tanjung, Ahok, dan 
sejumlah orang lainnya, akibat ujaran pen-
dapat mereka di ruang publik. Dalam kasus 
mereka, kepolisian (penjamin keamanan 
negara) merupakan lembaga yang secara ak-
tif memproses aneka kasus tersebut. Sebab 
itu, kepolisian, diserupakan (resemblance) 
sebagai alat kekuasaan Jokowi untuk menja-
min tertib sosial. Ide ‘Jokowi Otoriter’ mung-
kin menyelinap di dalam benak publik, atau 
sekurangnya sebagian publik. Ini akibat, 
secara Humean, Ide ‘Otoriter’ atau contiguity 
(kendati secara kontradiktif) dengan konsep 
‘kebebasan berpendapat.’ Bagi Hume, relasi 
antar Ide selalu diawali salah satunya oleh 
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kedekatan antar ide, baik bersifat kontradik-
tif maupun berkesesuaian.  

Langkah awal yang patut dilakukan adalah 
menganalisis apa yang terkandung di dalam 
Ide ‘kebebasan.’ ‘Kebebasan’ memiliki kese-
rupaan dengan ‘kemerdekaan’ dan sebab itu 
dua Ide ini kerap digunakan secara berganti-
an dengan tetap mengacu pada Fakta yang 
sama. Isaiah Berlin menurunkan Ide 
‘kebebasan’ menjadi dua: Kebebasan negatif 
dan kebebasan positif (Carter, 2003: 5).  
Kebebasan negatif adalah kebebasan akibat 
tidak adanya sesuatu (bisa berupa rintangan, 
halangan, batasan, campur tangan pihak lain). 
Kebebasan positif adalah kebebasan akibat 
adanya sesuatu yang lain (bisa berupa ken-
dali, penguasaan diri, realisasi diri).  

Kebebasan negatif, dalam konteks pendapat, 
harus dijamin oleh negara manakala pen-
dapat tersebut merupakan Ide yang merujuk 
pada Fakta. Misalnya, menyatakan bahwa In-
donesia tahun 2018, di bawah administrasi 
Jokowi, hanya ada di posisi 6,37 dalam skala 
1 – 10 prestasi Demokrasi di dunia. (https://
infographics.economist.com/2019/
DemocracyIndex/). Juga menyatakan bahwa 
Human Development Index Indonesia tahun 
2018 (juga di bawah administrasi Jokowi) 
hanya berada pada peringkat 116 (http://
hdr.undp.org/en/2018-update). Dalam 
konteks yang demikian, karena merujuk pada 
Fakta (kendati alat ukurnya dapat diperde-
batkan) maka kebebasan negatif dalam 
konteks berpendapat dapat diterapkan. Na-
mun, apabila menyatakan bahwa administra-
si Jokowi diisi orang-orang komunis, adalah 
tidak cocok, karena Idenya tidak didasarkan 
atas Fakta. Secara Humean, Ide administrasi 
Jokowi diisi orang-orang komunis 
menggunakan metode cause-effect. Penyim-
pulannya mirip dengan illustrasi berikut: 
Saya (di Indonesia) melempar batu, kemudi-
an sebuah jendela di Cina pecah. Lalu diambil 
kesimpulan bahwa jendela di Cina pecah aki-
bat lemparan batu saya. Prinsip keterhub-

ungan dalam metode pengambilan kes-
impulan tidak didasarkan atas Pemahaman, 
melainkan Tahayul (fancy, atau fantasi). Ini 
mirip dengan oleh karena saya sudah punya 
Ide ‘kuda’ dan ‘sayap’ maka saya bisa 
menghadirkan Ide baru yang lebih Rumit: 
‘Kuda Bersayap.’ Ide Sederhananya adalah 
benar, tetapi Ide Rumitnya berwujud Taha-
yul.  

