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RINGKASAN

Pengaruh Tingkat Komunikasi Sasaran, Frekuensi Umpan Balik, Efektifitas Sistem
Insentif Kualitas Terhadap Kualitas Internal Dan Eksternal Produk Serta Perubahan
Kinerja Keuangan Perusahaan Manufaktur Pemegang SNI Produk Di Jawa Timur

Studi ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh tingkat
komunikasi sasaran, frekuensi umpan balik, efektifitas sistem insentif kualitas
terhadap kualitas internal dan eksternal produk serta perubahan kinerja keuangan
perusahaan manufaktur pemegang SNI produk di Jawa Timur.

Studi mi termasuk dalam penelitian jenis survei yang digunakan untuk
maksud penjelasan atau konfirmatori, atau disebut juga penelitian pengujian hipotesis
yang dimaksudkan untuk menjelaskan pengaruh antar variabel atau hubungan kausal
antar variabel-variabel melalui pengujian hipotesis. Populasi penelitian ini adalah
seluruh perusahaan manufaktur yang memiliki SNI produk di Jawa Timur, yang
berjumlah 205 perusahaan manufaktur. Informasi atau data tentang tingkat
komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem
insentif kualitas, kualitas internal produk, kualitas eksternal produk dan perubahan
kinerja keuangan perusahaan manufaktur tersebut diperoleh berdasarkan tanggapan
dani manajer kualitas atau manajer pabrik, yang selanjutnya disebut responden
penelitian atau sebagai sumber data primer. Studi ini menggunakan metode sensus
atau complete enumeration sehingga tehnik pengambilan sampel didalam studi im
juga tidak diperlukan. Tingkat komunikasi sasaran kualitas diukur dengan
menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Sim and Killough (1998) dan
Daniel and Reitsperger (1992). Frekuensi umpan balik kualitas diukur dengan
menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Daniel and Reitsperger (1992) dan
Sim and Killough (1998). Efektifitas sistem insentif kualitas diukur dengan
menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Ittner and Larcker (1995) dan
Spreitzer and Mishra (1999). Kualitas internal produk diukur dengan menggunakan
instrumen yang dikembangkan oleh Ahire (1996) dan Maiga and Jacobs (2005).
Kualitas eksternal produk diukur dengan menggunakan instrumen yang
dikembangkan oleh Ahire and Dreyfus (2000) dan Sim and Killough (1998).
Perubahan kinerja keuangan diukur dengan menggunakan instrumen yang
dikembangkan oleh Chenhall (1997) dan Swamidass and Newell (1987). Teknik
analisis yang digunakan untuk menganalisis data penelitian adalah Model Persamaan
Struktural (Structural Equation Modeling).

Hasil studi menunjukkan bahwa tingkat komunikasi sasaran kualitas
berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap kualitas internal produk.
Secara teoritis temuan ini mengandung makna bahwa tingkat komunikasi sasaran
kualitas merupakan anteceden fundamental yang berperan penting dalam
menciptakan kualitas internal produk. Semakin tinggi tingkat komunikasi sasaran
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kualitas semakin tinggi pula kualitas internal produk yang dimiliki oleh perusahaan
manufaktur tersebut. Hasil studi menunjukkan bahwa frekuensi umpan balik kualitas
berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap kualitas internal produk.
Secara teoritis temuan ini mengandung makna bahwa frekuensi umpan balik kualitas
merupakan anteceden fundamental yang berperan penting dalam menciptakan
kualitas internal produk. Semakin tinggi frekuensi umpan balik kualitas semakin
tinggi pula kualitas internal produk yang dimiliki oleh perusahaan manufaktur
tersebut. Hasil studi menunjukkan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas
berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap kualitas internal produk.
Secara teontis temuan ini mengandung makna bahwa efektifitas sistem insentif
kualitas merupakan anteceden fundamental yang berperan penting dalam
menciptakan kualitas internal produk. Semakin tinggi efektifitas sistem insentif
kualitas semakin tinggi pula kualitas internal produk yang dimiliki oleh perusahaan
manufaktur tersebut. Kualitas internal produk berpengaruh langsung, positif,
signifikan terhadap kualitas eksternal produk. Secara teoritis temuan ini mengandung
makna bahwa kualitas internal produk merupakan instrumen penting yang berperan
untuk meningkatkan kualitas ekternal produk. Semakin tinggi kualitas intemal produk
maka kualitas eksternal produk semakin meningkat. Kualitas internal produk
berpengaruh langsung, positif, signifikan terhadap perubahan kinerja keuangan.
Secara teoritis temuan ini mengandung makna bahwa kualitas internal produk
merupakan instrumen penting yang berperan untuk meningkatkan perubahan kinerja
keuangan. Semakin tinggi kualitas internal produk maka perubahan kinerja keuangan
semakin meningkat. Kualitas eksternal produk berpengaruh langsung, positif,
signifikan terhadap perubahan kinerja keuangan. Secara teoritis temuan ini
mengandung makna bahwa kualitas ekstemnal produk merupakan instrumen penting
yang berperan untuk meningkatkan perubahan kinerja keuangan. Semakin tinggi
kualitas ekstemnal produk maka perubahan kinerja keuangan semakin meningkat.
Terdapat pengaruh tidak langsung, positif dan signifikan tingkat komunikasi sasaran,
frekuensi umpan balik, efektifitas sistem insentif kualitas dengan perubahan kinerja
keuangan perusahaan manufaktur pemegang SNI produk di Jawa Timur. Pengaruh
tidak langsung antara tingkat komunikasi sasaran, frekuensi umpan balik, efektifitas
sistem insentif kualitas terhadap perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur
ini muncul melalui kualitas internal dan kualitas eksternal produk, pengaruh yang
positif dan signifikan antara tingkat komunikasi sasaran, frekuensi umpan balik,
efektifitas sistem insentif kualitas dengan perubahan kinerja keuangan akan muncul.
Secara teoritis temuan ini mengandung makna bahwa hubungan kausal antara tingkat
komunikasi sasaran, frekuensi umpan balik, efektifitas sistem insentif kualitas dengan
perubahan kinerja keuangan bersifat kompleks, dan masih terbuka peluang untuk
dilakukan penelitian lebih lanjut.

Berdasarkan temuan penting studi ini, maka untuk meningkatkan kinerjanya,
disarankan kepada perusahaan manufaktur untuk meningkatkan komunikasi sasaran
kualitas, sering melakukan umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas
agar dapat meningkatkan kualitas internalnya yang akan meningkatkan kualitas
ekstemal produk perusahaan serta pada akhimya akan meningkatkan kinerja
kevangannya.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SUMMARY

The Effect of Communication Level of Objectives, the Frequency of Feedback,
the Effectiveness of Incentive System of the Quality on Product Internal and
External Quality and Change of Financial Performance of the Manufacturing
Companies Hold SNI Product in East Java

This study is aimed to prove and analyze the effect of the communication
level of objectives, the frequency of feedback, the effectiveness of incentive system
of the quality on product internal and external quality and change of financial
performance of manufacturing companies hold SNI product in East Java.

This study is classified into an explanatory or confirmatory survey or
hypothetic testing survey intended to explain the inter-variables effect or the inter-
variables causal relationship through the hypothetic testing. As population are 205
manufacturing companies hold SNI product in East Java.

The information or data of the communication level of objective, the
frequency of feedback, the effectiveness of incentive system of the quality on product
internal and external quality and change of financial performance of the above
mentioned manufacturing companies were acquired through views, responds,
perceptions or evaluation came from factory manager or quality manager of those
companies concerned, which, later, in this research termed as research respondent or
the primary data source. Furthermore, this research used census or complete
enumeration method or, in other words, did not utilize any sample so that need no any
sampling techniques.

The communication level of objectives of the quality was measured through
communiting cost of scrap, rework, defect using instruments that were developed by
Sim and Killough (1998) and Daniel and Reitsperger (1992). The frequency of
feedback of the quality was measured through scrap evaluation, rework evaluation,
defect evaluation, scrap analyze, rework analyze, defect analyze, and distributing
information of scrap, rework, defect using instruments that were developed by
Daniel and Reitsperger (1992). The Effectiveness of incentive system of the quality
was measured through individual reward for target, individual reward for continuous
improvement, group reward for target, group reward for confinuous improvement,
individual recognition for target, individual recognition for continuous improvement,
group recognition for target, group recognition for continuous improvement using
instruments that were developed by Ittner and Larcker (1995) and Spreitzer and
Mishra (1999). Product internal quality was measured through level of scrap, level of
rework, level of defect, level of product reliability using instruments that were
developed by Ahire (1996) and Maiga and Jacobs (2005). Product external quality
was measured through term of guarantee claim, legal claim, customer complaint
using instruments that were developed by Ahire and Dreyfus (2000) and Sim and
Killough (1998). Change of financial performance was measured through term of
sales growth, profitability, return on asset using instruments that are developed by
Chenhall (1997) and Swamidass and Newell (1987). Likert scale was used to acquire
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the result of the six measurements. The structural equation modeling method was
used to analyze the all of research data.

The resuits of this study show that communication level of objectives of the
quality effects the product internal quality directly, positively, and significantly.
Theoritically, this finding implies that the communication level of objectives of the
quality is a fundamental antecedent that has significant function in improving product
mternal quality. The higher communication level of objectives of the quality means
the higher product internal quality. The frequency of feedback of the quality effects
the product internal quality directly, positively, and significantly. Theoritically, this
finding implies that the frequency of feedback of the quality is a fundamental
antecedent that has significant role in improving product internal quality. The higher
frequency of feedback means the higher product internal quality. The effectiveness of
incentives of the quality effects the product internal quality directly, positively, and
significantly. Theoritically, this finding implies that the effectiveness of incentives of
the quality 1s a fundamental antecedent that has critical function in improving product
internal quality. The higher effectiveness of incentives of the quality means the higher
product internal quality. Product internal quality effects the product external quality
directly, positively, and significantly. Theoritically, this finding implies that product
internal quality is an important instrument in improving product external quality. The
higher product internal quality means the higher product external quality. Product
mternal quahity effects change of financial performance directly, positively, and
significantly. Theoritically, this finding implies that product internal quality is an
important instrument in improving change of financial performance. The higher
product mternal quality means the higher change of financial performance. Product
external quality effects change of financial performance directly, positively, and
significantly. Theoritically, this finding implies that product external quality is an
important instrument in improving change of financial performance. The higher
product external quality means the higher change of financial performance. There is
an indirect but positive and significant effect of communication level of objectives,
frequency of feedback, the effectiveness of incentive system of the quality towards
the change of financial performance of the manufacturing companies in East Java.
The indirect effect between communmication level of objectives, frequency of
feedback, the effectiveness of incentive system of the quality on change of financial
performance arisen through product internal and external quality. Theoritically, this
finding implies that the causal relationship between communication level of
objectives, frequency of feedback, the effectiveness of incentive system of the quality
on change of financial performance is complex and still open to any further
researches.

Based on the important findings, in conclusion, to improve the change of
financial performance, it is suggested that manufacturing companies should improve
communication level of objectives, frequency of feedback, the effectiveness of
incentive system of the quality in order to increase internal quality and hereinafter can
promote external quality of the companies products and, at last, can improve their
change of financial performance.

X1l
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ABSTRACT

The Effect of Communication Level of Objectives, Frequency of Feedback, the
Effectiveness of Incentive System of the Quality on Product Internal and
External Quality and Change of financial performance of the Manufacturing
Companies Hold SNI Product in East Java

The objective of this research is to test the effect of communication level of
objectives, frequency of feedback, the effectiveness of incentive system of the quality
on product intemal and external quality and change of financial performance of
manufacturing companies hold SNI product in East Java.

This study is a confirmatory carries out by testing several hypotheses in order
to figure out the causal relationship of all the above variables. As population are 205
manufacturing companies in East Java. All of them hold SNI product. This study
employed complete enumeration or census method; hence, sample and sampling
technique were not required. The technical analysis applied to test the research
hypothesis was Structural Equation Modeling (SEM) with support of Amos 5
programme.

The results of this research show that there are positive and significant
relationship beetwen communication level of objectives, frequency of feedback, the
effectiveness of incentive system of the quality on product internal and external
quality and change of financial performance.

Benefit of this research can be used as scientific information regarding the
variables of communication level of objectives, frequency of feedback, the
effectiveness of incentive system of the quality on product internal and external
quality and change of financial performance in East java.

Keywords : communication level of objectives, frequency of feedback, the
effectiveness of incentive of quality, product internal quality, product
external quality, change of financial performance.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan usaha di masing-masing industri pada era globalisasi yang
semakin tajam sekarang ini, memacu para pelaku bisnis memberikan perhatian
penuh pada kualitas. Perhatian penuh pada kualitas akan memberikan dampak
pada dunia industri di dalam memenangkan kompetisi bisnis. Kualitas produk
sebagai salah satu dari prioritas persaingan utama untuk mencapai keunggulan
bersaing yang sustainable (Hill, 1997). Kegagalan kualitas produk beberapa
perusahaan diakibatkan oleh ketidakmampuan sistem pengendalian manajemen
mereka di dalam mempengaruhi para pekerja produksi untuk memfokuskan usaha
mereka pada pencapaian sasaran kualitas produk (Goold and Quinn, 1993; Young
and Selto, 1991). Anthony and Govindarajan (1998) menyatakan bahwa sistem
pengendalian manajemen bertujuan menciptakan goal congruence yang berarti
terciptanya keselarasan antara kepentingan pribadi (perceived self-interest)
dengan kepentingan organisasi (interest of the organization).

Dalam meningkatkan kualitas produk dan daya saing produk, maka
perusahaan-perusahaan manufaktur di Indonesia pada umumnya dan di Jawa
Timur khususnya, mengutamakan penting untuk fokus pada kualitas. Fokus pada
kualitas dapat dipakai oleh perusahaan untuk memasuki pasar baik nasional,
regional maupun internasional serta memberikan perlindungan pada pelanggan.
Beberapa produk yang terkait dengan keamanan, keschatan, kesclamatan, serta
kelestarian lingkungan dan akan diekspor maupun yang beredar di pasar dalam

negeri perlu diawasi kualitasnya melalui sertifikasi produk penggunaan tanda SNI
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(Standar Nasional Indonesia) atau standar lain yang diacu dan diakui oleh
Lembaga Sertifikasi Produk yang telah diakreditasi oleh KAN (Komite Akreditasi
Nasional). Melalui Sertifikasi, berarti perusahaan atau produsen telah berhak
memakai tanda SNI pada produk tertentu yang dihasilkan, dan merupakan
jaminan bahwa produk tersebut telah memenuhi standar yang ditetapkan.

Untuk menjamin bahwa perusahaan atau produsen bersertifikat selalu
memenuhi persyaratan, maka lembaga sertifikasi melakukan pengawasan melalu
pengawasan berkala maupun pengawasan sewaktu-waktu jika diperlukan ke
lokasi perusahaan. Pengawasan berkala terhadap perusahaan bersertifikat adalah 1
(satu) tahun sekali berdasarkan program yang ditetapkan oleh lembaga sertifikasi.
Adapun hal-hal yang diawasi adalah mutu (kualitas) produk dan sistem mutu
perusahaan. Hasil dan pengawasan digunakan sebagai bahan pertimbangan
terhadap keputusan sertifikasi yang telah diterimanya.

Disamping kualitas produk, tujuan perusahaan yang lain baik jangka
pendek maupun jangka panjang pada umumnya adalah untuk meningkatkan
kinerja keuangan. Peningkatan kinerja keuangan sebagai upaya untuk
mempertahankan kelangsungan hidup dan memperluas perusahaan sesuai dengan
konsep going concern (usaha berlanjut). Perubahan kinerja keuangan yang batk
ditunjukkan dengan adanya peningkatan dalam pertumbuhan penjualan,
profitabilitas (refurn on sales) dan return on asset (ROA). Kinerja keuangan yang
meningkat dapat dicapai jika perusahaan mampu bertindak efisien dan efekif.
Semakin tinggi kualitas maka akan dapat meningkatkan pendapatan perusahaan
dan semakin tinggi conformance berarti dapat menurunkan tingkat garansi yang

diklaim, tuntutan hukum dan komplain pelanggan sehingga biaya menurun dan
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akan berdampak peningkatan pertumbuhan penjualan dan profitabilitas (refurn on
salesj perusahaan. Rendahnya garansi yang diklaim, tuntutan hukum, komplain
pelanggan berarti kualitas eksternal produk meningkat. Kualitas eksternal produk
yang merupakan proksi kepuasan pelanggan juga meningkat. Kepuasan pelanggan
yang meningkat akan mendorong meningkatnya loyalitas pelanggan Melalui
peningkatan loyalitas, kepuasan pelanggan akan menjamin pendapatan di masa
yang akan datang (Fomnell, 1992; Rush ef al.,, 1995). Literatur sebelumnya telah
menemukan satu hubungan yang positif diantara kualitas eksternal produk yang
diproksi oleh kepuasan pelanggan dengan perubahan kinerja keuangan (Ittner and
Larcker, 1998a and 1997, Shetty, 1998; Jacobs et al., 1998; Banker ef al., 2000,
Sedatole, 2003; Behn and Riley, 1999).

Perhatian penuh pada kualitas akan memberikan dampak positif kepada
bisnis yaitu dampak terhadap biaya produksi dan terhadap perubahan kinerja
keuangan. Dampak terhadap biaya produksi terjadi melalui proses pembuatan
produk yang memiliki derajat konformansi (conformance) yang tinggi terhadap
standar-standar sehingga bebas dari tingkat kerusakan yang mungkin. Proses
produksi yang memperhatikan kualitas akan menghasilkan produk berkualitas
yang bebas dan kerusakan, yang berarti menghindarkan perusahaan pada
pemborosan (waste) dan inefisiensi sehingga ongkos produksi per unit menjadi
rendah. Rendahnya ongkos produksi per unit akan membuat harga produk menjadi
lebih kompetitif. Dampak terhadap perubahan kinerja keuangan dapat terjadi
melalui peningkatan pada penjualan atas produk berkualitas yang dibuat melalui
suatu proses berkualitas. Kualitas produk akan mampu meningkatkan kepuasan

pelanggan atas penggunaan produk tersebut. Setiap pelanggan akan
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memaksimalkan utilitasnya dalam mengkonsumsi produk sehingga produk-
produk berkualitas tinggi pada tingkat harga kompetitif yang akan dipilih oleh
pelanggan.

Semua produk diproduksi dan diserahkan kepada pelanggan melalui suatu
proses produksi. Proses produksi perlu ditingkatkan kinerjanya secara terus
menerus agar mampu memuaskan pelanggan secara terus menerus pula, dimana
selera atau kebutuhan pelanggan selalu berubah. Di dalam tahap proses produksi
setiap perusahaan harus fokus pada scrap, rework, defect, serta reliabilitas
sebelum pengiriman produk. Tingkat scrap, rework, defect yang menurun dan
tingkat reliabilitas produk yang meningkat maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan yang meningkat ditandai dengan menurunnya
komplain pelanggan, garansi yang diklaim, tuntutan hukum maka akan
meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas (return on sales), serta return
on Assets (ROA).

Untuk dapat mencapai kualitas produk dan perubahan kinerja keuangan
yang baik maka perusahaan perlu melakukan perencanaan dan pengendalian.
Perencanaan dan pengendalian merupakan dua fungsi manajemen yang saling
melengkapi (Atkinson ef al, 1995). Tanpa pengendalian, perencanaan menjadi
tidak berarti karena tidak ada tindak lanjut untuk mengidentifikasi apakah rencana
telah tercapai dan mengapa belum tercapai. Tanpa perencanaan, pengendalian
menjadi tidak berarti karena tidak tersedianya tolok ukur untuk menilai hasil
kegiatan. Marciello and Kirby (1994:1) mendefinisikan sistem pengendalian
manajemen sebagai sekumpulan struktur komunikasi yang saling berhubungan

dan memberikan fasilitas pemrosesan informasi untuk membantu manajer dalam
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melakukan koordinasi dan mencapai tujuan organisasi secara berkesinambungan.
Jadi sistem pengendalian manajemen dikaitkan dengan fungsi koordinasi, alokasi
sumber daya, motivasi, dan pengukuran kinerja.

Beberapa penelitian telah menguji pengaruh langsung dari satu atau lebih
komponen sistem pengendalian manajemen yaitu tingkat komunikasi sasaran
kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas atas
kualitas internal produk yang merupakan proksi kinerja kualitas (Daniel and
Reitsperger, 1991; Ittner and Larcker, 1995; Sarkar, 1997; Sim and Killough,
1998). Penelitian-penelitian tersebut menguji tingkat komunikasi sasaran kualitas,
frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas mempengaruhi
kualitas eksternal produk dengan kualitas internal produk sebagai variabel antara.
Maiga and Jacobs (2005) menemukan bukti bahwa hubungan langsung antara
kualitas eksternal produk yang diproksi dengan kepuasan pelanggan dan
perubahan kinerja keuangan adalah tidak signifikan.

Berdasarkan pada beberapa studi empiris yang telah dikemukakan
sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa terdapat 2 (dua) pro kontra penelitian yang
berbeda. Hasil penelitian yang pertama menyatakan bahwa sistem pengendalian
manajemen dengan elcmcn-elenien tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi
umpan balik kualitas, dan efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh terhadap
kualitas internal produk, selanjutnya kualitas internal produk berpengaruh pada
perubahan kinerja keuangan dan kualitas eksternal produk, serta pada akhirnya
kualitas eksternal produk berpengaruh pada perubahan kinerja keuangan. Hasil
penelitian yang kedua menyatakan bahwa Sistem pengendalian manajemen

dengan clemen-elemen tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan
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balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh pada kualitas
internal produk, selanjutnya kualitas internal produk berpengaruh pada perubahan
kinerja keuangan dan kualitas eksternal produk, serta pada akhirnya kualitas
eksternal produk tidak berpengaruh pada perubahan kinerja keuangan.

Dari uraian sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa posisi penelitian
ini dibanding dengan beberapa penelitian sebelumnya adalah sebagai berikut:
1. Studi ini bertujuan menguji kembali atau mengkonfirmasi teori dan penelitian-
penelitian sebelumnya yang dilakukan secara parsial, yaitu penelitian tentang
pengaruh sistem pengendalian manajemen dengan elemen-clemen tingkat
komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, dan efektifitas sistem
insentif kualitas terhadap kualitas intemmal produk, pengaruh kualitas internal
produk terhadap kualitas eksternal produk dan perubahan kinerja keuvangan, serta
pengaruh kualitas eksternal produk terhadap perubahan kinerja keuangan yang
diuji kembali secara empirik pada perusahaan manufaktur di Jawa Timur yang
sudah memiliki SNI (Standar Nasional Indonesia) produk.
2. Studi ini menguji secara empirik kesenjangan penelitian yang berbeda yaitu :

(a) Sistem pengendalian manajemen dengan elemen-<lemen tingkat
komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, dan efektifitas
sistem insentif kualitas berpengaruh terhadap kualitas intemnal produk,
selanjutnya kualitas internal produk berpengaruh pada perubahan kinerja
keuangan dan kualitas eksternal produk, serta pada akhimya kualitas
eksternal produk berpengaruh pada perubahan kinerja keuangan.

(b) Sistem pengendalian manajemen dengan elemen-elemen tingkat

komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, dan efektifitas
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sistem insentif kualitas berpengaruh pada kualitas internal produk,
selanjutnya kualitas internal produk berpengaruh pada kinerja keuangan
dan kualitas eksternal produk, serta pada akhirnya kualitas eksternal produk
tidak berpengaruh pada perubahan kinerja keuangan.
3. Studi ini menawarkan bukti empiris baru atas bentuk dan kekuatan dari
hubungan diantara sistem pengendalian manajemen perbaikan kualitas, kualitas
eksternal produk, dan perubahan kinerja keuangan dari perusahaan manufaktur.
Tiga komponen sistem pengendalian manajemen yaitu tingkat komunikasi sasaran
kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, dan efektifitas sistem insentif kualitas
berpengaruh terhadap kualitas internal produk. Selanjutnya studi ini menilai
pengaruh kualitas internal produk pada kualitas eksteral produk maupun
perubahan kinerja keuangan. Studi ini juga menguji pengaruh kepuasan pelanggan
yang diproksi kualitas eksternal produk pada perubahan kinerja keuangan.

Salah satu hal yang melatarbelakangi studi ini adalah perubahan struktur
ekonomi Indonesia dalam 30 tahun belakangan ini adalah semakin besarnya
kontribusi industri manufaktur di dalam pembentukan baik produk domestik bruto
(PDB) dan produk domestik regional bruto (PDRB). Perubahan ini terutama
disebabkan oleh kebijakan industrialisasi di era Orde Baru, dengan strategi
substitusi impor. Semakin pentingnya ekspor manufaktur di dalam ekspor non-
migas Indonesia yang menunjukkan produk-produk ekspor Indonesia masuk
dalam kategori 50 produk utama didominasi oleh barang-barang manufaktur
dengan barang-barang elektronik pada posisi teratas berdasarkan pada nilai ekspor
pada tahun bersangkutan. Namun demikian, Indonesia masih belum unggul di

pasar dunia dalam banyak produk-produk manufaktur. Indonesia masih tetap
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menjadi eksporter terbesar hanya untuk produk-produk tradisional seperti
misalnya crude palm oil (CPO), Indonesia menduduki posisi teratas dengan
saham 35% (Tambunan, 2006). Di Jawa Timur kontribusi industri manufaktur
didalam pembentukan produk domestik regional bruto (PDRB) atas dasar harga
berlaku tahun 2004-2007 adalah berturut-turut 30%, 30%, 29%, 29% (Tabel 1.1).
Sektor manufaktur memberi kontribusi paling besar di Jawa Timur dibanding
sektor industri lainnya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini memunculkan beberapa
masalah yang sangat penting untuk dikaji terutama perusahaan-perusahaan
manufaktur yang memiliki SNI produk di Jawa Timur terkait masalah-masalah
sistem pengendalian manajemen yang terdiri dari tingkat komunikasi sasaran
kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas yang
dapat mempengaruhi kualitas internal produk. Kualitas internal produk dapat
mempengaruhi kualitas eksternal produk dan perubahan kinerja keuangan serta

kualitas eksternal produk dapat mempengaruhi perubahan kinerja keuangan.

1.2 Rumusan Masalah
Sesuai dengan latar belakang permasalahan yang ada, maka dapat disusun
suatu rumusan masalah sebagai berikut
1. Apakah tingkat komunikasi sasaran kualitas berpengaruh signifikan
terhadap kualitas internal produk?
2. Apakah frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh signifikan terhadap

kualitas internal produk?
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3. Apakah efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh signifikan terhadap
kualitas internal produk?

4. Apakah kualitas internal produk berpengaruh signifikan terhadap kualitas
eksternal produk?

5. Apakah kualitas internal produk berpengaruh signifikan terhadap
perubahan kinerja keuangan?

6. Apakah kualitas eksternal produk berpengaruh signifikan terhadap

perubahan kinerja keuangan?