Kebebasan negatif (dalam contoh pertama di 
paragraf atas) tidak bertentangan dengan 
kebebasan pihak lain, kendati menunjukkan 
kinerja rezim yang tidak terlampau baik. Un-
tuk itu, administrasi Jokowi harus menelisik 
lebih dalam aneka indikator yang digunakan 
pemilik website tersebut dalam melakukan 
judgement. Kebebasan negatif dalam contoh 
kedua menjadi bermasalah, karena ‘Fakta 
Fancy’ bertabrakan dengan kebebasan pihak 
lain untuk menyatakan dirinya berdasarkan 
‘Fakta Nyata’ (bukan komunis). 

Kebebasan negatif akan selalu memiliki po-
tensi masalah manakala disuarakan di ruang 
publik. Publik adalah entitas masyarakat 
yang di dalamnya terdiri atas aneka individu 
yang punya kepentingan berbeda. Karena 
berbeda kepentingan ini, harus ada lembaga 
arbitrase untuk menengahi kon�lik kepent-
ingan antar individu yang sungguh potensial 
terjadi. Sebab itu, di dalam masyarakat (juga 
negara) berlaku kebebasan positif. Ahmad 
Dhani, manakala menyatakan ‘Jokowi anjing’, 
secara delutif telah keliru dalam menerapkan 
substansi kebebasan negatif. Pertama, Jokowi 
adalah manusia, bukan hewan (baca: anjing) 
dan sebab itu Ahmad Dhani telah melanggar 
hak Jokowi untuk terus bereksistensi sebagai 
manusia. Kedua, Ahmad Dhani menyatakan 
pernyataan tersebut di ruang publik, yaitu 
dalam suatu acara demonstrasi menuntut 
Ahok dipenjara yang Kesannya terekam da-
lam sejumlah video di Youtube. Dalam kasus 
tersebut, Ahmad Dhani layak untuk diper-
hadapkan dengan lembaga arbitrase, dalam 
hal ini kepolisian, untuk mempertanggungja-



Volume	VII	No.	11—Oktober	2021	|			125	

 

wabkan suara yang ‘keluar’ dari mulutnya. 
Ucapan ini bukan yang mendorong Ahmad 
Dhani dipenjara, melainkan ucapan deluti-
fnya yang mempersamakan ‘banser NU’ 
dengan ‘idiot.’ Dalam konteks ini pun, Ahmad 
Dhani secara delutif telah mempersamakan 
antara kebebasan negatif dengan kebebasan 
positif. 

Dalam kasus Ahmad Dhani, baik dalam pern-
yataannya atas Jokowi (maupun atas Banser 
NU), tidak ada masalah dalam ‘kebebasan 
berpendapat’ saat direlasikan dengan 
‘keamanan.’ Tidak ada indikasi bahwa rezim 
Jokowi menunjukkan perilaku otoriter, kare-
na secara arbitrase, apa yang disampaikan 
Ahmad Dhani ternyata merugikan pihak lain 
untuk menikmati eksistensinya secara utuh, 
dan sebab itu ia harus ‘disadarkan’ melalui 
penegakan hukum. Apabila ukuran kasus Ah-
mad Dhani digunakan sebagai indikator 
terbahayakannya ‘kebebaban sipil’ maka ada-
lah tidak tepat.  

Dalam konteks berujar di muka umum, 
Wahyu Wibowo menyatakan “tanpa kekriti-
san berbahasa, boleh ditegaskan, kita hanya-
lah subjek-subjek yang tidak memiliki kese-
imbangan antara “akal” dan “ucapan. Dam-
paknya, kita akan tampil sebagai orang bebal 
….” (Wibowo, 2018: 16). Wibowo secara lebih 
lanjut menyatakan “ … berbahasa di muka 
umum atau di muka massa menuntut 
pelakunya memahami etika berbangsa dan 
bernegara. Pemahaman inilah yang akan 
menimbulkan kesadaran etis si pelaku, dan 
sekaligus mencerminkan keseimbangan anta-
ra akal dan ucapannya, sehingga ia mampu 
menyaring kata-kata yang hendak disam-
paikan.” (Wibowo, 2018: 16). Dalam konteks 
Ahmad Dhani, juga dapat dikatakan bahwa ia 
telah melakukan ujaran yang bertentangan 
dengan etika berbangsa dan bernegara akibat 
tidak muncul kesadaran etisnya, manakala , 
tengah melontarkan ujaran di tengah massa 
(sekumpulan orang).  

Etis atau perilaku yang pantas, dalam ke-

hidupan berbangsa dan bernegara mengacu 
pada nilai-nilai kebaikan (virtue). Bagi Hume, 
virtue adalah sesuatu yang menyenangkan 
kita (Hardin, 2007: 20). Hume menggunaan 
kata ‘kita’ yang berarti jamak dalam ke-
hidupan bersama di dalam suatu masyarakat. 
Hume melanjutkan, bahwa Ide virtue adalah 
kualitas pikiran yang disetujui atau disepaka-
ti oleh setiap orang yang merenungkan atau 
mempertimbangkannya (Hardin, 2007: 20). 
Lalu, bagaimana apabila terdapat pelang-
garan terhadap prinsip etis dalam berbangsa 
dan bernegara? Sejak pelanggaran etis 
mengakibatkan ‘keriuhan’ dan ‘pro-kontra’ di 
dalam masyarakat, sehingga kontraproduktif, 
maka perlu dipastikan dikembalikan ketera-
turan sosial (social order), yang dalam 
pemikiran Hume ditempati oleh pemerintah 
(sebagai representasi organisasi politik nega-
ra). Bagi Hume, negara adalah penyedia ket-
eraturan sosial, sebab di dalam suatu 
masyarakat yang kompleks, perilaku baik tid-
ak bisa dijamin akan ditunjukkan oleh se-
luruh anggotanya, dan sebab itu diperlukan 
pemerintah untuk melakukan pembatasan 
atas perilaku berbahaya anggota masyarakat 
satu terhadap lainnya. Bahkan, negara dapat 
saja memaksa mereka untuk berperilaku baik 
(Hardin, 2007: 111-2). 

Sehubungan dengan ‘kebebasan berpendapat’ 
ini, telah tumbuh di kalangan masyarakat 
sipil Indonesia, semangat untuk menguji sua-
tu pendapat sebagai mengacu pada Pema-
haman atas Fakta ataukah fancy. Situs seperti 
turnbackhoax.id merupakan salah satu upaya 
masyarakat sipil dalam melakukan judgment 
atas suatu ujaran tertulis di ranah publik. Si-
tus ini menggunakan hak kebebasan 
negatifnya. Metode yang ditawarkan memiliki 
keserupaan dengan epistemologi Humean: 
Memaparkan suatu Ide Rumit (yang dianggap 
hoax) lalu menelisik Pemahaman Ide tersebut 
dengan mencari Kesan (yang aktual). Apabila 
tidak bertemu dengan Kesan (yang aktual), 
Ide Rumit tadi disebut sebagai hoax.  



126 | JIA	SANDIKTA—ISSN	2337-9979 

 

Anutan kebebasan dalam Perspsi pemerintah 
adalah ‘kebebasan positif’ (masyarakat sipil 
juga boleh menganut ‘kebebasan positif’ da-
lam berpendapat). Kebebasan positif ini 
terkodi�ikasi dalam undang-undang dan pera-
turan sesuai konteks. Kebebasan positif ini 
merupakan keteraturan sosial. Dalam menja-
min keteraturan sosial, peran ‘keamanan’ me-
megang posisi kunci. Bukan masyarakat yang 
berkeadaban (civilized) apabila orang bebas 
menghina satu sama lain; Bukan masyarakat 
yang berkeadaban apabila perilaku koruptif 
pejabat publik tidak diawasi dan ditindak; 
Bukan masyarakat berkeadaban apabila 
pelanggaran lalu lintas tidak ditindak. Insti-
tusi yang memegang posisi menjamin kea-
manan adalah penegak hukum: Polisi, Ke-
jaksaan, dan Pengadilan. Tiga institusi ini 
yang menjamin keamanan dan keteraturan 
sosial di tengah masyarakat. Sesuai UUD 
1945 hasil amandemen, TNI mengambil 
peran ‘pertahanan’ bukan ‘keamanan’ sehing-
ga bukan merupakan institusi penegak 
hukum. Namun, aktivitas yang dijalankan 
oleh ketiga insitusi ini saat menegakkan 
hukum tidak boleh lepas dari pengawasan 
publik. Pedoman untuk melakukan 
pengawasan publik dan melakukan kegiatan 
(bagi institusi penegak hukum) adalah un-
dang-undangn dan peraturan yang berlaku. 
Apabila suatu kegiatan dari aparatur penegak 
hukum tidak selaras dengan undang-undang 
dan peraturan yang berlaku, publik yang 
dirugikan dapat mempersoalkannya pula.  