1.3 Tujuan Studi

Tujuan studi ini untuk menganalisis dan memperoleh bukti empiris:

1. Pengaruh signifikan tingkat komunikasi sasaran kualitas terhadap kualitas
internal produk.

2. Pengaruh signifikan frekuensi umpan balik kualitas terhadap kualitas
internal produk.

3. Pengaruh signifikan efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas
internal produk.

4. Pengaruh signifikan kualitas internal produk terhadap kualitas eksternal
produk.

5. Pengaruh signifikan kualitas internal produk terhadap perubahan kinerja
keuangan.

6. Pengaruh signifikan kualitas eksternal produk terhadap perubahan kinerja

keuangan.
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1.4 Manfaat Studi

Hasil studi in1 diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teontis,

praktis serta untuk penelitian berikutnya.

L

Untuk mengembangkan konsep yang memadukan dan memodifikasi model
sistem pengendalian manajemen dalam elemen-elemen fungsi pengendalian
yang terdin dari tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik
kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas dengan memasukkan ilmu
manajemen marketing seperti kualitas internal produk dan kualitas eksternal
produk untuk memperbaiki kualitas perusahaan-perusahaan manufaktur agar
bisa bersaing di era globalisasi.

Untuk pengambil kebijakan, sebagai sumber informasi bagi para pelaku bisnis
yang bergerak di bidang manufaktur agar memfokuskan usahanya pada
kualitas agar dapat memenangkan persaingan di pasar global.

Untuk Peneliti selanjutnya, diharapkan hasil studi ini dapat digunakan sebagai
bahan acuan dalam studi mengenai tingkat komunikasi sasaran kualitas,
frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas, kualitas

internal produk, kualitas eksternal produk serta perubahan kinerja keuangan.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH



IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1 Sistem Pengendalian Manajemen

Perencanaan dan pengendalian merupakan dua fungsi manajemen yang
saling melengkapi (Atkinson et al, 1995). Tanpa pengendalian, perencanaan
menjadi tidak berarti karena tidak ada tindak lanjut untuk mengidentifikasi apakah
rencana telah tercapai dan mengapa belum tercapai. Tanpa perencanaan,
pengendalian menjadi tidak berarti karena tidak tersedianya tolok ukur untuk
menilai hasil kegiatan. Marciello and Kirby (1994:1) mendefinisikan sistem
pengendalian manajemen sebagai sekumpulan struktur komunikasi yang saling
berhubungan dan memberikan fasilitas pemrosesan informasi untuk membantu
manajer dalam melakukan koordinasi dan mencapai tujuan organisasi secara
berkesinambungan. Dengan demikian sistem pengendalian manajemen dikaitkan
dengan fungsi koordinasi, alokasi sumber daya, motivasi, dan pengukuran kinerja.

Sistem manajemen pengendalian memiliki 4 (empat) unsur penting, yaitu:
1. detector (sensor) untuk mengukur dan mengidentifikasi apa yang sebenarnya
terjadi; 2. assessor untuk menentukan signifikansi apa yang sedang terjadi, yaitu
membandingkan dengan standar; 3. effector untuk mengubah perilaku jika
diperlukan (feedback);, 4. communication networks untuk mengalirkan informasi
antara detector dan assesor, antara assesor dan effector. Seperti pada Gambar 2.1,
proses pengendalian melibatkan 4 (empat) unsur penting, yaitu: 1. control device,

2. detector, 3. assesor, dan 4. effector.
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Assessor:
Confml Comparison with
device standar

Detector: Effector:
Information what Behavior alteration,
is happening If needed
Entity being
Controlled
Sumber - Anthony and Govindarajan (2004, p.4)
Gambar 2.1 : UNSUR-UNSUR DALAM SISTEM PENGENDALIAN
MANAJEMEN

Perkembangan konsep sistem pengendalian manajemen dari tahun 1970an
sampai dengan tahun 1980an diwarnai dengan penggunaan istilah yang berbeda
untuk menunjukkan berbagai jenis sistem pengendalian manajemen dalam
organisasi. Tabel 2.1 merupakan hasil kerja Jaworski (1988) yang menunjukkan
berbagai jenis pengendalian manajemen yang berkembang Sejak tahun 1971
sampai dengan 1985.

Secara umum, sistem pengendalian manajemen dalam organisasi dapat
dilakukan melalui dua pendekatan, yaitu: 1. pendekatan formal, dan 2. pendekatan
informal. Jaworski (1988) menyatakan bahwa sistem pengendalian manajemen
bersifat formal merupakan mekanisme pengendalian yang tertulis dan diciptakan
manajemen untuk mempengaruhi perilaku karyawan agar berperilaku mendukung
tujuan organisasi. Pengendalian inpur, pengendalian proses atau perilaku, dan
pengendalian owput merupakan jenis sistem pengendalian manajemen yang

bersifat formal.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA 14

Sistem pengendalian manajemen yang berorientasi inpu merupakan
tindakan terukur yang dilakukan organisasi sebelum melakukan implementasi
aktivitas. Menurut Anthony, Flamboltz, Das and Tsui, Waterhouse and Tiessen
seperti dikutip Jaworski (1988), sistem pengendalian input (input control)
mencakup penentuan kriteria seleksi, program rekrutmen dan pelatihan,
perencanaan stratejik, dan semua bentuk alokasi sumber daya.

Sistem pengendalian yang berorientasi proses atau perilaku (process or
behavioral control) merupakan jenis sistem pengendalian manajemen yang
dilakukan untuk mempengaruhi cara mencapai tujuan akhir yang diinginkan.
Sistem pengendalian proses lebih berfokus pada perilaku dan atau aktivitas
dibanding pada hasil akhir Umumnya sistem pengendalian proses tidak
menekankan tanggung jawab karyawan terhadap pencapaian standar keluaran
kuantitatif. Sistem pengendalian yang berorientasi pada output (output control)
merupakan jenis sistem pengendalian manajemen yang dilakukan dengan cara
menetapkan standar kinerja, memantau, dan mengevaluasi hasil. Organisasi tidak
perlu mengetahui mekanisme untuk mencapai hasil karena hal tersebut telah
didelegasikan pada karyawan.

Disamping pendekatan formal, sistem pengendalian manajemen dalam
organisasi dapat dilakukan dengan pendekatan informal. Sistem pengendalian
manajemen yang bersifat informal merupakan mekanisme pengendalian yang
tidak tertulis yang mengatur perilaku karyawan, yaitu meliputi pengendalian din,
pengendalian sosial dan pengendalian budaya. Sistem pengendalian diri (self
control) menekankan pada tujuan pribadi, memantau pencapaian tujuan, dan

menyesuaikan perilaku. Sistem pengendalian sosial (social control) merupakan
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pola dan perspektif sosial dalam interaksi interpersonal dalam berbagai kelompok
di organisasi. Sistem pengendalian budaya (cultural control) meliputi seluruh
bagian atau organisasi yang terbentuk dari proses akumulasi berbagai cerita,
ritual, legenda, dan norma dalam interaksi sosial.

Pada periode 1980an, sistem pengendalian manajemen mendapat berbagai
kritik yang sangat tajam karena dianggap tidak mampu mendukung keberhasilan
organisasi untuk memenangkan persaingan (Kaplan, 1983; Johnson and Kaplan,
1987). Hal ini diakibatkan karena lingkungan bisnis organisasi telah mengalami
perubahan besar di era industri menuju era informasi. Akibatnya beberapa asumsi
yang mendasari manajemen era industri tidak sesuai lagi jika digunakan di era
informasi, misalnya dalam persaingan, pengukuran kinerja, orientasi pelanggan,
dan lainnya.

2.1.1.1 Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas

Goal setting theory mengatakan bahwa setiap pekerja seharusnya memiliki
sasaran kinerja spesifik yang akan dapat memobilisasi usaha para pekerja serta
mempengaruhi strategi yang akan dipakai untuk menyelesaikan tugas mereka
(Desimone, Wemer and Harris, 2002:51-52; Locke dalam Gomez-Mejia, Balkin
and Cardy, 1995: 92-93).

Sistem pengendalian manajemen merupakan suatu istilah generik yang
mencakup fungsi-fungsi pengendalian yang digunakan untuk tujuan-tujuan
berbeda dan beragam (Abernethy and Brownell, 1997, Anthony, 1988; Flamboltz,
1996; Khandwalla, 1972; Merchant, 1985 dan 1998; Simon, 1990). Untuk tujuan

penelitian ini, ada tiga komponen yang dipertimbangkan dalam pengendalian atau
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subsistem sistem pengendalian manajemen, yaitu tingkat komunikasi sasaran

kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas vang

Tabel 2.1
Tipologi Pengendalian dalam Organisasi
Dalton Hopwood Bruns and Ansari Ouchi Flamholtz, Merchant
(1971) (1974) Waterhouse (1977) (1979) Das, and Tsui (1985a)
(1975) (1985)
Formal
fnput - - = - - Planning Behavioral
constraint,
pm_ainn
Teview,
redundancy
Aciion
Process - Administrative Administrafive - Behavioral - accountability
I I
Oufput Organization - - Structural Output Core system Results
approach
Informal
Self Self Self - - - Intrinsic Self
rewards
Social Social Interpersonal Behavioral Clan Social
Social Culture
Culture = —I- - - — I Cultuze
Commenis Organization  Administraive  Administative  Structural Laterworks  Assumes Does not refer to
control control control approach distinguishes  posilion that measurement as
principally encompasses captures both refers fo clan and organizafional concept that
oulput- planning, budgetingand  design of cultural sinchre is not  separates control
orented formalization, standard information controls. Self-  a confrol dasses.
though and standard operating systems control is mechanism. Does not discuss
process forms  operating procedures. (implies implied in Selfcontrol not formal and
are procedures. We assume it output). professionalf exphicitly infiormal confrols.
discussed. Social confrol exiends fo Behavioral clan confrol. incorporated in
Social confrol  seems to oufput. approach framewark
closerin spiit  encompass Interpersonal refers to though it is
io "clan” or bothsocaland emphasizes design of discussed.

Sumber : Jaworski (1988, pp. 23-29)
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diharapkan menciptakan kondisi yang memotivasi karyawan unit bisnis untuk
mencapai hasil-hasil yang diinginkan atau ditetapkan sebelumnya. Pandangan ini
adalah serupa dengan pandangan yang diambil dari Van Holmes seperti dikutip
Maiga and Jacobs (2005), yang mengatakan bahwa sistem pengendalian akan
mempengaruhi arah dan tingkat usaha yang ditunjukkan para individu. Tingkat
komunikasi sasaran kualitas adalah seringnya mengkomunikasikan dengan para
pekerja dalam bentuk target untuk scrap, rework, defect di dalam aktivitas proses
perbaikan kualitas produk. Semakin sering perusahaan mengkomunikasikan
sasaran dengan para pekerja dalam bentuk target, maka tingkat komunikasi
sasaran kualitas perusahaan adalah baik. Pada penelitian riset goal setting theory
para pekerja seharusnya memiliki sasaran-sasaran kinerja yang spesifik untuk
membimbing perilaku (Locke and Somers, 1987). Praktek manufaktur baru
mendasarkan aktivitas proses perbaikan kualitas pada para pekerja yaitu dengan
membimbing usaha-usaha dan mengkomunikasikan sasaran-sasaran kualitas
mereka. Demikian pula, komunikasi dari sasaran-sasaran perbaikan kualitas
produk unit bisnis diharapkan akan mempengaruhi arah usaha para pekerja untuk
memperbaiki kualitas produk unit mereka.

TQM berkembang sebagai filosofi yang menekankan pemikiran bahwa
proses manufaktur dengan perbaikan yang berkelanjutan akan mengeliminasi
keborosan dan perbaikan kualitas. Pertanggungjawaban kualitas produk seringkali
diberikan pada departemen pengendalian kualitas. Dalam lingkungan manufaktur
dengan filosofi TQM, para pekerja bertanggung jawab untuk melakukan

perbaikan manufaktur dan melaksanakan berbagai macam akfivitas.
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Pertanggungjawaban untuk memeriksa item-item yang tidak sesuai beralih dari
departemen pengendalian kualitas kepada masing-masing personel. Filosofi
perbaikan berkelanjutan mensyaratkan masing-masing pekerja harus bertanggung
jawab pada kualitas dan menghentikan produksi bila ada masalah. Para pekerja
didorong untuk mengidentifikasikan cara-cara memperbaiki kualitas produk dan
kualitas proses (Siegel er al., 1997). Sim and Killough (1998), Daniel and
Reitsperger (1992) mengatakan bahwa tingkat komunikasi sasaran kualitas adalah
seringnya mengkomunikasikan sasaran dalam bentuk numerik target-target
seperti: biaya barang sisa (cost of scrap), pengerjaan kembali (rework), cacat
(defect) yang semuanya dapat dinyatakan baik dalam rupiah maupun unit untuk

mencapai sasaran kualitas yang diinginkan perusahaan.

2.1.1.2 Frekuensi Umpan Balik Kualitas

Frekuensi Umpan Balik Kualitas adalah seringnya perusahaan
mengevaluasi, menganalisis, dan menyebarkan data kualitas (scrap, rework,
defect) ke seluruh pabrik yang akan memberikan arah, memotivasi serta
mendeteksi kesalahan untuk aktivitas proses perbaikan kualitas produk. Jadi
semakin sering perusahaan melakukan evaluasi, analisis, dan penyebaran data
kualitas ke seluruh pabrik, maka perusahaan akan dapat memperbaiki proses
perbaikan kualitas yang pada akhirnya akan memperoleh kualitas internal produk
yang semakin tinggi. Frekuensi umpan balik kualitas akan memotivasi untuk
menyediakan informasi tentang kinerja pekerja yang pada akhimya akan
meningkatkan kejelasan peran suatu tugas yang harus dilaksanakan oleh para

pekerja (Kluger and DeNisi, 1996; Early ef al., 1990; Bandura, 1986 : 50-51).
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Riset perilaku organisasional telah menunjukkan bahwa umpan balik membantu
meningkatkan perilaku yang berorientasi tugas (Ashford and Cumming, 1983;
Hgen e al., 1979). Kaplan (1983), Howell and Soucy (1987) mengatakan bahwa
pengoperasian umpan balik yang tepat waktu dan relevan adalah perlu untuk
manajemen kualitas sehari-hari. Informasi kualitas seperti tingkat produk sisa
(scrap), produk yang harus dikerjakan kembali (rework), dan produk rusak
(defect) dapat memberikan suatu dasar bagi deteksi kesalahan dan pedoman
melihat area-area perbaikan (Otley and Berry, 1980; Ashford and Tsui, 1991).
Tidak seperti lingkungan manufaktur tradisional, dimana arus informasi
dikontrol dengan sangat ketat (seperti laporan bulanan untuk manajer), praktek
TQM mendorong arus informasi yang berkelanjutan pada pekerja dalam
melaksanakan tugas-tugasnya. Sebagai contoh, Banker ef al. (1993) menyediakan
bukti empiris bahwa semakin sering ukuran-ukuran kinerja manufaktur
diberitahukan pada para pekerja akan berhubungan secara positif dengan prakiek
TQM maupun teamwork. Daniel and Reitsperger (1991) memberikan bukti
empiris yang menunjukkan perusahaan-perusahaan mobil dan elektronik Jepang
menggunakan strategi perbaikan berkelanjutan serta lebih sering menyediakan
umpan balik untuk mempertinggi kinerja. Dari perspektif pembelajaran, semakin
sering melaporkan ukuran kinerja manufaktur kepada para pekerja akan
mempercepat keefektifan strategi tugas yang dapat memperbaiki kinerja. Jadi,
lebih sering adanya umpan balik kinerja, maka tingkat pembelajaran pekerja
meningkat jika mereka menerima ukuran-ukuran kinerja nonkeuangan. Ukuran-

ukuran kinerja secara langsung berhubungan dengan kualitas, sebagai contoh,
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dibutuhkan jaminan bahwa kualitas dalam proses manufaktur ada di dalam kontrol
dan dapat diperbaiki secara berkelanjutan (Kaplan, 1983; Chenhall, 1997).

Perhatian akhir-akhir ini fokus pada bagaimana sistem pengendalian
manajemen dapat digunakan untuk mendukung perbaikan kualitas dalam
manufacturing. Daniel and Reitsperger (1992) menganalisis tipe dan frekuensi
dari sasaran untuk menemukan kegagalan internal kualitas dan informasi umpan
balik dari 1468 manajer operasi di 64 perusahaan elektronik Amerika dan 50
perusahaan elektronik Jepang. Secara signifikan manajer-manajer Jepang lebih
teratur menerima informasi yang terkait produksi dan sasaran untuk menemukan
kegagalan internal dibanding manajer-manajer Amerika. Hal ini menunjukkan
bahwa para produsen di Jepang memodifikasi sistem pengendalian manajemen
mereka yang memusatkan pada pekerja atas perbaikan produksi dan perbaikan
kualitas. Penelitian Daniel and Reitsperger (1992) menunjukkan bahwa umpan
balik tanpa penentuan sasaran kualitas tidak akan menghasilkan perbaikan kinerja
yang signifikan.

Sim and Killough (1998), Daniel and Reitsperger (1992) menyatakan bahwa
Umpan balik kualitas adalah penilaian kualitas seperti barang sisa (scrap),
pengerjaan kembali (rework), cacat (defect) dipakai untuk mengukur kinerja
kualitas. Data kualitas yang dikumpulkan seperti barang sisa (scrap), pengerjaan
kembali (rework), cacat (defect) harus dianalisis untuk perbaikan berkelanjutan.
Mendistribusikan data kualitas, seperti barang sisa (scrap), pengerjaan kembali

(rework), cacat (defect) untuk dianalisis dan disebarkan ke seluruh pabrik.
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2.1.1.3 Efektifitas Sistem Insentif Kualitas

Insentif konsisten dengan Classical Utility Theory yang mengatakan
bahwa nilai guna suatu barang adalah besarnya kepuasan (wrilify) yang diberikan
barang tersebut pada pemakainya (Jevons dalam Medema and Samuels, 2003
418-419) dan Goal setting theory mengatakan bahwa setiap pekerja seharusnya
memiliki sasaran kinerja spesifik yang akan dapat memobilisasi usaha para
pekerja serta mempengaruhi strategi yang akan dipakai untuk menyelesaikan
tugas mereka (Desimone, Werner and Harris, 2002:51-52; Locke dalam Gomez-
Mejia, Balkin and Cardy, 1995: 92-93). Efektifitas sistem insentif kualitas adalah
sistem reward dan recognition baik untuk individu maupun kelompok dalam
pencapaian target yang terdiri dari scrap, rework dan defect dan juga untuk
aktivitas proses perbaikan kualitas produk. Insentif meliputi baik dimensi
keuangan maupun non keuangan dimana yang keuangan disebut reward
sedangkan yang non keuangan disebut recognition. Govindarajan and Gupta
(1985) menyatakan bahwa ketika reward dan recognition dimasukkan dalam
ukuran-ukuran kinerja spesifik, maka perilaku para pekerja akan mengarah pada
keinginan untuk mengoptimalkan ukuran-ukuran kinerja tersebut.

Sistem keterlibatan yang tinggi membutuhkan sistem reward dan recognition
yang berbeda (Miles and Creed, 1995). Penggunaan insentif yaitu reward dan
recognition akan membantu manajer lebih menginginkan keterlibatan pegawai
tingkat lebih rendah dalam pengambilan keputusan karena insentif menurunkan
perbedaan diantara tujuan organisasi dan tujuan pegawai (Hersterly, Liebeskind,
and Zenger, 1990). Insentif juga meningkatkan motivasi dari para pekerja untuk

mencapai tujuan dan sasaran organisasi. Penelitian empiris menunjukkan bahwa
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ketika reward dan recognition dimasukkan dalam mengukur kinerja, maka para
pekerja akan menyesuaikan usaha mereka untuk mengoptimalkan pendapatan
mereka dan secara simultan mendorong kinerja organisasi (Cooke, 1994; Lawler,
1986:31; Miles and Creed, 1995). Teori TQM menyatakan bahwa dengan
mengaitkan reward dan recognition pada kualitas yang berkaitan pada kinerja,
maka organisasi dapat membantu komitmen manajemen pada program kualitas,
mengkomunikasikannya pada semua pekerja dan menjamin hasil perbaikan
kualitas sepenting hasil keuangan. TQM mendukung rekomendasi reward dan
recognition berbasis pada kinerja team. Di dalam teori, reward dan recognition
berbasis team maupun individu akan mengurangi “disincentive” (Gomez-Mejia
and Balkin, 1989). Spreitzer and Mishra (1999), Ittner and Larcker (1995),
menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas adalah efektifitas sistem
reward dan recognition yang ditentukan pada para pekerja untuk perbaikan, tidak
hanya untuk pencapaian sasaran dan target saja baik untuk individu mapun

kelompok.

2.1.2 Kualitas Internal Produk

Kualitas Internal Produk adalah kualitas dari produk jadi yang dinilai
sebelum pengiriman dan dikaitkan dengan kualitas proses (Crosby, 1979; Garvin,
1987; Juran and Gyma, 1993). Hal ini bisa dilihat dengan adanya penurunan
dalam kegagalan internal kualitas yang terdin dari tingkat barang sisa (scrap
rate), tingkat pengerjaan kembali (rework rate), tingkat cacat (defect rate) dan
perbaikan tingkat reliabilitas produk sebelum dikinimkan. Kualitas internal produk

dikumpulkan dan didistribusikan ke pabrik untuk menentukan apa yang harus
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diperhatikan oleh para pekerja (Ilgen, Fisher and Taylor, 1979). Dawson and
Patrickson (1991), Ahire (1996), Ahire and Dreyfus (2000) menggunakan
indikator atas perbaikan kualitas selama 3 tahun dalam mengukur kinerja kualitas
perusahaan.

Kualitas internal mencakup kemampuan pabrikan menghasilkan produk
yang sesuai dengan kualitas desain mereka pada tingkat biaya produksi ekonomis.
Jadi, dapat dipandang sebagai dimensi “kesesuaian kebutuhan™ dari kualitas yang
ditetapkan (Crosby, 1979: 4748 and 1996: 88-89). Ahire and Dreyfus (2000)
mempertimbangkan lima ukuran dari kualitas internal: tingkat barang sisa (scrap
rate), tingkat pengerjaan kembali (rework rate), tingkat cacat (defect rate), Uji
reliabilitas dari kinerja sebelum pengiriman, dan produktivitas manufacturing.
Kinera dan produk jadi dalam pengujian terakhir dan proporsi unit yang cacat
dari produksi secara luas menggunakan indikator dari conformance quality pada
akhir proses produksi (Crosby, 1979: 33-34 and 1996: 77-78). Efisiensi biaya dari
proses produksi direfleksikan dalam scrap dan rework yang didapat selama
produksi. Scrap dan rework menggambarkan biaya kegagalan kualitas internal
(Juran, 1993). Scrap dan Rework telah digunakan sebagai indikator dan internal

kualitas (Flynn er al., 1995).

2.1.3. Kualitas Eksternal Produk

Menurut Rational Expectation Theory atau Teori Ekspektasi Rasional,
yaitu dalam membentuk ekspektasi para pelaku ekonomi sebagai salah satu
contoh yaitu para pelanggan selalu menggunakan setiap informasi relevan yang

tersedia pada mereka dengan efisien (Muth dalam Deliarnov, 2003: 231-232).
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Demikian juga dengan Classical Utility Theory (Teori Utilitas Klasik)
menyatakan bahwa nilai guna suatu barang adalah besarnya kepuasan (usilify)
yang diberikan barang tersebut pada pemakainya (Jevons dalam Medema and
Samuels, 2003: 418-419). Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan dari
kualitas produk atas penggunaan di lapangan yang disebut dengan kualitas
cksternal. Kualitas eksternal terjadi dengan menurunnya garansi yang diklaim,
tuntutan hukum, komplain dari pelanggan. Kualitas ekternal digunakan sebagai
proksi untuk kepuasan pelanggan karena semakin rendah kegagalan eksternal,
maka kepuasan pelanggan semakin tinggi (Ahire and Dreyfus, 2000; Sim and
Killough, 1998). Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan atas kualitas
produk dalam syarat dari nilai bersih mereka yang disebut dengan kinerja terhadap
biaya (Artz, 1992). Jadi pelanggan akan memilih produk dengan harga lebih
rendah untuk produk dengan tingkat kinerja yang sama atau pelanggan akan
mengeluarkan sejumlah uang tertentu untuk memilih produk yang menawarkan
kinerja maksimum (Flynn ef al., 1995; Hardie, 1998).

Para pelanggan membentuk kesan mereka tentang suatu produk
berdasarkan atas lingkungan dan pengalaman masa lalu tentang produk tersebut
(Garvin, 1987). Kinerja yang memuaskan terhadap produk akan terjadi bila
kepuasan pelanggan tinggi, loyalitas pelanggan besar, dan ada perbaikan terhadap
market share (Crosby, 1979:70-71; Buzzle and Gale, 1987:54-56; Hardie, 1998).
Ahire and Dreyfus (2000) memberikan fokus perhatian pada empat indikator
jangka panjang dari kualitas eksternal: garansi yang diklaim, tuntutan hukum,
komplain pelanggan, market share. Garansi yang diklaim, tuntutan hukum,

komplain pelanggan merujuk pada biaya kegagalan kualitas eksternal (Juran,
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1993). Market share juga secara langsung dikaitkan dengan persepsi pelanggan

dari produk perusahaan berdasarkan pemakaian yang baru saja atau sudah lampau

(Flynn et al., 1995; Hardie, 1998). Berdasarkan dukungan dari literatur TQM

Dawson and Patrickson (1991), Ahire (1996), maka Ahire and Dreyfus (2000)

menggunakan indikator atas perbaikan selama 3 tahun dalam mengukur kinerja

perusahaan selama hasil kualitas eksternal. Jadi kualitas eksternal produk adalah

kualitas dari produk jadi berdasarkan sudut pandang pelanggan atas pemakaian di

lapangan.
Tabel 2.2
Construct Definitions and Literature Support
Construct Description Supporting literature
Design Design of product and process | Hauser and Clausing (1988); Dean and Susman
management quality  through  advanced | (1989); Womack et al. (1990); Funk (1992);
(DM) managerial  and technical | Rosenthal (1992); Greene (1993); Boothrovd et al.
practices (1994); Deschamps and Nayak (1995); Ahire et al
(1996); Swink et al. (1996)
Quality training | Organization wide training to | Lawyer et al (1992); Sncll and Dean (1992);
(TRAIN) enhance the competence in using | Svenson and Riderer (1992); Blackbum and Rosen
quality management tools (1993). Brown et al. (1994); Ahirc et al. (1996);
Black and Porter (1996); Melnyk and Dender
(1996)
Product  design | Outcome of the  design | Clark and Fujimoto (1991); Huthwaite (1991);
management process in terms of | Rosenthal (1992); Wheelwright and Clark (1992);
(PDP) time to market and design | Deschamps and Nayak (1995); Kessler and
changes across new products Chakrabarti (1996); Malnyk and Denzler (1996)
Process  quality | Tracking and improvement of | Deming (1986); Imai (1986), Shingo (1986);
management manufacturing process quality Miamo (1988); Modarress and Schroeder (1990);
(PQM) Greene (1993); Flynn et al. (1994), Ahire and
Rana (1995); Chen and Tirupat1 (1995); Jayaram
etal (1997)
Intemal  quality | Quality of finished products | Crosby (1979); Schonberger (1986); Garvin
(INTQ) assessed before shipping and | (1987); Juran and Gryna (1993); Brown et al
associated process quality (1994); Flynn et al. (1994); Reeves and Bednar
(1994); Ahire et al. (1996); Grandzol and Gershon
(1998)
External  quality | Quality of finished products from | Buzzell and Gale (1987); Garvin (1987); Juran and
(ESTQ) customers’ viewpoint upon field | Gryna (1993); Reeves and Bednar (1994); Larson

usage

and Sinha (1995); Grandzol and Gershon (1998)
Hardie (1998)

Sumber : Ahire and Dreyfuss (2000)
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2.1.4. Perubahan Kinerja Keuangan

Menurut konsep Going concern (usaha berlanjut) adalah bahwa setiap
perusahaan didirikan dengan harapan akan berlangsung terus dan berkembang
bukan untuk dilikuidasi. Konsep ini akan menjadi pertimbangan pada saat
penyusunan laporan keuangan yang akan mencerminkan kineja keuangan
perusahaan.

Perubahan kinerja keuangan adalah kemampuan perusahaan dalam
meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas (refurn on sales), return on
assets (ROA). Pertumbuhan adalah salah satu ukuran yang sering digunakan
untuk mengukur kinerja. Swamidass and Newell (1987) menggunakan ukuran
kinerja pertumbuhan. Pertumbuhan dibagi dalam tiga aspek kinerja utama yaitu
pertumbuhan dalam refurn on asset, pertumbuhan dalam penjualan, pertumbuhan
dalam refurn pada penjualan. Penggunaan pertumbuhan sebagai ukuran kinerja
memiliki daya tarik dalam penelitian. Di awal tahun 1982 ketika data
dikumpulkan untuk penelitian Swamidass and Newell (1987) industri-industri
yang dipakai dalam penelitian ini dihadapkan pada kondisi resesi demikian pula
dengan meningkatnya persaingan dari luar negeri. Adanya kondisi lingkungan ini,
indikator pertumbuhan memberikan suatu uji kinerja yang lebih teliti daripada
ukuran-ukuran kinerja lain yang mungkin telah ditemukan. ROA tidak dalam
penelitian Swamidass and Newell (1987) terkait dengan alasan berikut: Industni-
industri yang dicakup pada penelitian ini secara umum sangat matang. Banyak
perusahaan-perusahaan yang berpartisipasi dalam penelitian Swamidass and
Newell (1987) cenderung untuk menunda investasi baru dalam fasilitas-fasilitas

mereka dan lebih suka beroperasi dengan dasar aset yang sangat kecil. Untuk
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perusahaan-perusahaan dengan aset yang sangat kecil akan memiliki ROA yang
kelihatan lebih tinggi dibanding perusahaan-perusahaan dengan fasilitas modem
dan aset tetap yang lebih besar. Hal ini bisa menjadi pertimbangan dalam
mengukur kinerja. Meskipun ukuran-ukuran kinerja obyektif lebih disukai untuk
ukuran kinerja, namun pertumbuhan dalam return pada penjualan telah digunakan
dan direkomendasikan sebagai pengganti ketika ukuran-ukuran obyektif tidak
tersedia.

Pada tahun-tahun terakhir ini terjadi peningkatan pada persaingan global,
khususnya pada perusahaan manufaktur. Meningkatnya persaingan dari
perusahaan-perusahaan asing membuat mereka mencari cara untuk mempertinggi
daya saing dengan menggunakan rtoral quality management (TQM). Perhatian
penting dalam implementasi TQM adalah keluasan TQM yang harus
dikembangkan bersama-sama dengan sistem penilaian kinerja managerial yang
memakai ukuran-ukuran dari proses manufaktur. Perbaikan dalam pendapatan
biasanya diukur dengan pertumbuhan profit dan diidentifikasi sebagai tujuan
utama dalam perusahaan (Penrose dalam Chenhall, 1997)

Milgrom and Roberts (1990) mengembangkan model optimisasi formal
dalam metode manufaktur yang meliputi TQM untuk membantu perusahaan
dalam memaksimalkan profit yang diharapkan. Elemen-elemen penting dari tesis
mereka adalah memaksimalkan pendapatan. Mereka memprediksi bahwa
perusahaan-perusahaan yang mampu menghasilkan profit yang tinggi adalah
perusahaan yang mampu mengembangkan hubungan diantara elemen-elemen
dalam TQM seperti: lebih sering mendesain ulang produk dan melakukan

perbaikan, kualitas produksi tinggi dengan cacat lebih kecil, komunikasi lebih
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cepat dengan pelanggan dan mempercepat proses pesanan, lebih cepat pengiriman
persediaan, sefup yang lebih rendah, biaya marginal yang lebih rendah dari desain
ulang produk. Milgrom and Robert (1990) menyatakan bahwa ada sinergi dalam

pemakaian kelengkapan elemen-elemen TQM untuk mempertinggi pendapatan.

2.1.5 Definisi Kualitas

Menurut Juran (1988) kualitas produk adalah kecocokan penggunaan
produk (fitness for use) memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Fitness for
use memiliki arti bahwa pertama, kualitas adalah ciri-ciri produk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Adapun ciri-ciri produk yang memenuhi kebutuhan
pelanggan adalah yang memiliki fearure, berbeda dari produk pesaing, dapat
memenuhi harapan pelanggan, sehingga memuaskan pelanggan. Kualitas yang
tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan pelanggan, membuat
produk yang laku dijual, dapat meningkatkan market share dan volume penjualan,
Kedua, Bebas dari kelemahan, artinya suatu produk berkualitas tinggi apabila
didalam produk tersebut tidak terdapat kelemahan atau cacat sedikitpun.
Meningkatnya kualitas berdampak pada berkurangnya tingkat kesalahan,
mengurangi rework dan waste, garansi yang diklaim, sehingga dapat mengurangi
ketidakpuasan pelanggan, mengurangi inspeksi, mengurangi waktu pengiriman ke
pasar, meningkatkan utilitas kapasitas produksi serta memperbaiki kinerja produk
dan jasa.

Crosby (1979:58) berpendapat bahwa kualitas adalah conformance to
requirement, yaitu sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu

produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar yang telah ditentukan.
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Standar kualitas meliputi bahan baku, proses produksi dan produk jadi. Pandangan
Crosby dirangkum dalam Dalil-dalil Manajemen kualitas :

1. Definisi kualitas sama dengan persyaratannya (conformance to requirement).
Apabila produk tersebut tidak sesuai dengan persyaratannya, maka suatu produk
dikatakan tidak berkualitas. Persyaratan tersebut dapat berubah sesuai keinginan
pelanggan, kebutuhan organisasi, suplier, pemerintah, teknologi serta persaingan.
2. Sistem kualitas adalah pencegahan. Disini dikenal yang namanya law of fens.
Maksudnya adalah bila kita menemukan suatu kesalahan di awal proses maka
biayanya 10, tetapi pada proses kedua meningkat menjadi 100 biayanya dan pada
proses ketiga baru ditemukan kesalahan, maka biayanya menjadi 1000. Jadi
sistem kualitas adalah pencegahan karena semakin awal mengetahui terdapat
kesalahan maka biaya yang harus di bayar menjadi lebih kecil.

3. Zero Defect merupakan standar kinerja yang harus digunakan. Zero defect yaitu
konsep mendekati (close enough). Konsep Zero Defect dapat terjadi apabila
perusahaan melakukan sesuatu secara benar sejak pertama kali dan setiap kali.

4. Ukuran Kualitas adalah Price Of Non Conformance (PONC). Price of non
conformance adalah biaya yang harus dikeluarkan karena melakukan kesalahan.
Misalnya terjadi perusahaan salah mengirimkan lantai keramik KW 1 menjadi
KW 2 dari London ke Cambridge sehingga tidak ada yang mau menerima lantai
keramik KW 2, maka ongkos dari London ke Cambridge, sewa gudang, biaya
administrasi, biaya lain serta kemungkinan kerugian penjualan ditanggung oleh
produsen. Dengan konsep zero defect, diharapkan PONC ini tidak ada schingga
dapat menurunkan biaya kualitas. Sedangkan price of conformance adalah biaya

yang dikeluarkan bila tugas dilakukan secara benar semenjak pertama kali. Untuk
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keperluan ini dibutuhkan konfirmasi persyaratan pada pelanggan sebelum
pengiriman. Sebelum pengiriman DO nya harus diperiksa apakah betul yang
dimuat lantai keramik KW 1? Truknya juga diperiksa apakah betul yang diangkut
adalah lantai keramik KW 1?7 Ekspedisi dicek apakah betul truk menuju
Cambridge? Dari semua langkah itu dihitung biayanya. Kesemuanya merupakan
price of conformance (POC).

Banyak yang menganggap Deming adalah bapak dari Total Quality
Management. Deming (1982:176) mengatakan bahwa kualitas adalah kesesuaian
dengan kebutuhan pasar. Perusahaan harus benar-benar dapat memahami apa
yang dibutuhkan konsumen atas suatu produk yang akan dihasilkan. Siklus
Deming dikembangkan untuk menghubungkan antara produksi suatu produk
dengan kebutuhan pelanggan, dan memfokuskan sumber daya semua departemen
(riset, desain, produksi, pemasaran) dalam suatu usaha kerja sama untuk
memenuhi kebutuhan tersebut. Tahap-tahap dalam siklus Deming terdiri dari -

1. Mengadakan riset konsumen dan menggunakannya dalam perencanaan produk
(plan)

2. Menghasilkan produk (do)

3. Memeriksa produk apakah telah dihasilkan sesuai dengan rencana (check)

4. Memasarkan produk tersebut (act)

5. Menganalisis produk tersebut diterima di pasar dalam hal kualitas, biaya dan

kriteria lainnya (analyze)
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2.1.6 Dimensi Kualitas

Dimensi kualitas menurut Garvin (1987) mengidentifikasi delapan dimensi
kualitas yang dapat digunakan untuk menganalisis karakteristik kualitas barang,
sebagai berikut:

1. Performa (Performance) berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan
merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin
membeli suatu produk. Sebagai misal performa dari produk TV berwama
adalah memiliki gambar yang jelas; performa dari produk mobil adalah
akselerasi, kenyamanan, dan pemeliharaan, performa dari produk jasa
penerbangan adalah ketepatan waktu, kenyamanan.

2. Keistimewaan (features) merupakan performasi yang menambah fungsi dasar,
berkaitan dengan pilihan-pilihan pengembangannya. Contoh features untuk
produk penerbangan adalah memberikan makanan dan minuman gratis dalam
pesawat, pembelian tiket melalui telepon, pelaporan keberangkatan di kota dan
diantar ke lapangan terbang (city check in); features dari produk mobil adalah
atap yang bisa dibuka dan lain-lain.

3. Keandalan (reliability) berkaitan dengan kemungkinan suatu produk berfungsi
secara berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi tertentu.
Dengan demikian, keandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan
kemungkinan tingkat keberhasilan dalam penggunaan suatu produk.

4. Konformansi (conformance) berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
pelanggan. Konformansi merefleksikan derajat dimana karakteristik desain

produk dan karakteristik operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan,
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sering didefinisikan sebagai konformansi terhadap kebutuhan (conformance to
requirement). Karakteristik ini mengukur banyaknya atau persentase produk
yang gagal memenuhi sekumpulan standar yang telah ditetapkan dan karena
itu perlu pengerjaan ulang atau diperbaiki. Sebagai contoh apakah semua pintu
mobil untuk model tertentu yang diproduksi berada dalam range dan toleransi
yang dapat diterima: 30 + 0,01 inchi.

. Daya tahan (durability), merupakan ukuran masa pakai suatu produk.
Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan dari produk itu. Contoh
pelanggan akan membeli ban mobil berdasarkan daya tahan ban mobil itu
dalam penggunaan, schingga ban-ban mobil yang memiliki masa pakai yang
lebih panjang tentu akan merupakan salah satu kualitas produk yang
dipertimbangkan oleh pelanggan ketika akan membeli ban.

. Kemampuan pelayanan (service ability), merupakan karakteristik yang
berkaitan dengan kecepatan, kompetensi, kemudahan, serta akurasi dalam
perbaikan. Sebagai contoh, saat ini kita banyak menjumpai perusahaan
otomotif yang memberikan pelayanan perawatan atau perbaikan mobil
sepanjang hari (24 jam), atau permintaan pelayanan melalui telepon dan
perbaikan mobil dilakukan di rumah.

. Estetika (aesthetics), merupakan karakteristik mengenai keindahan yang
bersifat subyektif schingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan
refleksi dari preferensi atau pilihan individual. Dengan demikian, estetika dan
suatu produk lebih banyak berkaitan dengan perasaan pribadi dan mencakup

karakteristik tertentu. Seperti keelokan, suara merdu, selera dan lain-lain.
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8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), bersifat subyektif, berkaitan
dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk, seperti
meningkatkan harga diri. Hal ini dapat juga berupa karakteristik yang
berkaitan dengan reputasi (brand name-image). Sebagai contoh, seseorang
akan membeli produk elektronik merk Sony karena memiliki reputasi bahwa
produk-produk bermerk Sony adalah produk yang berkualitas, meskipun
orang tersebut belum pernah menggunakan produk-produk merk Sony
sebelumnya.

Menurut pendapat Garvin (1987) bahwa perusahaan tidak perlu mengejar
ke delapan Dimensi Kualitas seperti yang dimaksud di atas secara simultan.
Dalam kenyataannya jarang perusahaan yang dapat memakai kedelapan dimensi
kualitas tersebut, kecuali perusahaan bermaksud membebankan harga yang tinggi
kepada pelanggan. Keterbatasan teknologi adalah hal yang menjadi kendala
berikutnya. Dalam beberapa kasus, Produk dan jasa memiliki frade off Ketika
memperbaiki satu dimensi maka akan mengorbankan dimensi yang lain
Contohnya adalah Cray Research, penghasil supercomputer telah menghadapi
pilihan yang sulit Menurut CEO perusahaan, kalau supercomputer tidak
mengalami kegagalan setiap bulan, maka mungkin tidak akan bisa membuat
komputer dengan kecepatan yang maksimum. Dalam kasus ini, untuk mengejar

kecepatan yang lebih tinggi, Cray dengan sengaja mengorbankan reliabilitas.

2.1.7 Sistem Kualitas Modern

Menurut Nasution (2005: 7-9), secara tradisional, para produsen

melakukan inspeksi selesai produksi dengan cara menyortir produk yang jelek
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Kemudian melakukan pengerjaan ulang bagian-bagian produk yang cacat

Pengertian tradisional mengenai jaminan kualitas hanya berfokus kepada kegiatan

inspeksi untuk mencegah lolosnya produk yang cacat ketangan konsumen. Pada

masa sekarang, pengertian jaminan kualitas lebih luas daripada sekedar kegiatan
inspeksi. Pengertian modern jaminan kualitas adalah membangun sistem kualitas
modern.

Pada dasarnya, sistem kualitas modem dapat dicirikan oleh lima
karakteristik, yaitu sebagai berikut :

1. Sistem kualitas modern berorientasi kepada konsumen. Produk didesain sesuai
dengan keinginan konsumen melalui riset pasar, kemudian diproduksi dengan
cara-cara yang baik dan benar schingga produk memenubhi spesifikasi desain,
serta pada akhirnya memberikan layanan purnajual kepada pelanggan.
Pengertian pelanggan dalam sistem kualitas modern mencakup pelanggan
internal, pelanggan antara, pelanggan eksternal (konsumen). Setiap orang di
dalam perusahaan akan mengidentifikasi siapa yang akan menjadi pemasok
dan pelanggan internal mereka serta apa yang dibutuhkannya.

2. Sistem kualitas modemn dicirikan dengan adanya partisipasi aktif dalam proses
peningkatan kualitas secara kontinu. Jika tanggung jawab kualitas
didelegasikan kepada departemen pengendalian kualitas saja, maka setiap
orang akan memiliki persepsi bahwa kualitas bukan perhatian kunci. Hal im
berdampak secara psikologis dimana keterlibatan secara total aktif karyawan
akan menjadi kurang atau lemah. Dalam sistem kualitas modern, setiap orang

menjadi aktif dimana keterlibatan melalui usaha atau dukungan dan

manajemen puncak terhadap kualitas.
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3. Sistem kualitas modern dicirikan dengan adanya pemahaman dari setiap orang
terhadap tanggung jawab yang spesifik untuk kualitas. Meskipun benar
permyataan bahwa kualitas seharusnya merupakan tanggung jawab setiap
orang, namun patut diketahui bahwa setiap orang memiliki tanggung jawab
spesifik pada kualitas dalam posisi kerjanya.

4. Sistem kualitas modern dicirikan adanya aktivitas yang berorientasi pada
tindakan pencegahan kerusakan, bukan berfokus pada upaya mendeteksi
kerusakan. Kualitas melalui inspeksi saja tidak cukup dan hal itu terlalu mahal.
Meskipun tetap menjadi persyaratan untuk melakukan inspeksi atau audit
produk akhir, tetapi usaha kualitas seharusnya lebih difokuskan pada tindakan
pencegahan sebelum terjadi kerusakan, dengan jalan melaksanakan aktivitas
secara baik dan benar pada waktu pertama kali mulai melaksanakan sesuatu
aktivitas. Apabila melaksanakan prinsip ini, maka usaha kualitas akan mampu
mereduksi biaya.

5. Sistem kualitas modern dicirikan suatu filosofi yang menganggap bahwa
kualitas merupakan suatu jalan hidup. Isu kualitas selalu didiskusikan dalam
rapat manajemen. Semua karyawan diberikan pelatihan tentang konsep
kualitas dan metodenya. Setiap orang secara sukarela berpartisipasi dalam
usaha peningkatan kualitas. Sistem kualitas modemn dicirikan adanya kultur

perusahaan yang melaksanakan proses peningkatan kualitas secara kontinyu.

2.2. Penelitian Terdahulu

Bagian ini menguraikan hubungan antar variabel penelitian.

Penggambaran tentang hubungan antar variabel penelitian ini selanjutnya
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digunakan sebagai dasar untuk menyusun hipotesis penelitian. Dalam menjelaskan
hubungan antar variabel penelitian, studi ini mendasarkan pada kajian, pendapat
baik teoritis maupun empirik. Kajian dan pendapat teoritik serta hasil penelitian
sebelumnya juga akan digunakan dalam studi ini untuk membahas penerimaan
atau penolakan atas hipotesis penelitian.
2.2.1 Pengaruh Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas dengan Kualitas
Internal Produk

Sasaran yang telah ditetapkan akan mempengaruhi para pekerja untuk
mengarahkannya pada strategi perusahaan sehingga mencapai sasaran yang
diinginkan. Perusahaan harus menetapkan sasaran dengan jelas dan tantangan
yang dihadapi serta memberikan kepercayaan pada para pekerja bahwa sasaran
dapat dicapai. Dengan demikian akan menjadikan para pekerja berperilaku yang
mengarahkan pada sasaran-sasaran kinerja spesifik yang ditetapkan oleh
perusahaan.

Harrel and Tuttle (2001) menyatakan bahwa keselarasan aktivitas
individu di dalam sistem informasi dengan sasaran strategik organisasi adalah
diperlukan untuk memahami faktor-faktor yang berpengaruh pada perilaku para
profesional sistem informasi. Apa yang ditetapkan oleh organisasi akan
mempengaruhi perilaku melalui sasaran, umpan balik serta insentif ekonomi. Jadi
dengan memberikan informasi sasaran akan mempengaruhi arah usaha profesional
sistem informasi tersebut.

Locke et al. (1981) menyatakan bahwa penentuan sasaran akan
mempengaruhi kinerja. Penentuan sasaran akan mengarahkan usaha para pekerja

pada usaha yang keras untuk mencapai sasaran tersebut. Eresz M. and F.H
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Kanfer (1983) menyatakan bahwa penentuan sasaran akan mempertinggi
motivasi. Ini artinya sasaran yang diterima akan memperkuat atau memperiemah
sasaran yang ditentukan dan akan memotivasi para pekerja dalam mengarahkan
pada pencapaian sasaran tersebut.

Praktek manufaktur yang baru mendasarkan aktivitas proses perbaikan
kualitas pada para pekerja yaitu dengan membimbing usaha-usaha dan
mengkomunikasikan sasaran-sasaran kualitas mereka. Demikian pula, komunikasi
dari sasaran-sasaran perbaikan kualitas produk unit bisnis diharapkan akan
mempengaruhi arah usaha para pekerja untuk memperbaiki kualitas produk unit
mereka. TQM sebagai praktek manufaktur yang baru, berkembang sebagai filosofi
yang menekankan pemikiran bahwa proses manufaktur dengan perbaikan yang
berkelanjutan akan mengeliminasi keborosan dan perbaikan terhadap kualitas.
Pertanggungjawaban kualitas produk seringkali diberikan pada departemen
pengendalian kualitas. Para pekerja bertanggung jawab untuk melakukan
perbaikan manufaktur dan melaksanakan berbagai macam aktivitas.
Pertanggungjawaban untuk memeriksa item-item yang tidak sesuai beralih dari
departemen pengendalian kualitas pada masing-masing personel. Filosofi
perbaikan berkelanjutan mensyaratkan masing-masing pekerja harus bertanggung
jawab pada kualitas dan menghentikan produksi bila ada masalah.

Sim and Killough (1998), Daniel and Reitsperger (1992) mengatakan
bahwa praktek manufaktur yang baru yaitu TQM akan mengkomunikasikan
sasaran kualitas untuk perbaikan berkelanjutan yang akan mempengaruhi kualitas
internal produk perusahaan. Hal ini karena apabila sasaran kualitas

dikomunikasikan dalam target-target pada biaya barang sisa (cost of scrap),
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pengerjaan kembali (rework) baik dalam rupiah maupun unit, cacat (defect) baik
dalam rupiah maupun unit akan mencapai sasaran kualitas yang diinginkan
perusahaan. Jadi dengan mengkomunikasikan sasaran kualitas berupa cost of
scrap, rework, defect akan memotivasi para pekerja untuk mencapai target
tersebut. Rendahnya tingkat cost of scrap, rework, defect akan menjadikan
kualitas internal produk yang tinggi.

Jadi sasaran kinerja yang spesifik akan memotivasi, mengarahkan strategi,
membimbing perilaku para pekerja untuk mencapai sasaran kualitas yang
ditetapkan oleh perusahaan manufaktur. Sasaran kualitas berupa cost of scrap,
rework, defect harus dikomunikasikan secara eksplisit dalam bentuk numerik agar
para pekerja termotivasi yang mengarahkannya pada pencapaian target tersebut.
Pencapaian target memiliki arti rendahnya cost of scrap, rework dan defect maka
kualitas internal produk akan menjadi tinggi.

Sasaran kualitas yang dikomunikasikan pada para pekerja akan
memotivasi para pekerja di dalam pencapaiannya untuk proses perbaikan kualitas
berkelanjutan sebagaimana ditetapkan dalam TQM. Penetapan sasaran dengan
ukuran kinerja yang eksplisit tanpa pengkomunikasian akan menjadikan sasaran
kualitas tidak akan dapat meningkatkan kualitas internal produk. Sasaran kualitas
yang terdiri dari cost of scrap, rework, defect yang dikomunikasikan pada para
pekerja akan memotivasi mereka untuk mencapai cost of scrap, rework, defect
yang rendah. Rendahnya cost of scrap, rework dan defect akan menjadikan

kualitas internal produk semakin meningkat.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH



39

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

2.2.2 Pengaruh Frekuensi Umpan Balik Kualitas dengan Kualitas Internal
Produk

Umpan balik yang spesifik akan meningkatkan kinerja daripada umpan
balik yang bersifat umum, karena dengan memberikan umpan balik yang bersifat
spesifik akan memberikan kejelasan peran suatu tugas. Umpan balik spesifik juga
memberikan para pekerja kesempatan untuk menggunakan strategi yang baik
untuk melaksanakan tugas tersebut (Early er al, 1990). Riset perilaku
organisasional telah menunjukkan bahwa umpan balik membantu meningkatkan
perilaku yang berorientasi tugas Ashford and Cumming (1983). Maksudnya
adalah bahwa dengan memberikan umpan balik pada para pekerja tentang apa
yang sudah dicapai akan menjadikan para pekerja berpenilaku untuk
menyelesaikan tugas yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

Informasi kualitas seperti tingkat produk sisa (scrap), produk yang harus
dikerjakan kembali (rework), dan produk rusak (defect) dapat membernkan suatu
dasar bagi deteksi kesalahan dan pedoman melihat area-area perbaikan (Otley and
Berry, 1980; Ashford and Tsui, 1991). Kaplan (1983), Howell and Soucy (1987)
mengatakan bahwa pengoperasian umpan balik yang tepat waktu dan relevan
adalah perlu untuk manajemen kualitas sehari-hari. Informasi kualitas seperti
tingkat produk sisa (scrap), produk yang harus dikerjakan kembali (rework), dan
produk rusak (defect) dapat memberikan suatu dasar bagi deteksi kesalahan
Banker et al. (1993) menyediakan bukti empiris bahwa semakin sering ukuran-
ukuran kinerja manufaktur diberitahukan pada para pekerja akan berhubungan

secara positif dengan praktek TQM. Jadi dengan seringnya perusahaan
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memberikan umpan balik pada para pekerja maka praktek TQM akan lebih dapat
meningkatkan kinerja perusahaan.

Daniel and Reitsperger (1991), memberikan bukti empiris yang
menunjukkan perusahaan-perusahaan mobil dan elektronik Jepang menggunakan
strategi perbaikan berkelanjutan serta lebih sering menyediakan umpan balik
untuk mempertinggi kinerja. Dari perspektif pembelajaran, semakin sering
melaporkan ukuran kinerja manufaktur kepada para pekerja akan mempercepat
keefektifan strategi tugas yang dapat memperbaiki kinerja. Jadi, lebih sering
adanya umpan balik kinerja, maka tingkat pembelajaran pekerja meningkat jika
mereka menerima ukuran-ukuran kinerja non keuangan.

Dalam praktek manufaktur kontemporer yaitu TQM juga fokus pada
bagaimana sistem pengendalian manajemen dapat digunakan untuk mendukung
perbaikan kualitas dalam manufacturing. Daniel and Reitsperger (1992)
menganalisis tipe dan frekuensi dari sasaran untuk menemukan kegagalan internal
kualitas dan informasi umpan balik dari 1468 manajer operasi di 64 perusahaan
elektronik Amerika dan 50 perusahaan elektronik Jepang. Secara signifikan
manajer-manajer jepang lebih teratur menerima informasi yang terkait produksi
dan sasaran untuk menemukan kegagalan internal dibanding manajer-manajer
Amerika. Manajer-manajer Jepang yang lebih teratur menerima informasi terkait
produksi menunjukkan bahwa para produsen di Jepang memodifikasi sistem
pengendalian manajemen mereka yang memusatkan pada pekerja atas perbaikan
produksi dan perbaikan kualitas. Penelitian Daniel and Reitsperger (1992)
menunjukkan bahwa umpan balik tanpa penentuan sasaran tidak akan

menghasilkan perbaikan kinerja yang signifikan.
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Dalam beberapa tahun terakhir ini, terdapat peningkatan kecenderungan
para manajer menyediakan lebih banyak informasi umpan balik tentang operasi
maupun kinerja individual dan kelompok bagi para pekerja. Harapannya adalah
bahwa para pekerja akan menggunakan umpan balik tersebut untuk memecahkan
permasalahan kinerja (Dean and Evans, 1994:79-80). Umpan balik kinerja bagi
para pekerja adalah perlu untuk menetapkan hubungan antara perilaku para
pekerja dengan proses perbaikan kualitas (Baker, 1988; Renn and Fedor, 2001).
Umpan balik kinerja menyediakan informasi yang akan mempengaruhi para
pekerja berperilaku mengarah pada proses perbaikan kualitas (Kluger and DeNisi,
1996; Early er al., 1990). Ini artinya dipakai untuk mengetahui hubungan diantara
umpan balik kualitas dan kinerja kualitas yang diproksi dengan kualitas internal
produk. Pemberitahuan informasi kinerja merupakan komponen yang penting dari
setiap proses manajemen (Katz and Kahn, 1978:89-90). Tipe-tipe informasi
kinerja yang dikumpulkan dan disebarkan untuk menentukan apa yang harus
diperhatikan oleh para pekerja (Iigen, Fisher and Taylor, 1979) pertama, jika
informasi atas kualitas diukur dan disebarkan pada para pegawai, maka para
pekerja akan memberikan lebih banyak perhatian pada kualitas. Kedua, informasi
kinerja memberikan umpan balik kepada para pekerja dan memberikan pedoman
untuk memperhatikan area-area perbaikan (Ashford and Tsui, 1991).