Tingginya kinerja rezim Jokowi di dalam ma-
salah ‘keamanan’ mungkin dipengaruhi oleh 
upaya yang dilakukan dalam mendorong ter-
ciptanya teknokrasi di dalam institusi pene-
gak hukum (khususnya kepolisian). Ide ini 
mengacu pada Fakta, banyaknya masyarakat 
yang melaporkan aneka perkara kepada 
pihak kepolisian (kendati banyak di an-
taranya yang dimuati oleh niat-niat politis). 
Pada sisi lain, relatif bebasnya rezim Jokowi 
memanajemen lembaga kepolisian tidak ter-
lepas dari ‘sepinya’ gangguan partai politik 

atas institusi tersebut. Gangguan ini relatif 
tidak terjadi akibat partai politik telah diberi 
porsi ke dalam sejumlah kementerian sehing-
ga mereka tersibukkan dengan urusannya 
sendiri.  

Tidak dapat dipungkiri, Indonesia adalah 
negara yang terbelah secara kultural, dan 
sebab itu, tercermin ke dalam sistem multi-
partai yang benar-benar besar. Ada 9 partai 
yang masuk ke dalam parlemen Pusat (belum 
lagi daerah tingkat I dan II). Kenyataan ini 
harus diterima mengingat besarnya jumlah 
partai adalah cermin bifurkasi masyarakat 
tadi. Sebab itu, koalisi pemerintahan mustahil 
hanya terdiri atas 1 hingga 3 partai saja. Se-
makin besar koalisi partai membuat kesepa-
katan terjadi dengan pertimbangan simetri-
sasi antara eksekutif dan legislatif. Bahwa 
koalisi eksekutif harus mempertimbangkan 
komposisi legislatif agar eksekusi program-
program pemerintah tidak akan terhambat 
oleh perilaku legislatif. Menurut hemat penu-
lis, Jokowi akan memberlakukan resep yang 
sama dengan periode sebelumnya: Mengisi 
kementerian yang menjadi prioritasnya 
secara teknokrasi, dan menyerahkan selebi-
hnya (yang tidak menjadi prioritas) ke tangan 
para partai politik.  

Dalam konteks ini, maka siapapun presiden 
yang memegang kekuasaan eksekutif harus 
cerdas dalam melakukan manajemen kon�lik. 
Presiden harus secara jelas memiliki prioritas 
program, yang akan menentukan fokus 
penempatan menteri-menteri yang nantinya 
akan bekerja sehingga akuntabilitasnya di 
masyarakat dapat terjamin. Dalam kasus ad-
ministrasi Jokowi periode pertama, kemen-
terian yang dinilai memiliki kinerja baik ada-
lah kementerian yang ditempati para 
teknokrat. Ini tentunya tidak terlampau 
memuaskan, karena masih banyak  bidang 
yang harus dikelola pemerintah secara baik, 
tetapi tidak menjadi prioritas kerja atau kare-
na dikomandani oleh kalangan politisi. Na-
mun, pilihan untuk presiden Indonesia, 
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(sekali lagi, siapapun orangnya), adalah harus 
‘meniti’ di jembatan kritis, yang harus dilalui 
secara seimbang: Kekuatan partai politik se-
bagai cermin bifurkasi masyarakat dan pro-
gram kerja eksekutif. Apabila dua faktor ini 
tidak disikapi secara proporsional, ada justru 
memperbesar kemungkinan tidak satupun 
program pemerintah yang akan memuaskan 
masyarakat.  