Sim and Killough (1998), Daniel and Reitsperger (1992) menyatakan
bahwa umpan balik kualitas adalah seringnya melakukan penilaian kualitas seperti
barang sisa (scrap), pengerjaan kembali (rework), cacat (defect) dipakai untuk
mengukur kinerja kualitas. Data kualitas yang dikumpulkan seperti barang sisa

(scrap), pengerjaan kembali (rework), cacat (defect) harus dianalisis untuk
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perbaikan berkelanjutan. Mendistribusikan data kualitas, seperti barang sisa
(scrap), pengerjaan kembali (rework), cacat (defect) untuk dianalisis dan
disebarkan ke seluruh pabrik. Penelitian-penelitian sebelumnya menemukan
hubungan yang positif antara umpan balik kualitas dengan kinerja kualitas yang
diproksi dengan kualitas internal produk. Elemen-elemen umpan balik kualitas
terdiri dari scrap, rework, defect yang harus dicapai akan mengarahkan para
pekerja untuk mencapai tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect yang rendah
sehingga kualitas internal produk meningkat.

Umpan balik harus spesifik, tepat waktu dan relevan agar umpan balik
yang diterima akan mengarahkan karyawan berperilaku yang berorientasi tugas,
mengarahkan karyawan pada strategi perusahaan di dalam menyelesaikan tugas
serta mengatasi permasalahan-permasalahan perusahaan yang pada akhirnya akan
meningkatkan kinerja. Umpan balik harus sering diinformasikan serta disebarkan
keseluruh pabrik pada para pekerja terkait kualitas produk yang terdiri dari scrap,
rework, defect agar para pekerja dapat mengarahkan usahanya pada pencapaian
target scrap, rework, defect yang rendah sehingga kualitas internal produk
meningkat. Umpan balik harus disertai penentuan sasaran agar menghasilkan
perbaikan kualitas internal produk yang berkelanjutan.

Jadi dengan menentukan umpan balik disertai dengan sasaran dengan
frekuensi yang sangat tinggi serta menyebarkannya keseluruh pabrik pada para
pekerja terkait kualitas produk yang terdiri dani scrap, rework, defect maka para
pekerja dapat mengarahkan usahanya pada pencapaian target scrap, rework, defect

yang rendah sehingga kualitas internal produk meningkat.
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2.2.3 Pengaruh Efektifitas Sistem Insentif Kualitas dengan Kualitas Internal
Produk

Govindarajan and Gupta (1985) menyatakan bahwa ketika reward dan
recognition dimasukkan dalam ukuran-ukuran kinerja spesifik, maka perilaku para
pekerja akan mengarah pada keinginan untuk mengoptimalkan ukuran-ukuran
kinerja tersebut. Sistem keterlibatan yang tinggi membutuhkan sistem reward dan
recognition yang berbeda. Penggunaan insentif yaitu reward dan recognition akan
membantu manajer lebih menginginkan keterlibatan pegawai tingkat lebih rendah
dalam pengambilan keputusan karena insentif menurunkan perbedaan diantara
tujuan organisasi dan tujuan pegawai (Hersterly, Liebeskind and Zenger, 1990).
Penelitian empiris menunjukkan bahwa ketika reward dan recognition
dimasukkan dalam mengukur kinerja, maka para pekerja akan menyesuaikan
usaha mereka untuk mengoptimalkan pendapatan mereka dan secara simultan
mendorong kinerja organisasi (Cooke, 1994; Lawler, 1986:31).

Lingkungan manufaktur kontemporer yaitu TQM memfokus ulang skema
reward yang menckankan kinerja kualitas. Hasil survey Conference Board 1991,
85% organisasi yang mengimplementasikan TQM mengembangkan program
untuk memberi reward kepada para individual dan team untuk pencapaian
kualitas (Carey, 1994:78-81). Banyak organisasi ini yang memadukan penilaian
kinerja karyawan dengan kinerja kualitas. Survei dari KPMG Peat Marwick tahun
1991 menemukan bahwa 60% organisasi yang mempunyai lima tahun atau lebih
pengalaman TQM secara eksplisit memberi reward kepada para pekerja untuk
pencapaian kinerja kualitas (The Economist, 1992). Blackburn and Rosen (1993)

menunjukkan bahwa para pemenang Baldrige Award melakukan orientasi ulang
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skema reward mereka yang menekankan pada perbaikan dan reamwork yang
berkelanjutan. Organisasi umumnya menggunakan ukuran-ukuran keuangan dan
nonkeuangan untuk memotivasi para manajer mencapai sasaran-sasaran kualitas
(Eccles, 1991). Insentif meliputi baik dimensi keuangan dan non keuangan.

Studi empiris menyatakan ada hubungan yang positif diantara TQM dan
penggunaan ukuran-ukuran non keuangan dalam sistem reward (Itnerr and
Larcker 1995 and 1997, Daniel ef al., 1995; Ittner and Larcker, 1998a). Symons
and Jacobs (1995) menemukan bahwa sistem reward yang berbasis TQM di
dalam produksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja operasional.
Ini artinya ketika ukuran keuangan dan non keuangan (reward dan recognition)
dimasukkan ke dalam kontrak kompensasi, maka para pekerja lebih
menyelaraskan usaha mereka pada ukuran-ukuran tersebut, yang pada akhirnya
menghasilkan perbaikan dalam kinerja (Banker ef al.,2000). Spreitzer and Mishra
(1999), Ittner and Larcker (1995), menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif
kualitas adalah efektifitas sistem reward dan recognition yang diberikan pada para
pekerja untuk perbaikan, tidak hanya untuk pencapaian sasaran dan target saja.
Pernyataan tersebut mengandung arti bahwa sistem reward dan recognation yang
diberikan pada para pekerja adalah efektif jika insentif itu menjadikan para
pekerja tidak hanya mengejar pencapaian target scrap, rework dan defect yang
rendah saja tetapi juga untuk proses perbaikan berkelanjutan.

Sistem reward dan recognition pada para pekerja akan menjadikan
mereka memiliki keterlibatan yang tinggi pada pengambilan keputusan,
mengarahkan usaha mereka pada tugas serta memotivasi untuk mencapai kinerja.

Sistem reward dan recognition yang diberikan pada para pekerja bukan hanya
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untuk pencapaian target saja tetapi untuk proses perbaikan berkelanjutan. Artinya
perusahaan tidak hanya melihat hasil saja yaitu berapa target yang tercapai tetapi
Juga target selama proses produksi berlangsung yaitu ukuran-ukuran yang sifatnya
non keuangan. Pencapaian target yang diikuti dengan proses perbaikan kualitas

diharapkan akan menghasilkan kualitas internal produk yang lebih sustainable.

2.2.4 Pengaruh Kualitas Internal Produk dengan Kualitas Eksternal Produk

Cronin and Taylor (1992) menemukan hubungan kausal yang positif dan
kuat diantara kinerja kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk dan
kepuasan pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal produk. Fornel
(1992) menemukan dalam suatu penelitian, adanya korelasi diantara kinerja
kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk dengan kepuasan
pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal produk. Oleh karena itu,
kualitas internal produk dalam arti pengurangan barang sisa, pengulangan
pekerjaan, dan barang rusak akan mempengaruhi kualitas eksternal produk. Ini
berarti terdapat peningkatan realisasi pelanggan, yang merupakan perbedaan
positif diantara kegunaan total yang diterima dengan “pengorbanan” pelanggan
untuk menerima kegunaan tersebut.

Perbaikan kualitas produk merupakan dasar dari revolusi kualitas
kontemporer yang dapat meningkatkan kinerja Dbisnis (George and
Weirsmerskirch, 1994:66-68). Kualitas produk dengan uji reliabilitas internal
akan mempengaruhi pengalaman para pelanggan yang menggunakan produk
dalam dua cara. Pertama, para pelanggan mempersepsikan kualitas produk dalam

pengertian nilai bersih mereka yang didefinisikan sebagai rasio dari kinerja
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dengan biaya (Artz, 1992). Perbedaan diantara pengorbanan pelanggan dan
keuntungan pelanggan disebut dengan customer realization. Jadi untuk produk-
produk dengan tingkat kinerja sama, maka pelanggan akan memilih produk
dengan harga yang lebih rendah. Ini mengandung makna bahwa kepuasan pada
pelanggan akan terjadi jika “nilai bersih” pelanggan dan realisasi pelanggan
meningkat. Kedua, pelanggan bersedia untuk mengeluarkan sejumlah uang yang
terbatas terkait dengan kendala anggaran. Ini artinya bahwa pelanggan akan
memilih produk yang menawarkan kinerja maksimum dengan sejumlah uang
maupun pengorbanan tertentu (Ahire and Dreyfus, 2000).

Para pelanggan membentuk kesan mereka terhadap suatu produk
perusahaan berdasarkan pada pengalaman dengan produk tersebut (Garvin, 1987).
Kinerja dani produk seharusnya mempengaruhi indikator-indikator kualitas
eksternal dari kepuasan pelanggan (misalnya, komplain pelanggan, garansi yang
diklaim, gugatan hukum). Persentase yang lebih rendah pada produk-produk yang
rusak seharusnya membantu perusahaan memperkuat pengalaman positif
pelanggan (Crosby, 1979: 35-37; Hardie, 1998). Para pelanggan menggunakan
ukuran-ukuran kualitas eksternal dalam pembentukan perasaan puas maupun
tidak puas. Dengan demikian semakin rendah kegagalan eksternal maka kepuasan
pelanggan yang diproksi kualitas eksternal produk akan meningkat. Biaya barang
sisa (cost of scrap) dan produk yang harus dikerjakan kembali (rework) akan
mempengaruhi kualitas eksternal (Ahire and Dreyfus, 2000). Argumentasi ini
didukung oleh Hardie (1998) yang menyatakan bahwa kinerja produk akan
mencerminkan indikator-indikator kualitas eksternal dari kepuasan pelanggan

(yaitu komplain, garansi yang diklaim, gugatan hukum). Tingkat scrap, rework,
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defect yang menurun serta reliabilitas produk yang meningkat akan membantu
perusahaan dalam meningkatkan pengalaman pelanggan yang positif yaitu
terjadinya kepuasan pelanggan (Crosby, 1979: 35-37).

Kualitas internal mencakup kemampuan pabrikan menghasilkan produk
yang sesuai dengan kualitas desain mereka pada biaya produksi ekonomis. Jadi,
dapat dipandang sebagai dimensi “kesesuaian kebutuhan™ dari kualitas yang
ditetapkan. Kualitas internal produk yang memiliki indikator tingkat scrap,
tingkat rework, tingkat defect akan menghasilkan kualitas internal produk seperti
garansi yang diklaim, komplain pelanggan, dan tuntutan hukum yang rendah. Jadi
semakin rendah tingkat scrap, rework, defect dan semakin tinggi tingkat
reliabilitas produk sebelum pengiriman, maka garansi yang diklaim, tuntutan
hukum dan komplain pelanggan semakin rendah sehingga kualitas eksternal

produk semakin meningkat

2.2.5 Pengaruh Kualitas Internal Produk dengan Perubahan Kinerja
Keuangan

Nagar and Rajan (2001) menguji hubungan diantara penjualan masa yang
akan datang dengan ukuran-ukuran non keuangan saat ini (barang rusak dan
pengiriman tepat waktu) serta keuangan (biaya kegagalan eksternal) dan kualitas
bagi perusahaan manufaktur. Kritik terhadap ukuran-ukuran keuangan tidak dapat
secara langsung menangkap pengaruh dari kualitas produk yang buruk pada hal-
hal yang bersifat intangible seperti customer goodwill yaitu kecenderungan
pelanggan membeli produk di masa yang akan datang (Deming, 1982). Ukuran-

ukuran non keuangan menyediakan indikasi lebih baik terhadap kehilangan
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customer goodwill yang berkaitan dengan kualitas. Penelitian terhadap
argumentasi tersebut penting karena salah satu peran utama dar kualitas produk
adalah untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Kualitas produk yang
buruk, akan mengurangi cusfomer goodwill yang mana pada gilirannya akan
mengurangi pendapatan di masa yang akan datang karena ketidakpuasan
pelanggan akan mengambil bisnis mereka di tempat lain atau pelanggan akan
kurang membayar terhadap produk perusahaan. Kegagalan eksternal produk
berasal dari komplain pelanggan yang berarti bahwa pelanggan tersebut telah
“mendatangi” perusahaan untuk meminta bantuan. Komplain pelanggan ini,
biasanya butuh waktu bagi perusahaan untuk menyediakan layanan untuk
memperbaiki kegagalan. Demikian juga pelanggan membutuhkan waktu juga
untuk mengevaluasi layanan dan membuat keputusan pembelian di masa yang
akan datang. Ada satu kesenjangan (lag) sebelum kegagalan eksternal
mempengaruhi penjualan. Ukuran-ukuran keuangan dari kualitas ini /eading
indicators dan penjualan lebih jauh di masa yang akan datang daripada ukuran-
ukuran non keuangan.

Maiga and Jacobs (2005) menyatakan bahwa perusahaan memulai
perbaikan dalam kualitas internal produk jika mereka mengharapkan kualitas
internal produk akan meningkatkan pendapatan lebih besar daripada peningkatan
biaya. Jadi penurunan terhadap tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect serta
perbaikan tingkat reliabilitas produk akan menurunkan biaya produk sehingga
harga menjadi kompetitif. Harga yang kompetitif akan meningkatkan penjualan.

Pertumbuhan penjualan akan meningkatkan pendapatan.
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Perubahan kinerja keuangan adalah kemampuan perusahaan dalam
meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas (return on sales), return on
assets (ROA). Pertumbuhan adalah salah satu ukuran yang sering digunakan
untuk mengukur kinerja. Swamidass and Newell (1987) menggunakan ukuran
kinerja pertumbuhan. Pertumbuhan dibagi dalam tiga aspek kinerja utama yaitu
pertumbuhan dalam refurn on asset, pertumbuhan dalam penjualan, pertumbuhan
dalam rerurn pada penjualan. Penggunaan pertumbuhan sebagai ukuran kinerja
memiliki daya tarik dalam penelitian. Pada awal tahun 1982 ketika data
dikumpulkan untuk penelitian Swamidass and Newell (1987) industri-industri
yang dipakai dalam penelitian ini dihadapkan pada kondisi resesi demikian pula
dengan meningkatnya persaingan dari luar negeri. Dengan kondisi lingkungan ini
pertumbuhan memberikan svatu uji kinerja yang lebih teliti daripada ukuran-
ukuran kinerja lain yang mungkin telah ditemukan. ROA tidak digunakan dalam
penelitian Swamidass and Newell (1987) terkait dengan alasan berikut: Industri-
industri yang dicakup pada penelitian ini secara umum sangat matang. Banyak
perusahaan-perusahaan yang berpartisipasi dalam penelitian Swamidass and
Newell (1987) cenderung untuk menunda investasi baru dalam fasilitas-fasilitas
mereka dan lebih suka beroperasi dengan dasar aset yang sangat kecil. Untuk
perusahaan-perusahaan dengan aset yang sangat kecil akan memiliki ROA yang
kelihatan lebih tinggi dibanding perusahaan-perusahaan dengan fasilitas modemn
dan aset tetap yang lebih besar. Kondisi tersebut bisa menjadi pertimbangan
dalam mengukur kinerja. Meskipun ukuran-ukuran kinerja obyektif lebih disukai

untuk ukuran kinerja, namun pertumbuhan dalam profitabilitas (refurn on sales)
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telah digunakan dan direkomendasikan sebagai pengganti ketika ukuran-ukuran
obyektif tidak tersedia.

Pada tahun-tahun terakhir ini terjadi peningkatan pada persaingan global,
khususnya pada perusahaan manufaktur. Meningkatnya persaingan dan
perusahaan-perusahaan asing membuat mereka mencari cara untuk mempertinggi
daya saing dengan menggunakan total quality management (TQM). Perhatian
penting dalam implementasi TQM adalah keluasan TQM vang harus
dikembangkan bersama-sama dengan sistem penilaian kinerja managerial yang
memakai ukuran-ukuran dari proses manufaktur. Perbaikan dalam pendapatan
biasanya diukur dengan pertumbuhan profit dan diidentifikasi sebagai tujuan
utama dalam perusahaan Penrose dalam Maiga and Jacobs, 2005.

Milgrom and Roberts (1990) mengembangkan model optimisasi formal
dalam metode manufaktur yang meliputi TQM untuk membantu perusahaan
dalam memaksimalkan profit yang diharapkan. Elemen-elemen penting dan tesis
mereka adalah memaksimalkan pendapatan. Mereka memprediksi bahwa
perusahaan-perusahaan yang mampu menghasilkan profit yang tinggi adalah
perusahaan yang mampu mengembangkan hubungan diantara elemen-elemen
dalam TQM seperti: lebih sering mendesain ulang produk dan melakukan
perbaikan, kualitas produksi tinggi dengan cacat lebih kecil, komunikasi lebih
cepat dengan pelanggan dan mempercepat proses pesanan, lebih cepat pengiriman
persediaan, sefup yang lebih rendah, biaya marginal yang lebih rendah dari desain
ulang produk. Milgrom and Robert (1990) menyatakan bahwa ada sinergi dalam

pemakaian kelengkapan elemen-elemen TQM untuk mempertinggi pendapatan.
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Nagar and Rajan (2001) mengatakan bahwa ukuran-ukuran non keuangan
seperti barang rusak, pengiriman tepat waktu akan mempengaruhi penjualan dan
profit untuk mengukur kinerja. Hal ini karena dengan rendahnya tingkat barang
yang rusak maka pelanggan akan puas sehingga akan meningkatkan penjualan
yang akhimya menghasilkan profit. Swamidass and Newell (1987), Milgrom and
Roberts (1990), Maiga and Jacobs (2005) menyatakan bahwa elemen-elemen
TQM harus bersinergi untuk mendapatkan kinerja keuangan yang tinggi. Jadi
ukuran-ukuran baik keuangan maupun non keuangan harus dipakai secara sinergi
dalam hal kualitas internal produk yang terdiri dari scrap, rework, defect yang
rendah akan menghasilkan produk dengan kualitas yang baik. Produk dengan
kualitas baik akan meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas (refurn on
sales) serta ROA yang tinggi yang pada akhirnya membuat kinerja keuangan
menjadi baik.

Jadi dengan mensinergikan ukuran-ukuran keuangan dan non keuangan ke
dalam TQM maka menghasilkan kualitas internal produk yang terdiri dari tingkat
scrap, rework, defect yang rendah dan tingkat reliabilitas produk yang meningkat,
selanjutnya akan menghasilkan produk dengan kualitas yang baik. Produk dengan
kualitas yang baik akan meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas
(return on sales) serta ROA yang tinggi dan pada akhimya membuat kinerja
keuangan menjadi baik.

2.2.6 Pengaruh Kualitas Eksternal Produk dengan Perubahan Kinerja
Keuangan
Kualitas eksternal produk yang diproksi dengan kepuasan pelanggan

adalah kualitas produk jadi berdasarkan sudut pandang pelanggan atas
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penggunaan di lapangan. Kualitas eksternal terjadi dengan menurunnya garansi
yang diklaim, tuntutan hukum, komplain dari pelanggan. Kualitas ekternal
digunakan sebagai proksi untuk kepuasan pelanggan karena semakin rendah
kegagalan eksternal, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi Ahire and Dreyfus
(2000), Sim and Killough (1998). Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan
atas kualitas produk dalam syarat dari nilai bersih mereka yang disebut dengan
kinerja terhadap biaya (Artz, 1992). Jadi pelanggan akan memilih produk dengan
harga lebih rendah untuk produk dengan tingkat kinerja yang sama atau pelanggan
akan mengeluarkan sejumlah uang tertentu untuk memilih produk yang
menawarkan kinerja maksimum (Flynn et al., 1995; Hardie, 1998).

Para pelanggan membentuk kesan mereka tentang suatu produk
berdasarkan atas lingkungan dan pengalaman masa lalu tentang produk tersebut
(Garvin, 1987). Kinerja yang memuaskan terhadap produk akan terjadi bila
kepuasan pelanggan tinggi, loyalitas pelanggan besar, dan ada perbaikan terhadap
market share (Crosby, 1979:70-71;, Hardie, 1998). Ahire and Dreyfus (2000)
memberikan fokus perhatian pada empat indikator jangka panjang dari kualitas
eksternal: garansi yang diklaim, tuntutan hukum, komplain pelanggan, market
share. Garansi yang diklaim, tuntutan hukum, komplain pelanggan merujuk pada
biaya kegagalan kualitas eksternal (Juran, 1993). Market share juga secara
langsung dikaitkan dengan persepsi pelanggan dari produk perusahaan
berdasarkan pemakaian yang baru saja atau sudah lampau (Flynn ef al., 1995;
Hardie, 1998). Ahire and Dreyfus (2000) menggunakan indikator atas perbaikan
selama 3 tahun dalam mengukur kinerja perusahaan selama hasil kualitas

eksternal.
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Banyak studi dilakukan dan telah menemukan bahwa kepuasan pelanggan
yang lebih tinggi akan mendorong loyalitas pelanggan (Anderson and Sullivan,
1993; Bearden and Teel, 1983; Fornell, 1992). Melalui peningkatan loyalitas
pelanggan, akan membantu menjamin pendapatan di masa yang akan datang
(Fornell, 1992), mengurangi biaya dari transaksi di masa yang akan datang
(Reichheld and Sasser, 1990), menurunkan elastisitas harga (Anderson, 1996),
dan meminimalkan kemungkinan pelanggan meninggalkan produk jika "quality
falters” (Anderson and Sullivan, 1993). Secara internal, memperbaiki kualitas dan
pelanggan yang puas akan mengurangi biaya yang dikaitkan dengan barang-
barang rusak seperti biaya garansi, penggantian barang-barang rusak, penanganan
komplain (Crosby, 1979; Fornell and Wernerfelt, 1988; Garvin, 1988). Kata-kata
dari mulut pelanggan yang puas akan menurunkan biaya untuk menarik pelanggan
baru dan mempertinggi reputasi perusahaan secara keseluruhan, sementara
ketidakpuasan pelanggan akan membawa pengaruh sebaliknya (Anderson, 1994;
Fornell, 1992). Akhirmya secara empiris, bahwa perusahaan yang menyediakan
kualitas yang superior akan menikmati economic refurn yang lebih tinggi
(Anderson ef al. 1994; Capon ef al. 1990).

Penelitian yang menghubungkan kepuasan pelanggan pada kinerja
keuangan Anderson ef al. (1997), menyatakan bahwa 2 (dua) kategori dari
kualitas yaitu customization quality (kualitas yang memenuhi kebutuhan
pelanggan) dan standardization quality (bebas dari tingkat kesalahan). Pernyataan
ini merupakan pengembangan dari Garvin (1988). Dalam standardization quality,
biaya tetap akan menurun dengan meningkatkan kualitas yang terstandardisasi

(Crosby, 1979; Deming, 1982; Juran, 1988). Sebagai contoh tcknologi akan
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menjadikan komponen produk lebih presisi, Sebaliknya, biaya tetap akan
meningkat pada customization quality karena lebih banyak kombinasi feafure
produk dan perhatian lebih yang diberikan pada pelanggan oleh para pekerja.
Hubungan produktivitas dan kepuasan pelanggan tergantung tipe kualitas tersebut
di atas. Ketika kepuasan pelanggan secara relatif lebih tergantung pada
standardization quality, maka produktititas dan kepuasan pelanggan menjadi
compatible. Oleh karena itu, pencapaian superior dari keduanya yaitu
produktivitas dan kepuasan pelanggan lebih tepat ketika standardisasi dari kualitas
produk yang homogen. Ketika customization quality, maka kepuasan pelanggan
dan produktivitas akan menjadi konflik. Seberapa besar pengaruh kepuasan
pelanggan dan produktivitas terhadap kinerja keuangan tergantung pada tipe
kualitas dan jenis perusahaan.

Perbaikan dalam ukuran-ukuran non keuangan yang berorientasi pada
kepuasan pelanggan diharapkan akan meningkatkan pendapatan (Fornell, 1992;
Hauser ef al., 1994). Garansi yang diklaim rendah akan mengurangi bahan baku
dan tenaga kerja yang dibutuhkan untuk memperbaiki produk rusak. Produsen
dapat menggunakan keunggulan biayanya untuk meningkatkan profit margin atau
menurunkan harga dengan tujuan memperbaiki penjualan (Shetty, 1988).
Kepuasan »pclanggan yang meningkat menunjukkan loyalitas yang tinggi dari
pelanggan, elastisitas harga yang rendah, peluang untuk menarik pelanggan-
pelanggan baru karena reputasi yang meningkat. Reputasi yang meningkat akan
berakibat pada potensi meningkatnya pendapatan (Fornell, 1992; Hauser ef al.,
1994). Oleh karena itu, perusahaan yang menghasilkan produk dengan kualitas

tinggi akan mampu menghasilkan profit margin yang lebih tinggi. Hal ini karena
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kualitas yang lebih tinggi akan meningkatkan realisasi utilitas pelanggan (Jacobs
et al, 1998). Behn and Riley (1999) menemukan bahwa kepuasan pelanggan
adalah berhubungan dengan kinerja keuangan di dalam industri penerbangan

Ittner dan Larcker (1998a) menguji hubungan antara kepuasan pelanggan
dan kinerja perusahaan dengan menggunakan data tingkat pelanggan (customer-
level), unit bisnis dan tingkat perusahaan (firm-level). Mereka menemukan
beberapa bukti bahwa ukuran-ukuran kepuasan pelanggan tingkat perusahaan
berhubungan dengan nilai pasar perusahaan sekarang, tetapi bukan dengan
ukuran-ukuran akuntansi. Sebaliknya, survei Ittner and Larcker (1998b)
menyatakan bahwa beberapa perusahaan tidak mengalami suatu hubungan yang
signifikan diantara kepuasan pelanggan dengan laba (return) akuntansi dan pasar.
Foster and Gupta (1997) menemukan hubungan yang tidak signifikan diantara
ukuran-ukuran kepuasan pelanggan untuk pelanggan individual dari suatu
distributor makanan besar dan profitabilitas pelanggan di masa yang akan datang.
Oleh karena itu, hubungan antara kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan
telah ditemukan tidak signifikan.