Sekarang kita kembali ke masalah kebebasan 
sipil. Bahwa kebebasan sipil ternyata tidak 
melulu berwujud kebebasan berpendapat. 
Secara Humean, kita sudah menyaksikan bah-
wa ‘kebebasan sipil’juga mencakup kebeba-
san dalam hal pendidikan, pekerjaan, keaga-
maan, dan sejumlah lainnya. Dalam masalah 
pendidikan, administrasi Jokowi melakukan 
kebijakan welfare state dengan tetap 
melaksanakan program pemerintah sebe-
lumnya (SBY-Budiono) berupa pemberian 
dana BOS (Bantuan Operasional Sekolah) un-
tuk seluruh sekolah di Indonesia dan serti�i-
kasi guru, selain juga menambahinya dengan 
program baru seperti Kartu Indonesia Pintar. 
Selain itu, administrasi 5 tahun pertama 
Jokowi berupaya menjamin kebebasan 
‘bergerak’ warganegara dengan membangun 
jalan sepanjang 3.432 KM, jalan tol sepanjang 
947 KM, jembatan sepanjang 39,8 KM, dan 
jembatan gantung sebanyak 134 unit, terma-
suk 10 bandara baru dan 19 pelabuhan laut 
baru (https://nasional.kompas.com/
read/2018/10/20/14144381/4-tahun-
jokowi-jk-dan-catatan-pembangunan-
infrastruktur?page=all). Ini memungkinkan 
warganegara untuk ‘bebas’ dari isolasi yang 
mereka alami sebelumnya dengan kemung-
kinan penikmatan kondisi baru berupa 
‘kebebasan bergerak.’ 

Problem Indonesia di periode kedua 
pemerintahan Jokowi (kini berama KH. 
Ma’ruf Amin) adalah serupa dengan periode 
pertama: Bagaimana menciptakan 
pemerintahan yang strong atau kuat. Ini 
bukan mengartikan tumbuhnya Otoritarian-

isme negara, melainkan pada pemastian 
negara dapat memperbesar kapasitasnya se-
hingga bisa mempenetrasi aneka prioritas 
kebijakan. Jadi, masalahnya bukan sekadar 
pada yang banyak dilansir di media massa 
sebagai pembangunan sumber daya manusia, 
karena apapun program kerja disusun tetapi 
negara tidak mampu mempenetrasikannya 
adalah sama saja kesia-siannya.  

Bagaimana administrasi kedua Jokowi dapat 
memperbesar kapasitasnya? Ada dua dimensi 
yang harus diperhatikan Jokowi, yang per-
tama Dimensi Konstitutif dan yang kedua Di-
mensi Infrastruktur (Kurian, 2011: 1600-1).  
Dimensi Konstitutif menggambarkan kemam-
puan negara moderen dalam memobilisasi 
individu, kelompok, dan lembaga-lembaga 
sosial dengan cara mengkooptasi mereka 
(bukan dalam pengertian pejoratif) agar mau 
masuk dan terlibat ke dalam proses-proses 
pemerintahan. Dimensi Infrastruktur meng-
gambarkan kemampuan negara memperluas 
jaringan kelembagaan, melakukan penetrasi 
dan pengendalian atas wilayah, serta men-
gorganisir hubungan antar lembaga masyara-
kat yang ada.  