Kualitas eksternal produk berhubungan positif dengan kinerja keuangan.
Ini artinya bahwa kualitas eksternal memiliki tiga indikator yaitu garansi yang
diklaim, tuntutan hukum, komplain pelanggan yang apabila ketiganya
menunjukkan penurunan maka kepuasan pelanggan yang merupakan proksi dari
kualitas eksternal produk akan meningkat. Kepuasan pelanggan yang meningkat
akan berdampak pada meningkatnya penjualan yang akhimya meningkatkan

profitabilitas. Pendapat berbeda dikemukakan oleh Maiga and Jacobs (2005)
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bahwa kepuasan pelanggan tidak berhubungan secara positif dengan kinerja
keuangan. Beberapa perusahaan tidak mengalami suatu hubungan yang signifikan
diantara kepuasan pelanggan dengan laba (refurn) akuntansi dan pasar.

Jacobs et al. (1998) menyatakan bahwa customer satisfaction continuum
dibagi dalam tiga (3) kategori yaitu memenuhi ekspektasi pelanggan, tidak dapat
memenuhi ekspektasi pelanggan, melebihi ekspektasi pelanggan yang terdiri dari
“Delight” dan “Unnoticeables”. Ekspektasi pelanggan dapat dipengaruhi oleh
penjual ketika kegagalan eksternal terjadi. Contoh, dealer yang memiliki 24 jam
pelayanan perbaikan mobil ketika pelanggan memiliki masalah dengan mobilnya.
Pelanggan membeli mobil dan memiliki masalah dengan radio di mobilnya.
Pelanggan memiliki “ekspektasi” bahwa dealer akan memperbaiki mobil dengan
cukup baik dan cepat. Terdapat empat (4) pilihan yang akan dilakukan oleh
dealer:

1. Dealer tidak menemukan sumber masalah kerusakan

2. Dealer menemukan sumber masalah kerusakan tapi gagal memperbaikinya

3. Dealer menemukan sumber masalah kerusakan dan dapat memperbaiki sesuai
dengan waktu dari ekspektasi pelanggan

4. Mengganti keseluruban sound systems dengan yang baru. Ini dimaksudkan
untuk mengurangi kemungkinan perbaikan dimasa yang akan datang yang
akan membuat ketidaknyamanan pelanggan

5. Melaksanakan yang nomer “empat” diatas dan menemukan masalah baru yang
tidak diketahui oleh pelanggan dan memperbaikinya dalam waktu sesuai

ekspektasi pelanggan
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Ekspektasi pelanggan dapat menciptakan perilaku pembelian berulang
oleh pelanggan. Pelanggan yang puas akan menceritakan pada pelanggan
potensial tentang kualitas produk dan jasa. Dengan demikian, akan menciptakan
tambahan penjualan dan tidak ada tambahan biaya marketing ”Unnoticeables™
adalah feafure yang disediakan oleh produk yang merupakan pikiran yang
membuat kesan bawah sadar positif pelanggan dan akan mendorong perilaku
membeli yang berulang. “Unnoticeables” menjadikan pelanggan tidak periu
meninjau ulang terhadap produk pesaing pada saat membeli. Pesaing akan sangat
sulit memasuki pasar dengan tipe pelanggan seperti ini. Alasannya adalah karena
pesaing akan mengeluarkan biaya dan resiko yang tinggi untuk memperoleh
pelanggan. Contoh merek Honda dan Toyota, para pelanggannya yang loyal tidak
mempertimbangkan merek lain pada saat membeli kendaraan. Jadi terdapat
loyalitas pelanggan dan apa yang disebut dengan “subconcious monopoly”.
Pelanggan akan mengalirkan pendapatan jangka panjang karena loyalitas dan
perilaku pembelian berulang.

Jadi kepuasan pelanggan dengan indikator garansi yang diklaim, tuntutan
hukum dan komplain pelanggan berhubungan positif dengan perubahan kinerja
keuangan. Ini berarti bahwa garansi yang diklaim, tuntutan hukum dan komplain
pelanggan yang rendah menunjukkan pelanggan puas dengan produk perusahaan.
Kepuasan pelanggan akan meningkatkan pertumbuhan penjualan yang akhirya
akan memberikan pendapatan tinggi bagi perusahaan sehingga kinerja keuangan

menjadi baik.
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BAB3

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka Konseptual Penelitian

Sebelum menyusun kerangka konseptual, penelitian ini menjelaskan terlebih
dahulu kerangka proses berpikimya. Kerangka proses berpikir dimaksudkan untuk
memberikan tuntunan berpikir deduktif melalui teori dan konsep yang telah ada, serta
membenkan tuntunan induktif untuk memperjelas wawasan dalam melakukan
analisis melalui penelitian empiris. Dengan pendekatan deduktif dan induktif yang
saling berhubungan 1ni1 disusun hipotesis penehitian. Hipotesis penelitian merupakan
Jawaban sementara atas rumusan masalah penelitian yang harus diuji kebenarannya
melalui statistik yang dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM) dengan software Analysis of Moment Structure (AMOS) 5. Dan
pengujian hipotesis dihasilkan konsep disertasi secara menyeluruh, dan diharapkan
menghasilkan temuan teoritis yang mampu memberikan sumbangan bagi

pengembangan ilmu. Secara singkat uraian tersebut dijelaskan pada Gambar 3.1.
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STUDI TEORITIK

1. Goal
Setting Theory

2. Rational

Expectation
Theory

A4

3. Classical Utility
Theory

4. Quality Concepts

5. Going Concern

STUDI EMPIRIK

1. Hubungan diantara sistem pengendalian manajemen

yang terdin dar tingkat komunikasi sasaran
kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efekuifitas
sistem insentif kualitas terhadap kualitas internal
produk. Harrel and Tuttle (2001), Dean and Evans
(1994), Lawler (1998), Renn and Fedor (2001),
Kluger and DeNisi (1996), Itnerr and Larcker (1995
and 1997), Daniel et al. (1995), Banker et al.
(2000).

. Hubungan diantara kualitas internal produk dengan

kualitas eksternal produk. Ahire and Dreyfus
(2000), Hardie (1998), Cronin and Taylor (1992),
Sim and Killough (1998).

. Hubungan diantara kualitas internal produk dengan

perubahan kinerja keuangan. Dale and Lightburn
(1992), Madu and Kuei (1995), Voss et al. (1995),
Gale (1995), Powel (1995), Nagar and Rajan
(2001), Maiga and Jacobs (2005).

. Hubungan diantara kualitas eksternal produk dan

kinerja keuangan. Anderson et al. (1994 and 1997),
Ittner and Larcker (1998), Behn and Riley (1999),
Shetty (1988), Jacobs et al. (1988).

x

Concept
¥ A 4
Hipotesis
Uji Statistik
A 4
Disertasi

Gambar 3.1 KERANGKA PROSES BERPIKIR
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Untuk melakukan analisis dari hasil peneliian, maka perlu dilakukan studi
atas teori-teori yang akan dipergunakan untuk mendukung analisis tersebut. Studi
teoritik dimulai dengan tingkat komunikasi sasaran kualitas yang mengulas tingkat
komunikasi pada para pekerja dalam bentuk target yang terdini dan scrap, rework,
defect di dalam aktivitas perbaikan kualitas. Selanjutnya adalah frekuensi umpan
balik serta efektifitas sistem insentif kualitas. Ketiga hal tersebut diatas merupakan

“elemen-elemen sistem pengendalian manajemen yang akan mempengaruhi kualitas
internal dan eksternal produk. Kinerja keuangan merupakan hasil akhir atau tingkat
prestasi yang dicapai oleh organisasi selama satu periode.

Teori-teori diperlukan karena teori-teori menjadi landasan analisis dan
menuntun proses berpikir. Teori bersifat universal atau umum, yang artinya berlaku
dimana saja tetapi dapat digunakan untuk kasus-kasus spesifik. Oleh karena itu, studi
teoritik menuntun untuk berpikir secara deduktif yakni proses berpikir yang berawal
dari proses berpikir yang umum menuju pada proses berpikir yang khusus. Selain
teori, diperlukan juga studi empirik yang akan berguna pada proses analisis.
Penelitian empirik merupakan hasil dari generalisasi penelitian yang sifatnya khusus.
Penelitian empirik akan menuntun pada proses berpikir induktif yaitu proses berpikir
dari khusus ke umum. Kajian teoritik dan empirik saling berhubungan dan
mendukung satu sama lainnya.

Proses berpikir tidak bisa deduktif atau induktif saja. Proses berpikir
merupakan interaksi antara proses berpikir deduktif dan induktif. Dari proses berpikir
ditemukan variabel-variabel penelitian. Selanjutnya dapat ditentukan hubungan atau

arah pengaruh dari masing-masing variabel. Kemudian berdasarkan hubungan atau
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arah pengaruh tersebut disusunlah hipotesis. Hipotesis adalah suatu proposisi yang
merupakan jawaban sementara atas masalah yang diteliti yang masih perlu diuji
kebenarannya secara statistik kuantitatif.

Pengujian hipotesis akan menghasilkan kesimpulan-kesimpulan yang dimulai
dan analisis dan selanjutnya diberi saran-saran dalam sebuah disertasi. Dalam
disertasi akan diperoleh temuan-temuan, baik yang berhubungan dengan teon
maupun empirik. Temuan teoritik akan memberi kontribusi pada pengembangan teon
atau ilmu, baik memperkuat teori, menolak teori, ataupun menghasilkan teori yang
baru. Sedangkan temuan-temuan empirik akan memperkaya khasanah hasil-hasil
penelitian dan memberikan rekomendasi untuk pengambilan kebijakan-kebijakan.

Setelah menyusun kerangka proses berpikir, maka perlu disusun kerangka
konseptual. Kerangka konseptual disusun untuk menjelaskan variabel-variabel mana
yang berkedudukan sebagai variabel eksogen, variabel intervening, dan varnabel
endogen. Dengan preposisi yang didasarkan pada studi teoritik dan empirik akan
diketahui berapa banyak hipotesis yang harus disusun, variabel yang terkandung
dalam masing-masing hipotesis dan bagaimana hubungan pengaruh antar variabelnya.
Berdasarkan uraian tersebut, dapat disusun kerangka konseptual penmehtian yang
menggambarkan hubungan pengaruh antar variabel dalam studi imi seperti

digambarkan pada Gambar 3.2.
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Tingkat komunikasi sasaran kualitas merupakan konstruk pertama. Konstruk
tingkat komunikasi sasaran kualitas merupakan tingkat komunikasi sasaran kualitas
pada para pekerja, akan mempengaruhi usaha-usaha para pekerja pada sasaran
mereka dalam aktivitas proses perbaikan kualitas produk. Komunikasi sasaran
kualitas kepada para pekerja akan dapat mempengaruhi prioritas mereka pada
pencapaian sasaran-sasaran ini. Jadi dengan mengkomunikasikan sasaran kualitas
yang terdiri dari target scrap, target rework, target defect akan mempengaruhi arah
usaha para pekerja untuk memperbaiki kualitas produk unit mereka. Sehingga akan
terjadi penurunan dalam tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect serta
memperbaiki reliabilitas produk.

Umpan balik secara positif berhubungan dengan kinerja kerja. Terdapat
kecenderungan para manajer menyediakan lebih banyak informasi umpan balik
tentang operasi mapun kinerja individual dan kelompok bagi para pekerja.
Harapannya adalah bahwa para pekerja akan menggunakan umpan balik tersebut
untuk memecahkan permasalahan kinerja. Umpan balik kinerja bagi para pekena
adalah perlu untuk menetapkan hubungan antara perilaku para pekerja dengan proses
perbaikan kualitas. Artinya umpan balik kinerja menyediakan informasi yang akan
mempengaruhi para pekerja berperilaku mengarah pada proses perbaikan kualitas.
Informasi kualitas seperti tingkat produk sisa, produk yang harus dikerjakan kembali,
dan produk rusak dapat memberikan suatu dasar bagi deteksi kesalahan dan pedoman
melihat area-area perbaikan. Ini maknanya, untuk mengetahui hubungan diantara
umpan balik kualitas dan kinerja kualitas. Jadi dengan memberi evaluasi, analisis,

penyebaran data kualitas yang terdiri dari scrap, rework, defect akan mengarahkan

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

para pekerja untuk mencapai target penurunan tingkat scrap, tingkat rework, tingkat
defect serta memperbaiki tingkat reliabilitas produk sehingga kualitas internal produk
meningkat.

Sistem reward yang berbasis TQM di dalam produksi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja operasional. Hal ini artinya ketika ukuran keuangan dan
nonkeuangan (reward dan recognition) dimasukkan ke dalam kontrak kompensasi,
maka para pekerja lebih menyelaraskan usaha mereka pada ukuran-ukuran tersebut,
vang pada akhirnya menghasilkan perbaikan dalam kinerja. Program Pemberian
reward kepada para individual dan team untuk pencapaian kualitas. Insentif meliputi
baik dimensi keuangan dan nonkeuangan. Jadi dengan pemberian insentif yang
efektif karena pencapaian target, maka akan mengarahkan para pekerja untuk
menurunkan tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect serta memperbaiki
reliabilitas produk akan meningkatkan kualitas internal produk.

Kinerja kualitas produk dalam arti pengurangan barang sisa, pengulangan
pekerjaan, dan barang rusak akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini berarti
terdapat peningkatan realisasi pelanggan, yang merupakan perbedaan positif diantara
kegunaan total yang diterima dengan “pengorbanan” pelanggan untuk menerima
kegunaan tersebut. Kualitas produk dengan wji reliabilitas internal akan
mempengaruhi pengalaman para pelanggan yang menggunakan produk dalam dua
cara. Pertama, para pelanggan mempersepsikan kualitas produk dalam pengertian
nilai bersih mereka yang didefinisikan sebagai rasio dari kinerja dengan biaya. Jadi
untuk produk-produk dengan tingkat kinerja sama, maka pelanggan akan memilih

produk dengan harga yang lebih rendah. Hal ini akan memberikan kepuasan pada
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pelanggan karena “nilai bersih™ pelanggan dan realisasi pelanggan akan meningkat.
Pelanggan bersedia untuk mengeluarkan sejumlah uang yang terbatas terkait dengan
kendala anggaran. Hal imi berarti bahwa pelanggan akan memilih produk yang
menawarkan kinerja maksimum dengan sejumlah uang maupun pengorbanan tertentu.
Kinerja dari produk seharusnya mempengaruhi indikator-indikator kualitas eksternal
dari kepuasan pelanggan (misalnya, komplain pelanggan, garansi yang diklaim,
gugatan hukum). Persentase yang lebih rendah pada produk-produk yang rusak
seharusnya membantu perusahaan memperkuat pengalaman positif pelanggan.
Pencapaian perubahan kinerja keuangan berhubungan positif dan signifikan
dengan kualitas internal produk. Banyak penelitian akuntansi juga telah
menunjukkan pengaruh kinerja kualitas yang diproksi kualitas internal produk atas
kinerja keuangan. Ukuran-ukuran nonkeuangan saat ini (barang rusak dan
pengiriman tepat waktu) serta keuangan (biaya kegagalan eksternal) dan kualitas bagi
perusahaan manufaktur. Mereka menemukan bahwa baik ukuran-ukuran keuangan
maupun nonkeuangan secara signifikan memprediksi penjualan satu-triwulan-
kedepan (one-quarter-ahead). Maiga and Jacobs (2005) menyatakan bahwa
perusahaan memulai perbaikan dalam kinerja kualitas jika mereka mengharapkan
kinerja kualitas akan meningkatkan pendapatan lebih besar daripada peningkatan
biaya. Jadi penurunan terhadap tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect serta
perbaikan tingkat reliabilitas produk akan menurunkan biaya produk sehingga harga
menjadi kompetitif. Harga yang kompetitif akan meningkatkan penjualan.

Pertumbuhan penjualan akan meningkatkan pendapatan.
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Perbaikan dalam ukuran-ukuran non keuangan yang berorentasi pada
kepuasan pelanggan diharapkan akan meningkatkan pendapatan. Garansi yang
diklaim yang rendah akan mengurangi bahan baku dan tenaga kerja yang dibutuhkan
untuk memperbaiki produk rusak. Produsen dapat menggunakan keunggulan
biayanya untuk meningkatkan profit margin atau menurunkan harga dengan tujuan
memperbaiki penjualan. Kepuasan pelanggan yang meningkat menunjukkan loyalitas
yang tinggi dari pelanggan, elastisitas harga yang rendah, peluang untuk menank
pelanggan-pelanggan baru karena reputasi yang meningkat. Reputasi yang meningkat
akan berakibat pada potensi meningkatnya pendapatan (Fornell, 1992; Hauser ef al.,
1994). Oleh karena itu, perusahaan yang menghasilkan produk dengan kualitas tinggi
akan mampu menghasilkan profit margin yang lebih tinggi. Hal ini karena kualitas

yang lebih tinggi akan meningkatkan realisasi utilitas pelanggan

3.2. Hipotesis
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, tinjauan
pustaka, dan kerangka konseptual, maka hipotesis penelitian disusun sebagai berikut :
1. Tingkat komunikasi sasaran kualitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas
internal produk
2. Frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas
internal produk
3. Efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas

internal produk
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4. Kualitas internal produk berpengaruh signifikan terhadap kualitas eksternal
produk.

5. Kualitas internal produk berpengaruh signifikan terhadap perubahan kinerja
keuangan.

6. Kualitas eksternal produk berpengaruh signifikan terhadap perubahan kinerja

keuangan.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

BAB 4

METODE PENELITIAN

4.1 Jenis dan Rancangan Penelitian

Penelitian ini bertujuan menguji secara empirik pengaruh sistem pengendalian
manajemen yang terdiri dan tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan
balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas akan mempengaruhi terhadap
kualitas internal produk, kualitas eksternal produk dan perubahan kinerja keuangan.

Rancangan penelitian ini merupakan rancangan penelitian kausal atau causal
studies (Cooper and Emory, 1995: 123-131). Oleh karena itu, penelitian ini
bermaksud meneliti pengaruh antara vanabel-variabel. Artinya penelitian i
dirancang untuk menguji variabel-variabel yang mempengaruhi kualitas internal dan
ekstemal produk serta perubahan kinerja keuangan. Penelitian ini juga disebut
penelitian penjelasan (explanatory research), karena tujuannya adalah untuk
menjelaskan pengaruh antar variabel melalui pengujian hipotesis (Maholtra 1999:

212-243).

4.2 Populasi, Sampel Penelitian, dan Tehnik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah Perusahaan manufaktur yang memiliki
SNI (Standar Nasional Indonesia) produk di Jawa Timur. Pertimbangan yang
mendasari pemilihan ini adalah karena perusahaan yang fokus pada kualitas produk
dipengaruhi oleh variabel-variabel anfecedent yang akan diteliti dan membawa

konsekuensi pada perubahan kinerja keuangan. Unit analisis dari penelitian ini adalah

68
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perusahaan manufaktur, sedang responden adalah manajer kualitas atau manajer
pabrik dari perusahaan manufaktur yang memiliki SNI (Standar Nasional Indonesia)
produk di Jawa Timur. Dalam penelitian ini seluruh populasi akan diobservasi,
karena populasi penelitian finit (populasi dengan jumlah individu tertentu) dan
cenderung heterogen. Oleh karena itu penelitian in1 menggunakan metode sensus atau
complete enumeration. Perusahaan Manufaktur yang tercatat pada Komite Akreditasi
Nasional (KAN) yang memiliki SNI produk berlokasi di Jawa Timur sampai dengan
2007 adalah 205 perusahaan manufaktur. Dari 205 kuesioner yang disebar ada 126
yang kembali. Jadi anggota populasi 126 perusahaan manufaktur tetapi 19 kuesioner
diisi tidak lengkap sehingga hanya 107 (52,20%) yang dapat diolah dan dianalisis.
Jadi data tentang tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas,
efektifitas sistem insentif kualitas, kualitas internal produk, kualitas eksternal produk,
dan perubahan kinerja keuangan diperoleh melalui kuesioner pada manajer pabrk
atau manajer kualitas dari perusahaan manufaktur yang memiliki SNI produk di Jawa
Timur.
4.3 Variabel Penelitian
4.3.1 Klasifikasi Variabel
Variabel penelitian diklasifikasikan sebagai berikut :

1. Variabel Eksogen

a. Tingkat komunikasi sasaran kualitas

b. Frekuensi umpan balik kualitas

c. Efektifitas sistem insentif kualitas
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Tabel 4.1
POPULASI PENELITIAN
F No. | Jenis Perusahaan Manufaktur Jumlah Perusahaan
' 1. |Pupuk 46
| 2. | Air minum dalam kemasan 42
3. |Garam 20
4. |Pipa 8
5. |Lampu )
6. [Baja 10
7. |Ban 4
8. |Semen 2
9. |Mie instant 5
10. | Aki untuk kendaraan bermotor 4
11. |Alkohol teknis 4
12. | Aluminium sulfat padat 5
13. | Asam sulfat teknis 5
14. {Biskuit 7
15. |Bronjong kawat 6
16. |Cairan rem 2
17. |Di-oktil-ptalat (DOP) 3
18. |Kaca 5
19. |Kain sarung 3
20. |Karet 3
21. {Sambungan pipa PVC 4
22. |Margarin 4
23. |Minyak goreng 5
24. |Penyedap rasa 4
TOTAL 205

Sumber : Komite Akreditasi Nasional, 2008
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2. Variabel Endogen
a. Kualitas internal produk (variabel endogen intervening)
b. Kualitas ekstemnal produk (variabel endogen intervening)

c. Perubahan kinenja keuangan (variabel endogen dependen)

4.3.2 Definisi Operasional Variabel
1. Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas
Tingkat komunikasi sasaran kualitas adalah merupakan sermgnya
mengkomunikasikan kepada para pekerja dalam bentuk target yang terdiri dari scrap,
rework, defect di dalam aktivitas proses perbaikan kualitas produk. Varabel tingkat
komunikasi sasaran kualitas diukur dengan tiga indikator yaitu Tingkat komunikasi
target scrap, Tingkat komunikasi target rework, Tingkat komunikasi target defect.
Masing-masing indikator diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan
lima pilihan jawaban, dimana jawaban terendah diberi skor 1 dan tertinggi diberi skor
5. Skala ini adalah skala interval (Indriantoro dan Supomo, 2002: 99). Semakin tinggi
skor angka variabel mengindikasikan semakin tinggi tingkat komunikasi sasaran

kualitas.

2. Frekuensi Umpan Balik Kualitas

Frekuensi umpan balik kualitas adalah seringnya perusahaan melakukan
evaluasi, analisis, dan penyebaran data kualitas keseluruh pabrik yang terdm dan
scrap, rework, defect yang ditargetkan pada para pekerja di dalam aktivitas proses

perbaikan kualitas. Variabel frekuensi umpan balik kualitas diukur dengan 9 indikator
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yaitu Evaluasi data scrap, evaluasi data rework, evaluasi data defect, analisis data
scrap, analisis data rework, analisis data defect, penyebaran data scrap, penyebaran
data rework, penyebaran data defect.

Masing-masing indikator diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan
lima pilihan jawaban, dimana jawaban terendah diberi skor 1 dan tertinggi diberi skor
5. Skala ini adalah skala interval (Indriantoro dan Supomo, 2002: 99). Semakin tinggi
skor angka vanabel mengindikasikan semakin tinggi tingkat frekuensi umpan balik
kualitas.

3. Efektifitas Sistem Insentif Kualitas

Efektifitas sistem insentif kualitas adalah sistem reward dan recognition baik
untuk individu maupun kelompok tidak hanya untuk pencapaian target saja yang
terdiri dari scrap, rework, defect tetapi juga untuk aktivitas proses perbaikan kualitas
produk. Variabel efektifitas sistem insentif kualitas diukur dengan delapan indikator
yaitu sistem reward individu dapat dipahami dengan baik oleh karyawan, sistem
reward team dapat dipahami dengan baik oleh karyawan, sistem recognition individu
dapat dipahami dengan baik oleh karyawan, sistem recognition team dapat dipahami
dengan baik oleh karyawan, sistem reward individu telah meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja, sistem reward team telah meningkatkan motivasi dan efektifitas
kerja, sistem recognition individu telah meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja,
sistem recognition team telah meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja.

Masing-masing indikator diukur menggunakan Skala Likert dengan lima

pilihan jawaban, dimana jawaban terendah diberi skor 1 dan tertinggi diberi skor 5.
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Skala ini merupakan skala interval (Indriantoro dan Supomo, 2002:99). Semakin
tinggi skor angka variabel mengindikasikan semakin tinggi efektifitas sistem insentif

kualitas.

4. Kualitas Internal Produk

Kualitas internal produk adalah Kualitas produk jadi yang dinilai sebelum
pengiriman dan dikaitkan dengan kualitas proses. Hal ini bisa dilihat dengan adanya
penurunan dalam kegagalan internal kualitas yang terdiri dari tingkat barang sisa
(scrap rate), tingkat pengerjaan kembali (rework rate), tingkat cacat (defect rate) dan
perbaikan tingkat reliabilitas produk sebelum dikirimkan. Variabel kualitas internal
produk diukur dengan empat indikator yaitu tingkat scrap, tingkat rework, tingkat
defect tingkat reliabilitas produk.

Masing-masing indikator diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan
lima pilihan jawaban, dimana jawaban terendah diberi skor 1 dan tertinggi diberi skor
5. Skala ini adalah skala interval (Indriantoro dan Supomo, 2002: 99). Semakin tinggi

skor angka variabel mengindikasikan semakin tinggi kualitas internal produk.

5. Kualitas Eksternal Produk

Kualitas eksternal produk adalah Kualitas produk jadi dari sudut pandang
pelanggan atas pemakaian di lapangan. Variabel kualitas eksternal produk diukur
dengan tiga indikator yaitn garansi yang diklaim, tuntutan hukum, komplain

pelanggan.

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
74

Masing-masing indikator diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan
lima pilihan jawaban, dimana jawaban terendah diberi skor 1 dan tertinggi diberi skor
5. Skala in1 merupakan skala interval (Indriantoro dan Supomo, 2002:99). Semakin

tinggi skor angka variabel semakin tinggi kualitas eksternal produk.

6. Perubahan Kinerja Keuangan

Perubahan kinerja keuangan adalah perubahan kinerja perusahaan dalam
mencapai tujuannya dibidang keuangan yaitu pertumbuhan penjualan, ROS (refurn
on sales), ROA (return on assets). Variabel ini diukur atas dasar instrumen yang

digunakan oleh Chenhall (1997) dan diadaptasi dari Swamidass and Newell (1987).

Para responden diminta untuk membuat tingkat kinerja perusahaan, rata-rata tiga

tahun terakhir pada masing-masing ketiga indikator berikut ini:

(1) Tingkat pertumbuhan dalam penjualan tahunan adalah tingkat perubahan di dalam
penjualan tahunan yang merupakan pendapatan yang diterima dari pertukaran
barang dan dicatat untuk satu periode akuntansi tertentu, baik dalam bentuk kas
atau berdasarkan akrual selama tiga tahun terakhir. Diukur dengan menggunakan
Skala Likert dengan lima jawaban.

(2) Profitabilitas (Return On Sales) adalah kemampuan bisnis suatu badan usaha
untuk menghasilkan pendapatan neto yang dibandingkan dengan penjualan
selama tiga tahun terakhir. Diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan
lima jawaban.