Dimensi yang pertama erat kaitannya dengan 
masalah ‘politik’ sementara yang kedua 
dengan kemampuannya memanage luasnya 
wilayah dan melakukan jaminan ‘keamanan’ 
negara. Tugas utama administrasi Jokowi, 
sehubungan dengan dimensi konstitutif ada-
lah, membuat suatu pemerintahan yang 
didukung oleh spektrum partai yang lebih 
luas. Bahkan apabila mungkin, merangkul se-
luruh partai politik di kubu Prabowo (dalam 
Pilpres 2019) ke dalam pemerintahan, ken-
dati untuk ini sungguh suatu hal yang sulit 
karena terlibat faktor ideologis (misalnya 
dengan PKS). Namun, Gerindra memiliki 
kedekatan secara ideologis dengan spektrum 
partai-partai pendukungnya di Pilpres 2019 
dan ini merupakan modal yang memung-
kinkan terwujudnya spektrum tersebut. 
Pemerintahan Indonesia yang didukung oleh 
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spektrum partai yang lebih luas akan men-
dorong pemerintahan yang stabil. Ini pernah 
dipraktekkan oleh Indonesia pada era Orde 
Baru, di mana Golkar memasukkan spektrum 
yang luas tersebut, seperti kalangan pengu-
saha, petani, buruh, keagamaan, dunia akade-
mik, nelayan. Golkar, di era Orde Baru 
(terlepas dari sejumlah kekurangannya) 
merupakan tipe partai ideal untuk Indonesia 
karena coraknya yang pragmatis. Ini untuk 
mengatasi dilema bifurkasi masyarakat, bah-
wa aneka pembelahan di dalam masyarakat 
dimasukkan ke dalam partai, di mana nant-
inya administrasi Jokowi terdiri atas faksi-
faksi (dari aneka partai koalisi). Namun, faksi
-faksi tersebut dipaksa untuk satu suara 
manakala akan menyuarakan dukungannya 
pada pemerintah, karena mereka bagian dari 
tubuh pemerintah.  

Partai-partai seperti Nasdem, PKB, Gerindra, 
PAN, PPP, PDIP, Hanura, Golkar, cukup me-
wakili (kendati hanya merupakan mayoritas) 
bifurkasi masyarakat Indonesia, yang apabila 
‘disatukan’ dalam kabinet kerja, maka akan 
mendorong stabilisasi pemerintahan. Aneka 
partai tersebut dapat saja dianggap sebagai 
‘unsur kemasyarakatan’ seperti dalam Golkar 
di masa Orde Baru. Di era Jokowi kedua, pim-
pinan dari partai-partai tersebut dianggap 
sebagai pimpinan faksi, yang ide-idenya be-
rusaha dihimpun oleh administrasi Jokowi. 
Kelemahan dari perluasan spektrum partai 
ini adalah adanya kelambatan dalam mem-
bangun kesepakatan. Namun, kelemahan ini 
akan tertutupi oleh manfaat yang lebih besar: 
Stabilisasi pemerintahan. Jokowi tetap mem-
posisikan teknokrasi ‘terbatas’ di mana kursi-
kursi kementerian yang menjadi prioritasnya 
tetap dikomandoi orang-orang ahli. Sementa-
ra posisi kementerian lain (yang bukan prior-
itas) dijabat oleh ‘anggota faksinya’ demi 
menjangkau segmen masyarakat yang lebih 
luas, utamanya segmen masyarakat pen-
dukung capres Prabowo.  

Dimensi Infrastruktur, pada sisi lain, berke-

naan dengan aneka Ide Rumit seperti teritori-
al, ekonomi, birokratis, dan fungsional. Untuk 
masalah teritorial, upaya pemindahan posisi 
pusat pemerintahan dari Jawa ke Kalimantan 
dapat dipandang sebagai upaya memperluas 
spektrum pengelolaan wilayah negara. Wila-
yah  Indonesia bagian barat relatif telah 
memiliki infrastruktur jalan dan pelayaran 
yang mencukupi, tetapi tidak dengan Indone-
sia bagian timur. Dengan pemindahan ibuko-
ta negara, maka jangkauan pengelolaan Indo-
nesia timur menjadi lebih besar kesempatan 
keberhasilannya. Mengingat wilayah timur 
Indonesia yang kerap bergejolak, maka masa-
lah ‘keamanan’ tetap harus menjadi prioritas 
pemerintah. Bagaimana aparatur ‘keamanan’ 
mengelola kon�lik dalam konteks yang 
berkeadaban, merupakan kunci keberhasilan 
konsentrasi baru ibukota pemerintahan ini.  

Varibel ekonomi mengikuti variabel teritorial 
yang bisa diilustrasikan sebagai berikut: 
Awalnya wilayah tempat tinggal saya, sebe-
lum dibangun jalan, sepi dan hampir tidak 
ada yang berdagang. Namun, saat dibangun 
jalan, harga tanah meningkat dan banyak 
pedagang bermunculan. Dalam cara pandang 
ini, pembangunan infrastruktur oleh Jokowi 
di periode pertama diasumsikan akan diikuti 
perkembangan ekonomi. Varibel birokratis 
erat kaitannya dengan kemampuan lembaga-
lembaga negara untuk satu suara dalam 
mengimplementasi kebijakan pusat. Hal ini 
sudah ‘dicicil’ oleh Jokowi di era pertamanya, 
yaitu dengan upaya Pilkada Serentak. Upaya 
ini adalah menyamakan periode pimpinan 
daerah dengan periode pimpinan pusat. Sebe-
lumnya, kondisi dapat diilustrasikan sebagai 
berikut: Presiden rapat koordinasi dengan 
seluruh gubernur dan menyepakati pelaksa-
naan satu kebijakan. Setelah para gubernur 
tersebut kembali ke daerah, mereka bukan 
sibuk melaksanakan kebijakan yang disepa-
kati karena harus mempersiapkan diri 
menghadapi Pilkada. Rapat koordinasi terse-
but jadi mubazir, karena gubernur baru yang 
terpilih kemungkinan besar bukanlah mereka 



Volume	VII	No.	11—Oktober	2021	|			129	

 

yang ikut rapat koordinasi.  

Variabel terakhir dari dimensi Infrastruktur 
adalah fungsional, yaitu bagaimana 
pemerintah melakukan penjaminan atas 
layanan publik. Variabel ini erat kaitannya 
dengan Ide ‘kebebasan sipil’ karena pada var-
iabel infrastruktur ini terkandung kegiatan 
seperti layanan negara dalam bidang 
kesehatan, pendidikan, bantuan sosial, trans-
portasi, dan perlindungan sosial. Apabila var-
ibel teritorial, ekonomi, dan birokratis sudah 
mencukupi, barulah variabel fungsional ini 
bisa dijalankan.   

PENUTUP	

Asumsi dalam tulisan ini adalah: Administrasi 
Jokowi memiliki Persepsi khas tersendiri 
mengenai ‘kebebasan sipil’, ‘politik’ dan 
‘keamanan.’ Dalam masalah ‘kebebasan sipil’ 
kebebasan yang dianut ada dua, yaitu kebe-
bebasan negatif dan kebebasan positif. 
Kebebasan negatif tetap dapat terselenggara, 
yang apabila terjadi perbenturan di tengah 
masyarakat, aparaturnya (kepolisian) men-
erapkan konsep kebebasan positif. Dalam hal 
ini tindakan pemerintah harus nyata karena 
tanpa ada peran tegas pemerintah, maka In-
donesia akan penuh berisi caci-maki yang tid-
ak berkeadaban. 

Dalam masalah politik, Jokowi menerapkan 
spektrum politik yang luas. Spektrum politik 
yang luas ini diberlakukan demi menjamin 
terselenggaranya teknokrasi terbatas atas 
bidang-bidang yang merupakan prioritas ker-
janya. Hal ini berupa pelibatan partai-partai 
untuk masuk ke dalam koalisi pemerintahan, 
yang jumlahnya relatif lebih besar ketimbang 
di periode pertama. Namun, bidang-bidang 
lain yang tidak menjadi prioritas dapat saja 
bersifat ‘semi-teknokrasi’ dengan memilih 
menteri partai politik yang merupakan expert 
kendati ketaatan mereka lebih kepada pimpi-
nan partai sendiri (faksi) ketimbang presiden. 
Perluasan spektrum koalisi yang luas seperti 
ini dapat kita sebut sebagai Demokrasi Pan-

casila.  