(3) ROA (Return On Assets) merupakan ukuran efisiensi operasi perusahaan yang

menghasilkan keuntungan dari aktiva-aktiva sebelum pengaruh pembiayaan
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selama tiga tahun terakhir. ROA diukur dengan menggunakan Skala Likert dengan

lima jawaban. Semakin tinggi skor angka vanabel mengindikasikan semakin tinggi
perubahan kinerja keuangan perusahaan.

Tabel 4.2
VARIABEL LATEN DAN VARIABEL TERUKUR

¥Yariabel Laten

Variabel Terukur

Kualitas (X1)

1. Tingkat Komunikasi Sasaran X1.1

X1.2
X1.3

Tingkat komunikasi target scrap
Tingkat komunikasi target rework
Tingkat komunikasi target defect

(X2)

2. Frekuensi Umpan Balik Kualitas | X2.1

X22
X23
X24
X25
X2.6
X2.7
X2.8
X29

Evaluasi data scrap
Evaluasi data rework
Evaluasi data defect
Analisis data scrap
Analisis data rework
Analisis data defect
Penyebaran data scrap
Penyebaran data rework
Penyebaran data defect

3. Efektifitas Sistem Insentif
Kualitas

X3.1

X3.2

X33
X34
X35

X3.6

X377

X38

Sistem reward individu dapat dipahami
Sistem reward team dapat dipahami
Sistem recognition individu dipahami
Sistem recognition team dapat dipahami
Sistem reward individu meningkatkan
motivasi & efektifitas kerja

Sistem reward team meningkatkan motivasi
& efektifitas kerja

Sistem recognition individu meningkatkan
motivasi & efektifitas kerja

Sistem recognition team meningkatkan
motivasi & efektifitas kerja

4. Kualitas Internal Produk

X4.1
X4.2
X43
X4.4

Tingkat Scrap

Tingkat rework

Tingkat defect

Tingkat reliabilitas produk

5. Kualitas Eksternal Produk

X5.1
X52
X53

Garansi yang diklaim
Tuntutan hukum
Komplain pelanggan

6. Perubahan kinerja keuangan X6.1

X6.2
X6.3

Pertumbuhan Penjualan
Profitabilitas (ROS)
Return on Asset (ROA)

Sumber : Data diolah Peneliti,
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4.4. Instrumen Penelitian dan Pengukuran

Data dikumpulkan dengan menggunakan daftar pertanyaan yang terdiri dari
pertanyaan mengenai karakteristik responden dan pertanyaan tentang variabel yang
diteliti. Pertanyaan disajikan dalam bentuk pernyataan terbuka serta pernyataan dan
skala untuk menyatakan respon. Pernyataan yang ada dalam daftar pertanyaan
berkaitan dengan penilaian manajer kualitas atau manajer pabrik terhadap tingkat
komunikasi sasaran, frekuensi umpan balik, efektifitas sistem insentif kualitas,
kualitas internal produk, dan eksternal produk serta perubahan kinerja keuangan.

Berikut akan dijelaskan penyusunan instrumen yang dilakukan.

Tabel 4.3
KISI-KISI PENGEMBANGAN INSTRUMEN
Variabel Indikator Keterangan
. Tingkat X1.1 |Tingkat komunikasi target scrap |Replikasi dari Sim and
Komunikasi X1.2 | Tingkat komunikasi target rework | Killough, 1998 dan
Sasaran X1.3 | Tingkat komunikasi target defect |Daniel and Reisperger,
Kualitas (X1) 1992
2. Frekuensi X2.1 |Evaluasi data scrap Modifikasi Sim and
Umpan Balik | X2.2 |Evaluasi data rework Killough, 1998 dan
Kualitas (X2) | X2.3 |Evaluasi data defect Daniel and Reisperger,
X2.4 |Analisis data scrap 1992
X2.5 |Analisis data rework
X2.6 |Analisis data defect
X2.7 |Penyebaran data scrap
X2.8 |Penyebaran data rework
X2.9 |Penyebaran data defect
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. Efektifitas X3.1 |Sistem reward individu dipahami | Modifikasi dan Spreitzer
Sistem X3.2 |{Sistem reward team dipahami and Mishra, 1999 dan
Insentif X3.3 |Sistem recognition individu telah |Ittner and Larcker 1995
Kualitas dipahami

X34 |Sistem recognition individu telah
dipahami

X3.5 |Sistem reward individu telah
meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja

X3.6 |Sistem reward team telah
meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja

X3.7 |Sistem recognition individu telah
meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja

X3.8 |Sistem recognition team telah
meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja

. Kualitas X4.1 |Tingkat Scrap Replikasi dari Dawson
Internal X42 |Tingkat rework and Patrickson, 1991 dan
Produk X4.3 |Tingkat defect Abhire, 1996, Maiga and

X4.4 |Tingkat reliabilitas produk Jacobs,2005.

. Kualitas X5.1 |Garansi yang diklaim Replikasi dari Ahire and
Eksternal X5.2 |Tuntutan hukum Dreyfus, 2000 dan Sim
Produk X5.3 |Komplain pelanggan and Killough, 1998,

Maiga and Jacobs, 2005.

. Perubahan X6.1 |Pertumbuhan Penjualan Replikasi dari Chenhall,
kinerja X6.2 |Profitabilitas (ROS) 1997 dan Swamidass and
keuangan X6.3 |Return on Asset (ROA) Newell, 1987

4.5. Prosedur Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan metode survei yaitu
menggunakan kuesioner yang berisi butir-butir pengukur konstruk atau variabel yang
digunakan dalam model penelitian. Identifikasi responden sudah dilakukan oleh
peneliti sebelum ke lapangan. Penyebaran dan pengumpulan data dilakukan baik
melalui surat maupun dengan mendatangi secara langsung. Dari 205 kuesioner yang

disebar ada 126 yang kembali tetapi 19 kuesioner diisi tidak lengkap sehingga hanya
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107 (52,20%) yang dapat diolah dan dianalisis. Jadi data tentang tingkat komunikasi
sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas,
kualitas internal produk, kualitas eksternal produk, dan perubahan kinerja keuangan
diperoleh melalui kuesioner pada manajer pabrik atau manajer kualitas dari

perusahaan manufaktur yang memiliki SNI produk di Jawa Timur.

4.6. Teknik Analisis Data

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis bhubungan
kausal antara variabel eksogen dan endogen baik endogen intervening maupun
endogen tergantung, sekaligus memeriksa wvaliditas dan reliabilitas instrumen
penelitian secara keseluruhan. Oleh karena itu digunakan teknik analisis Structural
Equation Modelling (SEM) dengan menggunakan paket program AMOS (Analysis of
Moment Structure) versi 5 dan SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
versi 15.0.

SEM merupakan sekumpulan teknik yang memungkinkan pengujian beberapa
variabel dependen dengan beberapa variabel independen secara simultan. Ferdinand
(2002:7) mengatakan bahwa, SEM memungkinkan untuk dapat menjawab pertanyaan
penelitian yang bersifat regresif maupun dimensional. SEM dipakai ketika secara
bersamaan peneliti mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konsep atau konstruk
dan ingin mengukur pengaruh atau derajat hubungan antar faktor yang telah
diidentifikasi dimensi-dimensinya. SEM juga merupakan pendekatan terintegrasi

antara analisis faktor, model struktural dan analisis jalur (Solimun, 2002:65).
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SEM memungkinkan peneliti menguji hubungan antar variabel yang
kompleks untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai keseluruhan model.
SEM dapat menguji secara bersama-sama (Bohlen, dalam Ghozali dan Fuad, 2005:3):
1. Model struktural hubungan antar konstruk independen dan dependen
2. Model measurement: hubungan (nilai loading) antara indikator dengan konstruk

(variabel laten)
Digabungkannya pengujian model struktural dan pengukuran tersebut memungkinkan
peneliti untuk:
1. Menguji kesalahan pengukuran sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari SEM

2. Melakukan analisis faktor persamaan dengan pengujian hipotesis.

4.6.1. Uji Validitas

Suatu tes atau alat instrumen dapat dikatakan mempunyai tingkat validitas
tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasil ukur
yang sesuai dengan tujuan pengukuran tersebut. Suatu alat ukur yang valid tidak
hanya sekedar mampu mengungkapkan data dengan tepat dan dapat memberikan
gambaran yang cermat mengenai data fersebut. Cermat artinya pengukuran mi
mampu memberikan gambaran mengenai perbedaan sekecil-kecilnya diantara subyek
yang satu dengan yang lainnya. Loading factor sudah memenuhi convergent validity

yaitu apabila > 0,5 (Chin dalam Ghozali, 2006:82).
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a. Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas (X1)

Tingkat Komunikasi Targeq
Scrap X 4 ®
Tingkat Komunikasi Targef . Tingkat Komunikasi
Rework X, 2 Sasaran Kualitas X,

Tingkat Komunikasi Targe{ .~
Defect X, 5 »

Sumber : Diolah Peneliti, 2008
Gambar 4.1 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KOMUNIKASI SASARAN
KUALITAS

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dari nilai
koefisien lambda (X). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nilai
a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau
konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih
besar dari a (0.05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
membentuk faktor atau konstruk. Model pengukuran confirmatory factor analysis

untuk tingkat komunikasi sasaran kualitas organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.1.
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Frekuensi Umpan
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Gambar 4.2 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS FREKUENSI UMPAN

BALIK

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk

faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dari nilai

koefisien lambda (}). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nilai

a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau

konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih

besar dari a (0.05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
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membentuk faktor atau konstruk. Model pengukuran confirmatory factor analysis

untuk frekuensi umpan balik kualitas organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.2.

¢. Efektifitas Sistem Insentif Kualitas

Sistem reward individu dipahami dengan
baik oleh karyawan X; | X

Sistem reward team dipahami dengan
baik oleh karyawan X;,

Sistem recognition individu dipahami
dengan baik oleh karyawan X; 5

Sistem recognition team dipahami

dengan baik oleh karyawan X 4

Sistem reward individu meningkatkan
motivasi dan efektifitas kerja X 5

Sistem reward team meningkatkan
motivasi dan efektifitas kerja X; ¢

Sistem recognition individu
meningkatkan motivasi dan efektifitas
kerja X;;;

Sistem recognition team meningkatkan | .
motivasi dan efektifitas kerja X3 ¢ r’

Sumber : Diolah Peneliti, 2008
Gambar 4.3 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS EFEKTIFITAS INSENTIF
KUALITAS

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dari nilai

koefisien lambda (1). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nila1
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a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau
konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih
besar dari a (0.05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
membentuk faktor atau konstruk. Adapun model pengukuran confirmatory factor

analysis untuk penentuan insentif kualitas organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.3.

d. Kualitas Internal Produk

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dan nilai
koefisien lambda (1). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nilai
@ (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau
konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih
besar dari a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
membentuk faktor atau konstruk. Model pengukuran confirmatory factor analysis

kualitas internal produk organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.4

Tingkat Scrap

Yl.l %

Tingkat Rework I. LY
Y e . .
12 Tl N, Kualitas Internal
: - Produk Y,

Tingkat defect T

Yis = .

Tingkat reliabilitas | ,-”
produk Y4

Sumber : Diolah Peneliti, 2008
Gambar 4.4 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KUALITAS INTERNAL
PRODUK
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e. Kualitas Eksternal Produk

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dan nilai
koefisien lambda (1). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nilai
a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau
konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih
besar dani a (0.05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
membentuk faktor atau konstruk. Adapun model pengukuran confirmatory factor

analysis kualitas eksternal produk organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.5

Garansi yang diklaim I'

Y21
Tuntutan Hukum \\‘ Kualitas Eksternal
Y22 s - Produk Y,

Yas

Komplain Pelanggan }‘,l"

Sumber : Diolah Peneliti, 2008.
Gambar 4.5 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KUALITAS EKSTERNAL
PRODUK

f. Perubahan Kinerja Keuangan

Pengujian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dari nilai
koefisien lambda (A). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih kecil dari nilai
a (0,05), maka indikator/dimensi tersebut dapat digunakan membentuk faktor atau

konstruk. Begitu pula sebaliknya, jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih
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besar dari a (0.05), maka indikator/dimensi tersebut tidak bisa digunakan untuk
membentuk faktor atau konstruk. Adapun model pengukuran confirmatory factor

analysis perubahan kinerja keuangan organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.6.

Pertumbuhan Penjualan
Ys, A
Profitabilitas Perubahan Kinerja
Yaz D - Keuangan Y;
Return On Asset (ROA)| -~°
Y!J

Sumber  : Diolah Peneliti, 2008.
Gambar 4.6 : CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS PERUBAHAN KINERJA
KEUANGAN

4.6.2. Uji Reliabilitas

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui konsistensi internal dari indikator-
indikator sebuah konstruk yang menunjukkan derajat sampai dimana masing-masing
indikator itu mengidentifikasi sebuah konstruk atau faktor laten yang umum atau
dengan kata lain bagaimana hal-hal yang spesifik saling membantu menjelaskan
sebuah fenomena yang umum. Pendekatan yang digunakan adalah menilai besar
composite reliability serta variance construct extrated dari masing-masing konstruk.
Nilai batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas yang dapat
diterima adalah 0,7 (maholtra dalam Solimun, 2002:71). Bila penelitian yang
dilakukan adalah eksploratori maka nilai dibawah 0,7 pun masih dapat diterima
sepanjang disertai dengan alasan-alasan empirik yang terlihat dalam proses

eksplorasi.
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4.7 Pengujian Hipotesis

Penelitian ini merupakan penelitian atas 6 variabel yaitu tingkat komunikasi
sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas,
kualitas internal produk, kualitas ekstermal produk, perubahan kinerja keuangan
perusahaan manufaktur yang ber SNI produk. Dalam pengujian hipotesis yang
diajukan, data yang diperoleh selanjutnya diolah sesuai dengan kebutuhan analisis.
Untuk kepentingan pembahasan, data diolah dan dipaparkan berdasarkan prinsip-
prinsip statistik deskriptif, sedangkan untuk kepentingan analisis dan pengujian
hipotesis digunakan statistik inferensial. Untuk menguji hipotesis digunakan analisis
multivariate dengan Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan
program AMOS 5. Pengujian apakah hipotesis yang diajukan dapat diterima
dilakukan dengan jalan membandingkan nilai probabilitas (p) dengan taraf
signifikansi a yang ditentukan sebesar 0,05. Apabila nilai probabilitas (p) lebih kecil
dari nilai a (0,05), maka hipotesis tersebut dapat diterima. Begitu pula sebaliknya,
jika nilai probabilitas (p) lebih besar dari nilai a (0,05), maka hipotesis tersebut tidak
diterima. Namun, sebelum dilakukan pengujian hipotesis, maka terlebih dahulu
dilakukan analysis factor confirmatory guna melihat dimensi-dimensi yang dapat

digunakan untuk membentuk faktor atau konstruk.

4.8. Analisis SEM
Teknik SEM memungkinkan seorang peneliti menguji beberapa variabel
endogen sekaligus, dengan beberapa variabel eksogen (Ferdinand, 2002:5). Adapun

langkah-langkah untuk melakukan pemodelan SEM adalah :
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a. Pengembangan Model Berbasis Konsep dan Teori

Pada prinsipnya menganalisis hubungan kausal antar variabel eksogen dan

endogen sekaligus memeriksa validitas dan reliabilitas instrumen penelitian. Langkah

awal di dalam SEM adalah pengembangan model hipotetik, yaitu pengembangan

model berdasarkan teori dan konsep atau dikenal sebagai pembuatan model dengan

pendekatan konfirmatori.

Tabel 4.4

JUSTIFIKASI TEORI UNTUK MODEL KONSEPTUAL PENELITIAN

berpengaruh signifikan terhadap
kualitas eksternal produk

Keterangan Hipotesis Justifikasi Teori

1. Tingkat komunikasi sasaran kualitas |Hipotesis] | Harrel and Tuttle (2001), Maiga and
berpengaruh  signifikan terhadap Jacobs (2005), Dean and Evans
kualitas internal produk (1994).

2. Frekuensi umpan balik kualitas|Hipotesis 2 | Lawler (1998), Renn and Fedor
berpengaruh  signifikan terhadap (2001), Kluger and DeNisi (1996)
kualitas internal produk

3. Efektifitas sistem insentif kualitas|Hipotesis 3 | 1. Itnerr and Larcker (1995 and
berpengaruh  signifikan terhadap 1997), Daniel et al., (1995), Banker
kualitas internal produk et al. (2000).

4. Kualitas internal produk|Hipotesis 4 |2. Ahire and Dreyfus (2000), Hardie

(1998), Cronin and Taylor (1992),
Sim and Killough (1998).

5. Kualitas internal produk
berpengaruh  signifikan terhadap
perubahan kinerja keuangan

Hipotesis 5

Dale and Lightburn (1992), Madu and
Kuei (1995), Voss ef al. (1995), Gale
(1995), Powel (1995), Nagar and
Rajan (2001), Maiga and Jacobs
(2005).

6. Kualitas eksternal produk
berpengaruh signifikan terhadap
perubahan kinerja keuangan

Hipotesis 6

Anderson et al., 1994 and 1997, lttner
and Larcker (1998), Behn and Riley
(1999), Jacobs er al. (1998), Shetty
(1988)

Sumber : Diolah Peneliti dari berbagai sumber, 2008

Dalam penelitian ini, hal tersebut telah tertuang dalam kerangka konseptual

pada bab 3 (tiga). Model persamaan struktural (SEM) merupakan sebuah

confirmatory technique. Teknik ini merupakan teknik untuk menguji baik teori baru
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maupun teori yang sudah dikembangkan yang akan diuji lagi secara empiris.
Pengujian ini dapat dilakukan dengan menggunakan SEM, akan tetapi perlu diketahui
bahwa SEM tidak digunakan untuk membentuk hubungan kausalitas baru, tetapi
digunakan untuk menguji pengembangan kausalitas yang memiliki justifikasi teori.
Dalam penelitian ini, justifikasi teori yang digunakan dalam membangun model
konseptual penelitian dapat dilihat pada tabel 4.4.
b. Mengkonstruksi Diagram Jalur

Setelah menyusun model berbasis teori, langkah selanjutnya adalah
menerjemahkan model tersebut ke dalam diagram jalur (parh diagram) agar dapat
diestimasikan dengan menggunakan program AMOS 5. Dalam model struktural
dikenal dua variabel, yaitu variabel eksogen dan variabel endogen. Sedangkan untuk
persamaan-persamaan struktural (struktural equations) yang dirumuskan untuk
menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai konstruk. Dimana persamaan
tersebut pada dasarnya dibangun dengan pedoman sebagai berikut : variabel endogen
(terikat) = variabel eksogen + variabel endogen + error (Ferdinand, 2002:167).
Variabel eksogen adalah variabel yang nilainya ditentukan diluar model, seperti
variabel bebas dan variabel instrumen (juga disebut predetermined variables).
Sedangkan variabel endogen adalah variabel yang nilainya ditentukan berdasarkan
model, seperti variabel tidak bebas.
Persamaan struktural dalam penelitian ini adalah persamaan rekursif dimana
memenuhi asumsi-asumsi sebagai berikut :
1. Antara g saling bebas (independen)

2. Antara g & €3 dengan X, dan X saling bebas
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3. Arah pengaruh kausalitas dari variabel endogen adalah searah atau tidak ada

variabel endogen yang mempunyai pengaruh bolak balik (resiprokal).

¢. Menerjemahkan Diagram Jalur ke Dalam Persamaan

Persamaan yang dihasilkan pada penelitian ini adalah persamaan model

Struktural (structural model), karena tujuan penelitian ini adalah ingin mengetahui

Hubungan kausalitas antar variabel yang diteliti. Persamaan struktural diajukan dalam

model konseptual penelitian seperti pada Gambar 3.2 adalah sebagaimana

dirinci pada Tabel 4.5

Tabel 4.5
PERSAMAAN STRUKTURAL PENELITIAN

No.

Persamaan Struktural Penelitian

Yi=Bui Xi+ BraXos B3 X+ g

Y2=121. Y1+ &

Yi=v31. Yi+732 Yai83

Py (betha, gamma) koefisien path dari masing-masing variabel

X = Tingkat Komunikasi sasaran kualitas

X>= Frekuensi umpan balik kualitas

X3 = Efektifitas sistem insentif kualitas

Y1 = Kualitas internal produk

Y2 = Kualitas internal produk

Y3 = Perubahan kinerja keuangan

€ = crror
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d. Memilih Matriks dan Teknik Estimasi

Setelah model dispesifikasikan secara lengkap, langkah berikutnya adalah
memilih jenis input (kovarians dan korelasi). Alasan memilih input data matrix
covarians adalah karena matrix covarians memiliki keunggulan dalam menyajikan
perbandingan yang valid antara populasi yang berbeda atau sampel yang berbeda.
Selain itu matrix covarians lebih sesuai untuk memvalidasi hubungan kausal.

Selanjutnya untuk memilih teknik analisis dengan mempertimbangkan ukuran
sampel, dapat dilihat pada Tabel 4.6. Setelah memilih matriks input, maka AMOS
akan melakukan estimasi koefisien path. Dalam melakukan estimasi model, ukuran

sampel memegang peranan penting. Dalam program AMOS 5 teknik-teknik estimasi

yang tersedia adalah :
(a) Maximum Likelihood Estimation (ML)
(b) Generalizad Least Square Estimation (GLS)
(c) Unweight Least Square Estimation (ULS)
(d) Scale Free Least Square Estimation (SLS)
(e) Symtotically Distribution-free Estimation (ADF)
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Maximun Likelihood

(ML). Metode ini dipilih mengingat ukuran sampel adalah antara 100-200
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\ Tabel 4.6
‘ MEMILIH TEKNIK ESTIMASI
Pertimbangan Teknik yang dipilih Keterangan
Bila ukuran sampel adalah | ML ULS dan SLS biasanya
kecil (100-200) dan asumsi tidak menghasilkan uji X2,
normalitas dipenuhi karena itu tidak menarik
perhatian peneliti
Bila asumsi normalitas | ML dan GLS Bila ukuran sampel kurang
dipenuhi dan ukuran sampel dari 500, hasil GLS cukup
sampai dengan 200-500 baik
Bila asumsi normalitas | ADF ADF kurang cocok bila
kurang dipenuhi dan ukuran ukuran sampel kurang dari
sampel lebih dari 2500 2500

Sumber : Ferdinand, 2002:4
e. Menilai Masalah Identifikasi

Masalah identifikasi adalah masalah mengenai ketidakmampuan dari model
yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi yang unik. Masalah identifikasi
muncul melalui gejala-gejala berikut :
1. Standar error untuk satu atau beberapa koefisien adalah sangat besar.
2. Program tidak mampu menghasilkan matrik informasi yang seharusnya disajikan.
3. Muncul angka-angka yang aneh seperti adanya varians error yang negatif.
4. Muncul korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi yang didapat

(misalnya lebih dari 0,9).

f.  Evaluasi kriteria Goodness-of-fit

Langkah awal yang dilakukan yaitu mengevaluasi apakah data yang
digunakan dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM. Asumsi-asumsi yang harus

dipenuhi dalam prosedur pengumpulan data yang dianalisis dengan SEM adalah
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sebagai berikut ukuran sampel, normalitas dan linearitas (mencakup outliers,

multikolinieritas atau singularitas).

1.

Ukuran Sampel

Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam pemodelan SEM adalah minimum
berjumlah 100. Selanjutnya menggunakan perbandingan 5 observasi untuk setiap
parameter yang diestimasi. Karena itu, bila mengembangkan model dengan 20
parameter maka minimum sampel yang digunakan 100 sampel.

Normalitas dan Linieritas

Sebaran data harus dianalisis untuk melihat apakah asumsi normalitas terpenuhi
sehingga data dapat diolah lebih lanjut dengan pemodelan SEM. Normalitas dapat
diuji dengan melihat gambar histogram data atau dapat diuji dengan model
statistik. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji skewness yang
menunjukkan bahwa hampir seluruh variabel normal tingkat signifikansi 0,01
(1%). Hal ini terlihat pada nilai CR dari skewness yang berada pada dibawah +
2,58 (Arbuckle, 1997:78). Nilai multivariat pada uji normalitas adalah koefisien
kurtosis multivariate, apabila hasil yang diperoleh masih dibawah nilai batas +

2,58, ini berarti ada data yang digunakan berdistribusi multivariat normal.

. Angka Ekstrim (Outliers)

Outliers adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim baik secara
Univariat maupun multivariat yaitu yang muncul karena kombinasi karakteristik
unik yang dimilikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dari observasi-observasi
lainnya.

Outliers muncul dengan 4 (empat) kategori, yakni :
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a) Outliers muncul karena kesalahan prosedur seperti kesalahan dalam
memasukkan data atau kesalahan dalam mengkoding data.

b) OQutliers muncul karena keadaan benar-benar khusus yang memungkinkan
profil data menjadi lain, tetapi peneliti mempunyai penjelasan mengenai apa
yang menyebabkan munculnya nilai ekstrim tersebut.

¢) OQutliers muncul karena adanya sesuatu alasan tetapi peneliti tidak dapat
mengetahui apa penyebab munculnya nilai ekstrim tersebut.

d) Qutliers munculnya dalam rentang nilai yang ada, tetapi bila dikombinasikan
dengan variabel lain, kombinasinya menjadi tidak lazim atau sangat ekstrim.
Inilah yang disebut multivariat outliers.

. Multikolinearitas (Multicollinearity)
Multicollinearity adalah suatu kondisi, dimana terdapat hubungan korelasi yang
tinggi antar sebagian atau seluruh variabel independen dalam suatu regresi
berganda (Cooper and Emory, 1996:324). Multicollinearity dapat dideteksi dari
determinan matriks covarian yang sangat kecil memberi indikasi adanya problem
Multicollinearity.
Langkah berikutnya, setelah asumsi-asumsi SEM terpenuhi maka dilakukan
kelayakan model. untuk menguji kelayakan model yang dikembangkan dalam
model persamaan struktural ini, maka digunakan beberapa index kelayakan
model Menurut Arbuckle (1997:85) AMOS juga digunakan untuk
mengidentifikasi model yang diajukan memenuhi kriteria model persamaan
struktural yang baik. Adapun kriteria tersebut adalah :

1. Derajat kebebasan (Degree of Freedom) harus positif
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2. X? - Chi-Square statistics
Alat uji paling fundamental untuk mengukur overall fit adalah likelihood ratio
Chi-Square statistics. Model ini dikategorikan baik harus mempunyai Chi-
Square = 0 berarti tidak ada perbedaan.Tingkat signifikansi penerimaan yang
direkomendasikan adalah apabila p > 0,05 (Hair er al,, 1998:389) yang
berarti matriks input yang diprediksi tidak berbeda secara statistik.

3. GFI - Goodness of Fit Index
Digunakan untuk menghitung proporsi tertimbang dari varians dalam matriks
Kovarians sampel yang dijelaskan oleh matriks kovarians populasi yang
terestimasikan. Index ini mencerminkan tingkat kesesuaian model secara
keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat model yang diprediksi
dibandingkan dengan data yang sebenarnya. Nilai GFI biasanya dari 0 sampai
1. Semakin besar jumlah sampel penelitian maka nilai GFI semakin besar.
Nilai lebih baik mendekati 1 mengindikasikan model yang diuji memiliki
kesesuaian baik (Hair et al., 1998:387). Nilai GFI dikatakan baik > 0,90.