Dalam masalah keamanan, Jokowi akan terus 
mengembangkan kepolisian. Kepolisian ada-
lah institusi yang banyak bersentuhan 
dengan manajemen ‘kebebasan sipil’ dan 
sebab itu merupakan prioritas tersendiri da-
lam administrasi kekuasaan Jokowi di peri-
ode kedua. Namun, ada catatan sedikit 
mengenai ini, yaitu Jokowi perlu pula 
mengimbangi dengan perhatian serupa atas 
lembaga TNI. Ini mengingat TNI, kendati kini 
ditugaskan hanya dalam lingkup 
‘pertahanan,’ memiliki peran besar dalam sta-
bilitas negara. 
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KETENTUAN	PENULISAN	DI	JURNAL	ILMU	
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Redaksi JIA Sandikta menerima aneka tulisan 
ilmiah berlingkup pada bidang Administrasi 
Publik, Administrasi Bisnis, 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 (�ield	research), 
penelitian kepustakaan (library	 re-
search), yang memenuhi kaidah ilmiah 
yaitu obyektif, sistematis, analitis, dan 
argumentatif  

2. Naskah yang dikirimkan belum pernah 
dipublikasikan melalui media ilmiah lain. 

3. Naskah yang dikirim ditulis dalam Baha-
sa Indonesia yang baku, komunikatif, tid-
ak bias, dan apabila terpaksa 
menggunakan bahasa selain Indonesia 
haruslah dicetak miring (italics).  

4.	 Naskah yang dikirimkan diketik dengan 
menggunakan word	 processor	 baik Mi-
crosoft	 Word	 2007	 (untuk	 versi	 2010	 ke	
atas,	 save	 as	 type	 Word	 2007)	 maupun	
OpenOf�ice.org	 dengan	 huruf	 Cambria	
ukuran	 12,	 jarak	 antarbaris	 1,5	 spasi,	
jumlah	 halaman	antara	14—20	halaman	
kertas	ukuran	Kuarto	 (letter)	dengan	ba-
tas	margin	 atas	 3	 cm,	margin	 bawah	2,5	
cm,	margin	 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.		

5. Sistematika penulisan terdiri atas Judul, 
Penulis (Nama Penulis, Instansi Asal, Ala-
mat Email atau Nomor Kontak),  Abstrak, 
Kata Kunci (5 kata kunci pencarian 
penelitian), Pendahuluan (terdiri atas 
latar belakang, perumusan masalah, 
tujuan, 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 biogra�i ringkas dalam 
bentuk essay 2 paragraf).  

6. Judul penelitian ringkas, tidak melebihi 
14 kata tidak termasuk kata sambung. 

7. Abstrak adalah ikhtisar yang harus 
memuat pendahuluan, pembahasan, dan 
kesimpulan penelitian antara 100—200 
kata atau 2 paragraf. 

8. Pencantuman sumber kutipan dilakukan 
langsung pada body	text	 dengan ketentu-
an nama belakang, tahun, dan halaman 
kutipan. Pencantuman dilakukan di akhir 
kalimat. Contoh: (Robbins, 2010: 57). 

9. 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). 

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

11. Isi naskah bukan tanggung jawab 
redaksi. Redaksi berhak melakukan edit-
ing redaksional tanpa menghilangkan 
substansi tulisan.  

12. Mengisi formulir di sekretariat redaksi 
serta menyelesaikan administrasi yang 
ditentukan. 

13. Penulis wajib menandatangani Pakta In-
tegritas yang menyatakan bahwa 
artikelnya bukan merupakan hasil pla-
giasi dan belum pernah dimuat di media 
manapun.   

14. Naskah diserahkan dalam bentuk 
softcopy	dan hanya naskah yang memen-
uhi syarat saja yang diproses. Naskah 
dikirim ke email: 
lppm.stiasandikta@gmail.com  

15. Untuk keterangan lebih lengkap silakan 
hubungi sekretariat redaksi. [</>] 
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