4. AGFI - Adjusted Goodness of Fit Index
Menyatakan bahwa GFI adalah analog dari R? (R square) dalam regresi
berganda. Fit Index dapat digjust terhadap degree of freedom yang tersedia
untuk menguji diterima tidaknya model. Tingkat penerimaan yang
direkomendasikan adalah bila mempunyai nilai sama atau lebih besar dari 0,9.

5. CMIN/DF
CMIN/DF adalah ukuran yang diperoleh dari nilai chi-square dibagi derajat

Bebasnya (degree of freedom). Menurut Hair ef al ., (1998:340) nilai yang
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Direkomendasikan untuk menerima kesesuaian sebuah model adalah
CMIN/DF yang lebih kecil atau sama dengan 2.0 atau 3,0.

6. TLI - Tucker Lewis Index
TLI adalah sebuah alternatif incremental fit index yang membandingkan
sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline model. Nilai TLI yang
direkomendasikan untuk diterimanya sebuah model adalah > 0.95 dan nilai
yang mendekati 1 menunjukkan a very good fit. TLI merupakan index fit yang
kurang dipengaruhi oleh ukuran sampel.

7. CFl - Comparative Fit Index
CFI juga dikenal sebagai Bentler Comparative Index. CF1 merupakan indeks
kesesuaian incremental yang juga membandingkan model yang diuji dengan
null model. Indeks ini dikatakan baik untuk mengukur kesesuaian sebuah
model karena tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel (Hair et al., 1998:289).
Nilai CFI yang direkomendasikan adalah > 0.95. semakin mendekati 1, maka
model semakin baik. Keunggulan indeks ini adalah bahwa besaran ini
besarnya tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel.

8. RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)
Nilai RMSEA menunjukkan goodness of fit yang diharapkan apabila model
diestimasikan dalam populasi. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama
dengan 0,08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya model yang
menunjukkan sebuah close fit dari model itu didasarkan degree of freedom.
RMSEA merupakan indeks pengukuran yang tidak dipengaruhi oleh besamnya

sampel sehingga biasanya indeks ini digunakan untuk mengukur fit model

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
96

pada jumlah sampel besar. Indeks-indeks yang digunakan untuk menguji

kelayakan sebuah model dapat diringkas dalam Tabel 4.7.

Tabel 4.7
INDEKS GOODNESS OF FIT
Goodness of Fit Index Cut off Value
Chi square Diharapkan kecil
Significance >0,05
RMSEA <0,08
GFI =0,90
AGFI > 0,90
CMIN/DFT <2,00
TLI > 0,95
CFI > 0,95

Sumber : Hair ef al., (1998:390)
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menguji signifikansi regresi
berdasarkan uji F pada a = 0,05 pada masing-masing koefisien persamaan,
baik secara langsung maupun secara parsial. Setelah dilakukan pengujian
terhadap asumsi dasar SEM dan terhadap uji kesesuaian dan uji statistik,
langkah berikutnya adalah melakukan modifkasi terhadap model yang tidak
memenuhi syarat pengujian yang telah dilakukan. Setelah model diestimasi,
residualnya haruslah kecil atau mendekati nol dan distribusi frekuensi dari
kovarians residual harus bersifat simetrik (Tabaknick and Fidell, 1997). Hair
et al., (1998) memberikan sebuah pedoman untuk mempertimbangkan perlu
tidaknya modifikasi terhadap sebuah model, yaitu dengan melihat sejumlah
residual yang dihasilkan model. Bila jumlah residual lebih besar dari 5% dari

semua residual kovarians yang dihasilkan oleh model, maka modifikasi perlu
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dipertimbangkan. Bila ditemukan nilai residual yang dihasilkan oleh model
cukup besar (>2,58), maka cara lain dalam memodifikasi adalah dengan
mempertimbangkan untuk menambah jalur baru terhadap model yang
diestimasi. Nilai residual lebih besar atau sama dengan 2,58 diinterpretasikan
sebagai signifikan secara statistik pada tingkat 5% dan residual yang
signifikan ini menunjukkan adanya prediction error yang substansial untuk

sepasang indikator.
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BABS

ANALISIS HASIL PENELITIAN

5.1 Deskripsi Umum Sampel Penelitian
Penyebaran kuesioner dilakukan pada 205 perusahaan manufaktur dengan
manajer kualitas atau manajer pabrik sebagai sumber data. Perusahaan manufakyur

yang tercatat pada Komite Akreditasi Nasional (KAN) yang memiliki SNI produk

berlokasi di Jawa Timur sampai dengan 2007 adalah 205 perusahaan manufaktrn'_
Dari 205 kuesioner yang disebar ada 126 yang kembali tetapi 19 kuesioner diisi tidak

lengkap schingga hanya 107 (52,20%) yang dapat diolah dan dianalisis.

5.2 Deskripsi Variabel

Hasil analisis deskriptif masing-masing variabel penelitian diuraikan sebagai
berikut:
1. Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas

Variabel tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) dibentuk oleh 3 (tiga)
indikator yang terdiri dari komunikasi target scrap (X1.1), komunikasi target rework
(X1.2), komunikasi target defect (X1.3). Gambaran lengkap masing-masing indikator

secara lengkap dapat dilihat pada Tabel 5.1 s/d Tabel 5.6 (halaman 99 s/d 107).

98
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Tabel 5.1
VARIABEL TINGKAT KOMUNIKASI
SASARAN KUALITAS (X1)
Item
. Komunikasi target | Komunikasi target | Komunikasi target
Nilai
scrap rework defect
Frekuensi %o Frekuensi Y% Frekuensi %
1,00 2 1,87 3 2,80 3 2,80
2,00 12 11,21 27 2523 18 16,82
3,00 19 17,76 12 11,21 20 18,69
4,00 56 52,34 50 46,73 54 50,47
5,00 18 16,82 15 14,02 12 11,21
Total 107 100 107 100 107 100
Mean 3,71 3,44 3,50

Sumber : Data primer diolah, 2008

Komunikasi target scrap dengan nilai rata-rata 3,71 menunjukkan bahwa
perusahaan manufaktur memiliki kecenderungan sering melakukan komunikasi target
scrap. Komunikasi target rework dengan nilai rata-rata 3,44 menunjukkan bahwa
perusahaan manufaktur cukup sering melakukan komunikasi target rework.
Komunikasi target defect dengan nilai rata-rata 3,5 menunjukkan bahwa perusahaan

manufaktur memiliki kecenderungan sering melakukan komunikasi target defect.

2. Frekuensi Umpan Balik Kualitas

Variabel frekuensi umpan balik kualitas (X2) memiliki 9 indikator yang
terdiri dari evaluasi scrap (X2.1), evaluasi rework (X2.2), evaluasi defect (X2.3),
analisis scrap (X2.4), analisis rework (X2.5), analisis defect (X2.6), penyebaran scrap

(X2.7), penyebaran rework (X2.8) dan penyebaran defect (X2.9). Gambaran masing-
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masing indikator untuk variabel frekuensi umpan balik kualitas (X2) disajikan pada
Tabel 5.2 (halaman 101).

Nilai rata-rata 3,64 menunjukkan perusahaan manufaktur cenderung sering
melakukan evaluasi scrap. Nilai rata-rata 3,63 menunjukkan perusahaan manufaktur
cenderung sering melakukan evaluasi rework. Nilai rata-rata 3,64 menunjukkan
perusahaan manufaktur cenderung sering melakukan evaluasi defecr. Nilai rata-rata
3,76 menunjukkan perusahaan manufaktur cenderung sering melakukan analisis
scrap. Nilai rata-rata 3,69 menunjukkan perusahaan manufaktur cenderung sering
melakukan analisis rework. Nilai rata-rata 3,42 menunjukkan perusahaan manufaktur
cenderung cukup sering melakukan analisis defect. Nilai rata-rata 3,50 menunjukkan
perusahaan manufaktur cenderung sering melakukan penyebaran data scrap. Nilai
rata-rata 3,66 menunjukkan perusahaan manufaktur cenderung sering melakukan
penyebaran data rework. Nilai rata-rata 3,57 menunjukkan perusahaan manufaktur

cenderung sering melakukan penyebaran data defect.
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3. Efektifitas Sistem Insentif Kualitas

Variabel efektifitas sistem insentif kualitas (X3) memiliki 8 indikator yang
terdiri dari sistem reward individu dapat dipahami dengan baik oleh karyawan
(X3.1), sistem reward team dapat dipahami dengan baik oleh karyawan (X3.2),
sistem recognition individu dapat dipahami dengan baik oleh karyawan (X3.3),
sistem recognition team dapat dipahami dengan baik oleh karyawan (X3.4), sistem
reward individu meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.5), sistem reward
team meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.6), sistem recognition individu
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.7), sistem recognition team
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.8). Gambaran masing-masing
indikator untuk variabel efektifitas sistem insentif kualitas (X3) disajikan dalam
Tabel 5.3 (halaman 104).

Nilai rata-rata 3,76 menunjukkan perusahaan memiliki kecenderungan sistem
reward individu cukup dapat dipahami dengan baik oleh karyawan. Nilai rata-rata
3,70 menunjukkan perusahaan memiliki kecenderungan sistem reward team cukup
dapat dipahami dengan baik oleh karyawan. Nilai rata-rata 3,86 menunjukkan
perusahaan memiliki kecenderungan sistem recognition individu cukup dapat
dipahami dengan baik oleh karyawan. Nilai rata-rata 3,93 menunjukkan perusahaan
memiliki kecenderungan sistem recognition team cukup dapat dipahami dengan baik
oleh karyawan. Nilai rata-rata 3,43 menunjukkan perusahaan memiliki
kecenderungan sistem reward individu dapat meningkatkan motivasi dan efektifitas
kerja. Nilai rata-rata 3,52 menunjukkan perusahaan memiliki kecenderungan reward

team dapat meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja. Nilai rata-rata 3,65
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menunjukkan perusahaan memiliki kecenderungan recognition individu dapat
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja. Nilai rata-rata 3,74 menunjukkan
perusahaan memiliki kecenderungan recognition team dapat meningkatkan motivasi

dan efektifitas kerja.

4. Kualitas Internal Produk

Vanabel kualitas internal produk (Y1) memiliki 4 indikator yang terdiri dari
tingkat scrap (Y1.1), tingkat rework (Y1.2), tingkat defect (Y1.3), tingkat reliabilitas
produk (Y1.4). Gambaran masing-masing item untuk variabel kualitas internal
produk (Y1) disajikan pada Tabel 5.4 (halaman 105).

Nilai rata-rata 3,84 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki
kecenderungan tingkat scrap menurun selama 3 tahun terakhir. Nilai rata-rata 3,92
menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki kecenderungan tingkat rework
menurun selama 3 tahun terakhir. Nilai rata-rata 3,60 menunjukkan perusahaan
manufaktur memiliki kecenderungan tingkat defect menurun selama 3 tahun terakhir.
Nilai rata-rata 3,61 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki kecenderungan

tingkat reliabilitas yang meningkat selama 3 tahun terakhir.
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5. Kualitas Eksternal Produk

Kualitas eksternal produk (Y2) memiliki 3 indikator yang terdiri
dari garansi yang diklaim (Y2.1), tuntutan hukum (Y2.2), komplain
pelanggan (Y2.3). Gambaran masing-masing item untuk variabel kualitas
eksternal produk (Y2) disajikan pada Tabel 5.5 (halaman 106).

Nilai rata-rata 3,78 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki
kecenderungan garansi yang diklaim menurun selama 3 tahun terakhir.
Nilai rata-rata 3,69 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki
kecenderungan tuntutan hukum menurun selama 3 tahun terakhir. Nilai
perusahaan  manufaktur  memiliki

rata-rata 4,11 menunjukkan

kecenderungan komplain pelanggan menurun selama 3 tahun terakhir.

Tabel 5.5

VARIABEL KUALITAS EKSTERNAL PRODUK

Item
Nilai Ga];a;:!s;i):ng Tuntutan Hukum ]l’(n ‘mph“;
Frekuensi % Frekuensi % Frekuensi %
1.00 1 0,93 1 0,93 0 0,00
2.00 10 9,35 22 20,56 8 7.48
3.00 17 15,89 8 7,48 7 6,54
4.00 63 58,88 54 50,47 57 53,27
5.00 16 14,95 22 20,56 35 32,71
Total 107 100 107 100 107 100
Mean 3,78 3,69 4,11
Sumber: Data primer diolah, 2008
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6. Perubahan kinerja keuangan

Variabel perubahan kinerja keuangan (Y3) memiliki 3 indikator
yang terdiri dari pertumbuhan penjualan (Y3.1), Profitabilitas (Y3.2),
ROA (Y3.3). Gambaran masing-masing indikator untuk variabel
perubahan kinerja keuangan (Y3) disajikan dalam Tabel 5.6 (halaman
107).

Nilai rata-rata 3,99 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki
kecenderungan pertumbuhan penjualan meningkat selama 3 tahun terakhir.
Nilai rata-rata 3,66 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki
kecenderungan profitabilitas meningkat selama 3 tahun terakhir. Nilai rata-
rata 3,79 menunjukkan perusahaan manufaktur memiliki kecenderungan

Return on Asset (ROA) yang meningkat selama 3 tahun terakhir.

Tabel 5.6
VARIABEL PERUBAHAN KINERJA KEUANGAN
Item
Nilai Fertmububan Profitabilitas ROA
Penjualan
Frekuensi % Frekuensi | % | Frekuensi %

1.00 0 0,00 3 2.80 1 0,93
2.00 1 0,93 13 12.15 11 10,28
3.00 17 15,89 21 19,63 16 14,95
4.00 71 66,36 50 46,73 60 56,07
5.00 18 16,82 20 18,69 19 17,76
Total 107 100 107 100 107 100
Mean 3,99 3,66 3,79

Sumber: Data primer diolah, 2008
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5.3. Validitas dan Reliabilitas

Setelah data terkumpul dilakukan uji validitas dan reliabilitas data.
Validitas adalah tingkat akurasi yang dicapai oleh sebuah indikator dalam
menilai akuratnya ukuran atas apa yang seharusnya. Unidimensionalitas
adalah syarat yang diperlukan untuk analisis reliabilitas dan validasi
konstruk (Anderson and Gerbing, 1998). Item-item yang digunakan dalam
pengukuran unidimensionalitas yaitu item pertanyaan yang digunakan
mengestimasi satu konstruk.

Indikator dari setiap variabel dikatakan valid jika loading factor setiap
indikator adalah signifikan dan instrumen penelitian disebut valid
unidimensional jika nilai GFI > 0,90. Menurut Chin dalam Ghozali
(2006:82) loading factor atau lambda value dikatakan signifikan jika nilai
lambda atau loading factor > 0,50. Menurut Joreskog and Sorbon
(1989:122) indeks GFI lebih besar atau sama dengan 0,90 menunjukkan
bahwa tidak ada bukti kalau tidak ada unidimensionalitas. Disisi lain
instrumen dikatakan reliabel jika nilai construct reliability pr > 0,70.
Ringkasan hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian dapat

dilihat pada Tabel 5.7 s/d 5.18 (halaman 109 s/d 121).

53.1 Uji Validitas

Uyt validitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah pertanyaan-
pertanyaan dalam kuesioner cukup representatif. Uji validitas dilakukan
dengan menggunakan analisis faktor konfirmatori pada masing-masing
variabel laten yaitu (X1) Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas, (X2)

Frekuensi Umpan Balik Kualitas, (X3) Efektifitas sistem insentif kualitas,
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(Y1) Kualitas Internal Produk, (Y2) Kualitas Eksteral Produk, dan (Y3)

Perubahan Kinerja Keuangan melalui program AMOS 5.

1. Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas (X1)

Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas (X1) merupakan variabel

laten eksogen yang diukur dari 3 (tiga) indikator yaitu Komunikasi target

scrap (X1.1), Komunikasi target rework (X1.2), Komunikasi target defect

(X1.3). Sehingga untuk mengetahui apakah Tingkat Komunikasi Sasaran

Kualitas (X1) merupakan variabel laten digunakan analisis faktor

konfirmatori yang hasilnya dengan program AMOS 5 dapat dilihat pada

Gambar berikut:

X11([¥-.

X12®--2220

X134

Gambar 5.1
Uji Validitas (X1) Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas

Tabel 5.7
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
TINGKAT KOMUNIKASI SASARAN KUALITAS

Uji Validitas
Indikator
Estimate P Keterangan
X1.1 0,797 0,000 Valid
X1.2 0,863 0,000 Valid
X1.3 0,842 0,000 Valid
Sumber: Lampiran 5-a
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Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.1 dan Tabel 5.7
(halaman 109) menunjukkan bahwa besarnya nilai loading faktor pada
ketiga indikator di atas 0,5. Berdasarkan hasil pengujian validitas dan
reliabilitas instrumen pada Tabel 5.7 dapat diketahui bahwa instrumen
penelitian untuk variabel tingkat komunikasi sasaran kualitas adalah valid.
Dengan demikian terdapat 3 (tiga) indikator yang dapat digunakan untuk
mengukur tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) yaitu komunikasi
target scrap (X1.1), komunikasi target rework (X1.2) dan komunikasi

target defect (X1.3).

2.Frekuensi Umpan Balik Kualitas

Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2) merupakan variabel laten
eksogen yang diukur dari 9 (sembilan) indikator yaitu evaluasi scrap
(X2.1), evaluasi rework (X2.2), evaluasi defect (X2.3), analisis scrap
(X2.4), analisis rework (X2.5), analisis defect (X2.6), penyebaran data
scrap (X2.7), penyebaran data rework (X2.8) dan penyebaran data defecr
(X2.9). Sehingga untuk mengetahui apakah Frekuensi Umpan Balik
Kualitas (X2) merupakan variabel laten digunakan analisis faktor
konfirmatori yang hasilnya dengan program AMOS 5 dapat dilihat pada

Gambar berikut.
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Gambar 5. 2:
Uji Yaliditas Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2)

Tabel 5.8
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
UNTUK FREKUENSI UMPAN BALIK KUALITAS

. Uji Validitas
indiknur Estimate P Keterangan
X2.1 0,607 0,000 Valid
X2.2 0,950 0,000 Valid
X2.3 0,950 0,000 Valid
X24 0,936 0,000 Valid
X2.5 0,888 0,000 Valid
X2.6 0918 0,000 Valid
X2.7 0,957 0,000 Valid
X2.8 0,955 0,000 Valid
X2.9 0,870 0,000 Valid

Sumber: Lampiran 5-b

Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.2 dan Tabel 5.8
(halaman 111), menunjukkan bahwa besarnya nilai loading factor pada

kesembilan indikator di atas 0,5. Berdasarkan hasil pengujian validitas dan
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reliabilitas instrumen pada Tabel 5.8 dapat diketahui bahwa instrumen
penelitian untuk variabel frekuensi umpan balik kualitas adalah wvalid.
Dengan demikian terdapat 9 (sembilan) indikator yang dapat digunakan
untuk mengukur X2 yaitu evaluasi scrap (X2.1), evaluasi rework (X2.2),
evaluasi defect (X2.3), analisis scrap (X2.4), analisis rework (X2.5),
analisis defect (X2.6), penyebaran data scrap (X2.7), penyebaran data

rework (X2.8) dan penyebaran data defect (X2.9).

3. Efektifitas sistem insentif kualitas

Efektifitas sistem insentif kualitas (X3) merupakan variabel laten
eksogen yang diukur dari 8(delapan) indikator yaitu reward individu
dipahami dengan baik (X3.1), reward team dipahami dengan baik (X3.2),
recognition individu dipahami dengan baik (X3.3), recognition team
dipahami dengan baik (X3 .4), reward individu meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja (X3.5), reward team meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja (X3.6), recognition individu meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja (X3.7) recognition team meningkatkan motivasi dan
efektifitas kerja (X3.8). Sechingga untuk mengetahui apakah Efektifitas
sistem insentif kualitas (X3) merupakan variabel laten digunakan analisis
faktor konfirmatori yang hasilnya dengan program AMOS 5 dapat dilihat

pada Gambar berikut:
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Gambar 5.3:
Uji Validitas Efektifitas sistem insentif kualitas (X3)

Tabel 5.9
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
UNTUK EFEKTIFITAS SISTEM INSENTIF KUALITAS

Uji Validitas
Indikator
Estimate P Keterangan
X3.1 0,598 0,000 Valid
X3.2 0,754 0,000 Valid
X33 0,784 0,000 Valid
X3.4 0,762 0,000 Valid
X3.5 0,699 0,000 Valid
X3.6 0,817 0,000 Valid
X3.7 0,800 0,000 Valid
X3.8 0,699 0,000 Valid

Sumber: Lampiran 5-¢
Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.3 dan Tabel 5.9
(halaman 113), menunjukkan bahwa besarnya nilai loading faktor pada
keempat indikator semua di atas 0,5. Berdasarkan hasil pengujian validitas

dan reliabilitas instrumen pada Tabel 5.9 dapat diketahui bahwa instrumen
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penelitian untuk variabel efektifitas sistem insentif kualitas (X3) adalah
valid. reward individu dipahami dengan baik (X3.1), reward team
dipahami dengan baik (X3.2), recognition individu dipahami dengan baik
(X3.3), recognition team dipahami dengan baik (X3.4), reward individu
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.5), reward team
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.6), recognition individu
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.7) recognition team

meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja (X3.8).

4. Kualitas Internal Produk

Kualitas Internal Produk (Y1) merupakan variabel laten endogen
intervening yang diukur dari 4(empat) indikator yaitu tingkat scrap (Y1.1),
tingkat rework (Y1.2), tingkat defect (Y1.3) dan tingkat reliabilitas produk
(Y1.4). Sehingga untuk mengetahui apakah Kualitas Internal Produk (Y1)
merupakan variabel laten digunakan analisis faktor konfirmatori yang

hasilnya dengan program AMOS 5 dapat dilihat pada Gambar berikut:

vi1|¥~.

Yi2he 0932 "~

- -

Y13 [ -0676

Y14

Gambar 5.4:
Uji Validitas Kualitas Internal Produk (Y1)
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Tabel 5.10
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
UNTUK KUALITAS INTERNAL PRODUK

Uji Validitas
Indikator
Estimate P Keterangan
Y11 0,972 0,000 Valid
Y12 0,932 0,000 Valid
Y13 0,676 0,000 Valid
Y14 0,852 0,000 Valid

Sumber: Lampiran 5-d

Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.4 (halaman 114) dan
Tabel 5.10 (halaman 115), menunjukkan bahwa besarnya nilai loading
faktor pada keempat indikator semua di atas 0,5. Berdasarkan hasil
pengujian validitas dan reliabilitas instrumen pada Tabel 5.10 dapat
diketahui bahwa instrumen penelitian untuk variabel kualitas internal
produk (Y1) adalah valid. Dengan demikian terdapat 4(empat) indikator
yang dapat digunakan untuk mengukur Y1 yaitu tingkat scrap (Y1.1),
tingkat rework (Y1.2), tingkat defect (Y1.3) dan tingkat reliabilitas produk

(Y1.4).

5.Kualitas Eksternal Produk

Kualitas Eksternal Produk (Y2) merupakan variabel laten endogen
intervening yang diukur dari 3(tiga) indikator yaitu garansi yang diklaim
(Y2.1), tuntutan hukum (Y2.2), Komplain pelanggan (Y2.3). Sehingga
untuk mengetahui apakah (Y2) Kualitas Eksternal Produk merupakan
variabel laten digunakan analisis faktor konfirmatori yang hasilnya dengan

program AMOS 5 dapat dilihat pada Gambar berikut:
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Y21|w._ 0,881

Y23 |4-""" 0,573

Gambar 5.5:
Uji Validitas Kualitas Eksternal Produk (Y2)

Tabel 5.11
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
UNTUK KUALITAS EKSTERNAL PRODUK

Uji Validitas
Indikator
Estimate P Keterangan
Y2.1 0,881 0,000 Valid
Y22 0,847 0,000 Valid
Y23 0,573 0,000 Valid

Sumber : Lampiran 5-¢

Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.5
(halaman 116) dan Tabel 5.11 (halaman 116), menunjukkan bahwa
besarnya mnilai loading faktor pada keempat indikator di atas 0.,5.
Berdasarkan hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen pada Tabel
5.11 dapat diketahui bahwa instrumen penelitian untuk variabel kualitas
eksternal produk (Y2) adalah valid. Dengan demikian terdapat 3(tiga)
indikator yang dapat digunakan untuk mengukur Y2 yaitu indikator
garansi yang diklaim (Y?2.1), tuntutan hukum (Y2.2), Komplain pelanggan

(Y2.3).
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6.Perubahan Kinerja Keuangan

Perubahan Kinerja Keuangan merupakan variabel laten endogen
tergantung yang diukur dari 3(tiga) indikator yaitu pertumbuhan penjualan
(Y3.1), profitabilitas (Y3.2), ROA (Y3.3). Sehingga untuk mengetahui
apakah Perubahan kinerja keuangan (Y3) merupakan variabel laten
digunakan analisis faktor konfirmatori yang hasilnya dengan program

AMOS 5 dapat dilihat pada Gambar berikut:

Y31[™-__ 0,757

Y32 1—-—9’.8_8.9_ ) -'"@

Y33 |40

Gambar 5.6:
Uji Validitas (Y3) Perubahan kinerja keuangan

Tabel 5.12
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
UNTUK PERUBAHAN KINERJA KEUANGAN

Uji Validitas
Indikator
Estimate Keterangan
Y3.1 0,757 0,000 Valid
Y3.2 0,889 0,000 Valid
Y33 0,991 0,000 Valid

Sumber: Lampiran 5-f
Hasil pengujian seperti disajikan pada Gambar 5.6 (halaman 117)
dan Tabel 5.12 (halaman 117), menunjukkan bahwa besarnya nilai loading
faktor pada ketiga indikator di atas 0,5. Berdasarkan hasil pengujian
validitas dan reliabilitas instrumen pada Tabel 5.12 dapat diketahui bahwa

instrumen penelitian untuk variabel perubahan kinerja keuangan (Y3)
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adalah valid. Dengan demikian terdapat 3(tiga) indikator yang dapat

digunakan untuk mengukur Y3 yaitu pertumbuban penjualan (Y3.1),

profitabilitas (Y3.2), ROA (Y3.3).

5.3.2 Uji Reliabilitas

Uji alat ukur (kuesioner) yang kedua adalah Reliabel, yaitu indeks

yang menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat diandalkan atau dapat

dipercaya. Reliabilitas adalah ukuran konsistensi internal dari indikator-

indikator sebuah variabel bentukan yang menunjukkan derajat sampai

dimana masing-masing indikator itu mengindikasikan sebuah variabel

laten yang umum. Pada penelitian ini dalam menghitung reliabilitas

menggunakan composite (contruct) reliability dengan cut off value adalah

minimal 0,7. Secara rinci

pengujian reliabilitas pada masing-masing

variabel laten adalah disajikan pada Tabel 5.13 s/d 5.18 (halaman 118 s/d

121).

Tabel 5.13

UJI RELIABILITAS PADA TINGKAT KOMUNIKASI
SASARAN KUALITAS (X1)

X1 1":;_’)'“3 A? 1-22 CR

X11 0,797 | 0,635209 | 0,364791

X12 0,863 | 0,744769 | 0,255231

X13 0,842 | 0,708964 | 0,291036 0.872034

Jumlah 2.502 0911058

Sumber: Lampiran 5-a diolah

Dari Tabel 5.13 tersebut di atas, ternyata variabel laten tingkat

komunikasi sasaran kualitas (X1) memberikan nilai CR sebesar 0,873 di

atas nilai cut-off nya sebesar 0,7 sehingga dapat dikatakan X1 reliabel.
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Tabel 5.14

UJI RELIABILITAS PADA FREKUENSI UMPAN
BALIK KUALITAS (X2)
Loading 2 2

X2 P A 1-2 CR

X21 0,607 | 0.368449 | 0631551
X22 0950 | 0,902500 | 0.097500
X23 0950 | 0,902500 | 0097500
X24 0936 |0.876096 | 0.123904
X25 0.888 | 0.788544 | 0.211456

X26 0918 | 0.842724 | 0.157276 | 0073813
X27 0.957 | 0.915849 | 0.084151
X28 0.955 | 0912025 | 0.087975
X29 0.870 | 0.756900 | 0.243100
Jumish 8.031 1.73441

Sumber: Lampiran 5-b diolah
Dari Tabel 5.14 tersebut di atas, ternyata variabel frekuensi umpan
balik kualitas (X2) memberikan nilai CR sebesar 0,974 di atas nilai cur-off
nya sebesar 0,7 schingga dapat dikatakan X2 reliabel.
Tabel 5.15

UJI RELIABILITAS PADA EFEKTIFITAS
SISTEM INSENTIF KUALITAS (X3)

X3 L"::)‘“g A2 1-a2 CR
X31 0,598 | 0357604 | 0642396

X32 0,754 | 0568516 | 0.431484

X33 0,784 | 0,614656 | 0385344

X34 0,762 | 0.580644 | 0419356

X35 0,699 |0.488601 |0,511399 |  0,906791
X36 0817 | 0667489 | 0332511

X37 0,800 | 0640000 | 0,360000

X38 0,699 | 0488601 | 0,511399

Jumlah 5913 3.593890

Sumber: Lampiran 5-c diolah
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Dari Tabel 5.15 tersebut di atas, ternyata variabel laten efektifitas
sistem insentif kualitas (X3) memberikan nilai CR sebesar 0,907 tepat

pada nilai cuf-off nya sebesar 0,7 sehingga dapat dikatakan X3 reliabel.

Tabel 5.16
UJI RELIABILITAS PADA KUALITAS
INTERNAL PRODUK (Y1)

Y1 I”?:)“‘g a2 1-22 CR
Yi1 0972 | 0944784 | 0055216

Y12 0932 | 0,868624 | 0.131376

Y13 0,676 | 0.456976 | 0543024 | 0921477
Y14 0852 | 0.725904 | 0.274096

Jumlah | 3.432 1,00371

Sumber: Lampiran 5-d diolah
Dari Tabel 5.16 tersebut di atas, ternyata variabel laten kualitas
internal produk (Y1) memberikan nilai CR sebesar 0,921 tepat pada nilai

cut-off nya sebesar 0,7 sehingga dapat dikatakan Y1 reliabel.

Tabel 5.17
UJI RELIABILITAS PADA KUALITAS
EKSTERNAL PRODUK (Y2)

Y2 1"?,‘_’)"“ Az 1-a2 CR
Y21 0,881 | 0776161 | 0,223839

Y22 0,847 | 0717409 | 0,282591

Y23 0,573 | 0,328329 | 0,671671 0.81952

Jumlah 2.301 117810

Sumber: Lampiran 5-e diolah
Dari Tabel 5.17 tersebut di atas, ternyata variabel laten kualitas
eksternal produk (Y2) memberikan nilai CR sebesar 0,818 di atas nilai cur-

off nya sebesar 0,7 schingga dapat dikatakan Y2 reliabel.
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Tabel 5.18
UJI RELIABILITAS
PADA PERUBAHAN KINERJA KEUANGAN (Y3)

Y3 L"?{')'“g A2 1-22 CR

Y31 0,757 | 0.573049 | 0.426951

Y32 0,889 | 0,790321 | 0,209679

Y33 0991 | 0982081 | 0.017919| 013969
Jumlah 2,637 0,654549

Sumber: Lampiran 5-f diolah
Dari Tabel 5.18 tersebut di atas, ternyata variabel laten perubahan
kinerja keuangan (Y3) memberikan nilai CR sebesar 0,914 di atas nilai
cut-off nya sebesar 0,7 sehingga dapat dikatakan Y3 reliabel.

5.4. Uji Asumsi SEM

Sebelum dilakukan analisis data dengan menggunkan model
persamaan struktural, terlebih dahulu akan dilakukan pengujian asumsi
yang meliputi: pengujian ukuran sampel, validitas, reliabilitas,

multikolinieritas dan singularitas.

5.4.1 Ukuran Sampel

Besar ukuran sampel memiliki peran penting dalam interpretasi
hasil SEM. Ukuran sampel minimal menurut Hair er al. Seperti dikutip
dalam Ferdinand (2000:43) yang menyatakan bahwa ukuran sampel (data
observasi) yang sesuai adalah berjumlah antara 100 sampai 200 minimal
menggunakan perbandingan 5 dan maksimal 10 observasi untuk setiap
estimasi parameter. Studi ini menggunakan 107 unit sampel, yang berarti
asumsi untuk ukuran sampel telah terpenuhi.
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5.4.2 Asumsi Normalitas Data

Dilakukan dengan mengamati nilai kritis hasil pengujian
assessment of normality dari program AMOS 5. Tujuan uji normalitas
adalah mengetahui apakah distribusi sebuah data mengikuti dan mendekati
distribusi normal dan dapat diuji dengan menggunakan metode statistik
atau melalui gambar histogram. Normalitas dari data merupakan salah satu
syarat dalam pemodelan Structural Equation Modeling (SEM). Pengujian
normalitas ditekankan pada data multivariat dengan melihat nilai
skewness, kurtosis, dan secara statistik dapat dilihat dari nilai Critical
Rasio (CR). Jika digunakan tingkat signifikansi sebesar 5 persen, maka
nilai CR yang berada di antara -1,96 sampai dengan 1,96 (-1,96 < CR <
1,96) dikatakan data berdistribusi normal, baik secara univariat maupun
multivariat.

Hasil secara lengkap mengenai pengujian normalitas data pada
seluruh variabel penelitian dapat dilihat pada Lampiran 6-a. Pada
Lampiran 6-a, nilai CR multivariat sebesar 1,815 dan nilai ini terletak
diantara -1,96 sampai dengan 1,96, sehingga dapat dikatakan bahwa data

multivariat normal.

5.4.3 Uji multikolinearitas atau singularitas

Multikolinearitas dapat dilihat melalui determinan matriks
kovarians. Nilai determinan yang sangat kecil atau mendekati nol
menunjukkan indikasi terdapatnya masalah multikolinearitas atau
singularitas, sehingga tidak dapat digunakan untuk penelitian. Hasil
penelitian memberikan nilai Determinant of sample covariance matrix

sebesar 31,345612 (Lampiran 6-a). Nilai ini jauh dengan angka nol

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA 123

sehingga dapat dikatakan bahwa tidak terdapat masalah multikolinearitas

dan singularitas pada data yang dianalisis.

5.4.4 Uji Outlier

Outlier adalah kondisi observasi yang muncul dengan nilai-nilai
ekstrim secara univariate maupun multivariate, yaitu yang muncul karena
kombinasi karakteristik unik yang dimilikinya dan terlihat sangat jauh dari
observasi-observasi yang lainnya. Apabila terjadi outlier dapat dilakukan
treatment khusus pada outliernya asal diketahui bagaimana munculnya
outlier tersebut.

Hasil uji outlier pada penelitian ini disajikan pada Mahalanobis
distance atau Mahalanobis d-squared. Nilai Mahalanobis yang lebih besar
dari Chi-square tabel atau nilai pl < 0,01 dikatakan observasi yang outlier.
Pada penelitian ini ada 2 (dua) observasi yang outlier, karena di bawah 5

persen dari observasi, maka dapat dikatakan tidak terjadi outlier.

5.5 Hasil Analisis SEM

Hasil pengujian model persamaan struktural (structural equation
modeling) dengan program Amos 5 memberikan hasil seperti yang
disajikan pada Tabel 5.19 (halaman 123). Pada Tabel 5.19 tersebut
ditunjukkan bahwa 8 (delapan) kriteria yang digunakan untuk menilai
layak tidaknya sebuah model. Setelah dilakukan wji validitas dan
reliabilitas pada semua variabel laten maka variabel laten tersebut dapat
dilanjutkan dalam analisis dengan bentuk persamaan tersaji sebagai

berikut:
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Tabel 5.19
HASIL PENGUJIAN PENGARUH TINGKAT KOMUNIKASI
SASARAN, FREKUENSI UMPAN BALIK, EFEKTIFITAS SISTEM
INSENTIF KUALITAS TERHADAP KUALITAS INTERNAL DAN
EKSTERNAL PRODUK SERTA PERUBAHAN KINERJA

KEUANGAN
Kriteria Nilai Cut — Off Hasil Keterangan
Perhitungan
2
: : ! ¥ dengan df =399
Chi — Square Diharapkan kecil 411,369 adalah 446,574
Significance :
Probability > 0,05 0,052 Baik
RMSEA <0,08 0,072 Baik
GFI >0,90 0,942 Baik
AGFI >0,90 0,908 Baik
CMIN/DF <2,00 1,031 Baik
TLI >0,95 0,957 Baik
CFI >0,95 0,962 Baik
Sumber: Lampiran 7-a diolah

Ket: * = Signifikan pada a=0.05

Gambar 5.7:
Hubungan EksogenTerhadap Endogen
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Berdasarkan hasil analisis SEM, hubungan kausalitas antar variabel
maka pengujian hipotesis dapat dijelaskan pada Tabel 5.20 sebagai berikut

Dari wraian sebelumnya telah dijelaskan tentang indikator yang
dapat menunjang diterima atau tidaknya suatu hipotesis. Berdasarkan
Tabel 5.20 (halaman 126), interpretasi masing-masing koefisien jalur
adalah sebagai berikut:
1. Pengujian Hipotesis 1

Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 5.20
(halaman 126) menunjukkan bahwa Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Internal Produk (Y1).
Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,197
dengan nilai C.R. sebesar 2,927 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p)
sebesar 0,003 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (a) yang ditentukan
sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang menyatakan
tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) berpengaruh secara langsung
pada kualitas internal produk (Y1) terbukti. Besarnya pengaruh langsung
dari tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) terhadap kualitas internal
produk (Y1) sebesar 0,197, yang berarti setiap ada kenaikan satu satuan
tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) maka akan menaikkan kualitas

internal produk (Y1) sebesar 0,197 satuan.
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Tabel 5.20
KOEFISIEN JALUR, CR DAN PROBABILITAS SIGNIFIKAN
HASIL PENGUJIAN PENGARUH TINGKAT KOMUNIKASI
SASARAN, FREKUENSI UMPAN BALIK, EFEKTIFITAS SISTEM
INSENTIF KUALITAS TERHADAP KUALITAS INTERNAL DAN
EKSTERNAL PRODUK SERTA PERUBAHAN KINERJA
KEUANGAN PERUSAHAAN MANUFAKTUR DI JAWA TIMUR

Variabel Koefisien | C.R. | Prob. | Keterangan

Tingkat Komunikasi
Sasaran Kualitas (X1)
- Kualitas Internal
Produk (Y1)

Frekuensi Umpan
Balik Kualitas (X2)
- Kualitas Internal
Produk (Y1)

Efektifitas sistem
insentif kualitas (X3)
<> Kualitas Internal
Produk (Y1)

Kualitas Internal
Produk (Y1) =2
Kualitas Eksternal
Produk (Y2)

Kualitas Internal
Produk (Y1) =
Perubahan kinerja
keuangan (Y3)

Kualitas  Eksternal
Produk (Y2 =
Perubahan kinerja
keuangan (Y3)

Sumber: Lampiran 7-b diolah

0,197 2927 | 0,003 | Signifikan

0,135 2,173 | 0,030 | Signifikan

0,806 8,651 0,000 | Signifikan

0,893 9,198 | 0,000 | Signifikan

0,412 2,158 | 0,031 | Signifikan

0,538 | 2,596| 0,009 | Signifikan

2. Pengujian Hipotesis 2
Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 5.20
(halaman 126) menunjukkan bahwa Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2)

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Internal Produk (Y1).
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Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,135
dengan nilai C.R. sebesar 2,173 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p)
sebesar 0,030 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (o) yang ditentukan
sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang menyatakan
bahwa frekuensi umpan balik kualitas (X2) berpengaruh secara langsung
pada kualitas internal produk (Y1) terbukti. Besarnya pengaruh langsung
dari frekuensi umpan balik kualitas (X2) terhadap kualitas internal produk
(Y1) sebesar 0.135 satuan, yang berarti setiap ada kenaikan satu satuan
frekuensi umpan balik kualitas (X2) maka akan menaikkan kualitas
internal produk (Y1) sebesar 0,135 satuan
3. Pengujian Hipotesis 3

Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 5.20
(halaman 126) menunjukkan bahwa Efektifitas sistem insentif kualitas
(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Internal Produk
(Y1). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar
0,806 dengan nilai CR. sebesar 8,651 dan diperoleh probabilitas
signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (o)
yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas (X3) berpengaruh
secara langsung pada kualitas internal produk (Y1) adalah terbukti.
Besarnya pengaruh langsung dari efektifitas sistem insentif kualitas (X3)
terhadap kualitas internal produk (Y1) sebesar 0,806, yang berarti setiap
ada kenaikan satu satuan efektifitas sistem insentif kualitas (X3), maka

akan menaikkan kualitas internal produk (Y1) sebesar 0,806 satuan
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4. Pengujian Hipotesis 4

Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 520
(halaman 126) menunjukkan bahwa Kualitas Internal Produk (Y1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Eksternal Produk
(Y2). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar
0,893 dengan nilai C.R. sebesar 9,198 dan diperoleh probabilitas
signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (o)
yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa kualitas internal produk (Y1) berpengaruh secara
langsung pada kualitas eksternal produk (Y2) terbukti. Besarnya pengaruh
langsung dari kualitas internal produk (Y1) terhadap kualitas eksternal
produk (Y2) sebesar 0,893, yang berarti setiap ada kenaikan satu satuan
kualitas internal produk (Y1) maka akan menaikkan kualitas eksternal
produk (Y2) sebesar 0,893 satuan.
5. Pengujian Hipotesis 5

Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 5.20
(halaman 126) menunjukkan bahwa Kualitas Internal Produk (Y1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perubahan kinerja keuangan
(Y3). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar
0,412 dengan nilai CR. sebesar 2,158 dan diperoleh probabilitas
signifikansi (p) sebesar 0,031 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (o)
yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang
menyatakan kualitas internal produk (Y1) berpengaruh secara langsung

pada perubahan kinerja keuangan (Y3) terbukti Besarnya pengaruh

DISERTASI PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI.... ROVILA EL MAGHVIROH




IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA 129

langsung dari kualitas internal produk (Y1) terhadap perubahan kinerja
keuangan (Y3) sebesar 0,412, yang berarti setiap ada kenaikan satu satuan
kualitas internal produk (Y1) maka akan menaikkan perubahan kinerja

keuangan (Y3) sebesar 0,412 satuan.

6. Pengujian Hipotesis 6

Hasil perhitungan AMOS 5 yang disajikan pada Tabel 5.20
(halaman 126) menunjukkan bahwa kualitas Eksternal Produk (Y2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perubahan kinerja keuangan
(Y3). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar
0,538 dengan nilai CR. sebesar 2,596 dan diperoleh probabilitas
signifikansi (p) sebesar 0,009 yang lebih kecil dari taraf signifikansi (or)
yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa kualitas eksternal produk (Y2) berpengaruh secara
langsung pada perubahan kinerja keuangan (Y3) terbukti. Besarnya
pengaruh langsung dari kualitas eksternal produk (Y2) terhadap perubahan
kinerja keuangan (Y3) sebesar 0,538, yang berarti setiap ada kenaikan satu
satuan kualitas eksternal produk (Y2) maka akan menaikkan perubahan

kinerja keuangan (Y3) sebesar 0,538 satuan.

5.6. Pengaruh Antar Variabel Penelitian

Dalam persamaan struktural yang melibatkan banyak variabel dan

jalur antar variabel terdapat pengaruh antar variabel yang meliputi
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pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total. Untuk itu

akan dibahas secara rinci masing-masing pengaruh tersebut di atas.

5.6.1 Pengaruh Langsung Antar Variabel Penelitian

Hubungan langsung terjadi antara variabel laten eksogen Tingkat

komunikasi Sasaran Kualitas (X1), Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2),

Efektifitas sistem insentif kualitas (X3) dengan variabel laten endogen

penengah Kualitas Internal Produk (Y1), Kualitas Eksternal Produk (Y2)

dan variabel laten endogen tergantung Perubahan kinerja keuangan (Y3).

Tabel berikut ini menyajikan hasil direct mengenai hubungan langsung

yang terjadi di antara variabel — variabel laten eksogen dan endogen :

Tabel 5.21
PENGARUH LANGSUNG VARIABEL PENELITIAN
Variabel Endogen
Pengaruh Langsung Kualitas Kualitas Perubahan
e Internal Eksternal Kinerja
Produk (Y1) Produk (Y2) | Keuangan (Y3)

Tingkat
Komunikasi
casarsn Kiailits 0,197 0,000 0,000
(X1)
Frekuensi Umpan
Balik Kualitas 0,135 0,000 0,000

Variabel &2

Eksogen Efektifitas sistem
insentif kualitas 0,806 0,000 0,000
(X3)
Kualitas Internal

el 0,412

Pr Y1) 0,000 0,893 s
Kualitas Eksternal
Produk (Y2) 0,000 0,000 0,538

Sumber: Lampiran 7-b diolah
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Dari tabel 5.21 (halaman 130), dapat dijelaskan besar pengaruh
langsung (direct effects) dari variabel laten eksogen terhadap variabel laten
endogen. Tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) berpengaruh langsung
pada kualitas internal produk (Y1) sebesar 0,197, frekuensi umpan balik
kualitas (X2) berpengaruh langsung pada kualitas internal produk (Y1)
sebesar 0,135 dan Efektifitas sistem insentif kualitas (X3) berpengaruh
langsung pada kualitas internal produk (Y1) sebesar 0,806. Selanjutnya
kualitas Internal produk (Y1) memberikan pengaruh langsung pada
kualitas eksternal produk (Y2) sebesar 0,893, Kualitas internal produk
(Y1) memberikan pengaruh langsung pada perubahan kinerja keuangan
(Y3) sebesar 0,412 dan yang terakhir kualitas eksternal produk (Y2)
memberikan efek langsung pada perubahan kinerja keuangan (Y3) sebesar
0,538. Efek langsung terbesar pada kualitas internal produk (Y1) adalah
pada efektifitas sistem insentif kualitas (X3). Ini artinya bahwa variabel
efektifitas sistem insentif kualitas memberi kontribusi yang besar dalam
mempengaruhi kualitas internal produk dibanding elemen management
control system yang lain yaitu tingkat komunikasi sasaran kualitas dan
frekuensi umpan balik kualitas. Efek langsung terbesar dari semua
hubungan variabel yang ada adalah hubungan kualitas internal produk
(Y1) pada kualitas eksternal produk (Y2). Ini berarti bahwa variabel laten
tersebut memberi kontribusi yang besar dalam mempengaruhi kualitas

eksternal produk (Y2).
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5.6.2. Pengaruh Tidak Langsung Antar Variabel Penelitian
Hubungan tidak langsung terjadi antara variabel laten eksogen Tingkat
komunikasi sasaran Kualitas (X1), Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2),
Efektifitas sistem insentif kualitas (X3) dengan variabel laten endogen
penengah Kualitas Internal Produk (Y1), Kualitas Eksternal Produk (Y2)
dan variabel laten endogen tergantung Perubahan kinerja keuangan (Y3).
Pengujian pengaruh tidak langsung dilakukan dengan melihat hasil
pengujian jalur-jalur yang dilalui, jika semua jalur yang dilalui signifikan
maka pengaruh tidak langsungnya juga signifikan.
Tabel berikut ini menyajikan hasil indirect mengenai hubungan

tidak langsung yang terjadi di antara variabel — variabel laten eksogen dan

endogen
Tabel 5.22
PENGARUH TIDAK LANGSUNG VARIABEL PENELITIAN
Variabel Endogen
Pengamh Tidak Langs“ng Kualitas Kualitas Perubahan
Internal Eksternal Kinerja
Produk (Y1) Produk (Y2) | Keuangan (Y3)
Tingkat
Komunikasi
Sasaran Kualitas 0,000 0,175 0,175
(X1)
Frekuensi Umpan
Balik Kualitas 0,000 0,121 0,120
(X2)
E’“"’" Efektifitas sistem
ksogen | i centif kualitas 0,000 0,720 0,719
(X3)
Kualitas Internal
0,480
Produk (Y1) 0,000 0,000 2
Kualitas
Eksternal Produk 0,000 0,000 0,000
(Y2)
Sumber: Lampiran 7-b diolah
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Dari tabel 5.22 (halaman 132), dapat dijelaskan besar pengaruh
tidak langsung (indirect effects) dari variabel laten eksogen terhadap
variabel laten endogen. Tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1)
berpengaruh tidak langsung pada kualitas eksternal produk (Y2) sebesar
0,175, frekuensi umpan balik kualitas (X2) berpengaruh tidak langsung
pada kualitas eksternal produk (Y2) sebesar 0,121, efektifitas sistem
insentif kualitas (X3) berpengaruh tidak langsung pada kualitas eksternal
produk (Y2) sebesar 0,720. Selanjutnya tingkat komunikasi sasaran
kualitas (X1) berpengaruh tidak langsung pada perubahan kinerja
keuangan (Y3) sebesar 0,175, frekuensi umpan balik kualitas (X2)
berpengaruh tidak langsung perubahan kinerja keuangan (Y3) sebesar
0,120, efektifitas sistem insentif kualitas (X3) berpengaruh tidak langsung
pada perubahan kinerja keuangan (Y3) sebesar 0,719. Kualitas internal
produk (Y1) berpengaruh tidak langsung pada perubahan kinerja keuangan
(Y3) melalui mediasi kualitas eksternal produk (Y2) adalah sebesar 0,480.
Dari hasil perhitungan dapat dilihat bahwa pengaruh tidak langsung
efektifitas sistem insentif kualitas (X1) terhadap perubaban kinerja
keuangan (Y3) paling besar terjadi ketika di mediasi oleh kualitas internal

produk (Y1) dan kualitas eksternal produk (Y2).

5.6.3 Pengaruh Total Antar Variabel Penelitian

Pengaruh total merupakan penjumlahan pengaruh langsung dan

tidak langsung antara variabel laten eksogen Tingkat Komunikasi Sasaran
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Kualitas (X1), Frekuensi Umpan Balik Kualitas (X2), Efektifitas sistem

insentif kualitas (X3) dengan variabel laten endogen penengah Kualitas

Internal Produk (Y1), Kualitas Eksternal Produk (Y2) dan variabel laten

endogen tergantung Perubahan kinerja keuangan (Y3).

Tabel berikut ini menyajikan hasil total mengenai hubungan

langsung dan tidak langsung yang terjadi di antara variabel — variabel laten

eksogen dan endogen .

Tabel 5.23
PENGARUH TOTAL VARIABEL PENELITIAN
Variabel Endogen
Pengaruh Total Kualitas Kualitas Perubahan
Internal Eksternal Kinerja
Produk (Y1) Produk (Y2) Keuangan (Y3)

Tingkat
Koo 0,197 0,175 0,175
Sasaran
Kualitas (X1)
Frekuensi
Umpan Balik 0,135 0,121 0,120
Kualitas (X2)

Variabel | Efektifitas

Eksogen sistem insentif 0,806 0,720 0,719
kualitas (X3)
Kualitas
Internal 0,000 0,893 0,892
Produk (Y1)
Kualitas
Eksternal 0,000 0,000 0,538
Produk (Y2)

Sumber: Lampiran 7-b diolah

Dari tabel 5.23 (halaman 134), dapat dijelaskan besar pengaruh

total dari variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen. Tingkat
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komunikasi sasaran kualitas (X1) memberikan pengaruh total pada kualitas
internal produk (Y1) sebesar 0,197, frekuensi umpan balik kualitas (X2)
memberikan pengaruh total pada kualitas internal produk sebesar 0,135,
efektifitas sistem insentif kualitas (X3) memberikan pengaruh total pada
kualitas internal produk (Y1) sebesar 0,806. Tingkat komunikasi sasaran
kualitas (X1) memberikan pengaruh total pada kualitas eksternal produk
(Y1) sebesar 0,175, frekuensi umpan balik kualitas (X2) memberikan
pengaruh fotal pada kualitas eksternal produk sebesar 0,121, efektifitas
sistem insentif kualitas (X3) memberikan pengaruh total pada kualitas
internal produk (Y1) sebesar 0,720. Pengaruh total kualitas internal
produk (Y1) pada kualitas eksternal produk (Y2) sebesar 0,893. Efek total
tingkat komunikasi sasaran kualitas (X1) melalui kualitas internal (Y1)
dan eksternal produk (Y2) adalah sebesar 0,175. Efek total frekuensi
umpan balik kualitas (X2) melalui kualitas internal (Y1) dan eksternal
produk (Y2) adalah sebesar 0,120. Efek total efektifitas sistem insentif
kualitas (X3) melalui kualitas internal produk (Y1) dan kualitas eksternal
produk (Y2) adalah sebesar 0,719. Ini menunjukkan bahwa efektifitas
sistem insentif kualitas (X3) memiliki kontribusi paling besar pada
perubahan kinerja keuangan (Y3) melalui kualitas internal (Y1) dan
kualitas eksternal produk (Y2) dibandingkan dengan elemen-elemen
management control system yang lain yaitu tingkat komunikasi sasaran
kualitas (X1) maupun frekuensi umpan balik kualitas (X2). Efek total
kualitas internal produk (Y1) pada perubahan kinerja keuangan (Y3)

melalui kualitas eksternal produk (Y2) adalah sebesar 0,892. Ini berarti
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variabel laten tersebut memberikan kontribusi yang besar dalam
mempengaruhi perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur yang

ber SNI (Y3).
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BABG

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Dalam pembahasan dilakukan kajian untuk menjawab rumusan
masalah yang dilakukan berdasarkan koefisien jalur (standardized
regression). Selanjutnya berdasarkan hasil uji signifikansi akan dibahas
apakah hipotesis yang diajukan diterima (didukung dengan fakta) atau
ditolak dengan disertai penjelasan tentang makna empirik dan teoritik.
Hasil analisis yang telah dijelaskan pada Bab 5 selanjutnya akan dibahas
relevansinya dengan teori-teori yang ada, penelitian sebelumnya, dan
fakta-fakta empiris. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat diungkapkan
temuan-temuan teoritis dan fakta-fakta empiris sehingga diperoleh suatu
konstruk teori baru dan atau pengembangan teori yang sudah ada.
Pembahasan diakhiri dengan uraian keterbatasan dan kelemahan penelitian
ini, yang diharapkan akan menjadi dasar pada penelitian selanjutnya yang
sejenis.

6.1 Pengaruh Tingkat Komunikasi Sasaran Kualitas terhadap
Kualitas Internal Produk

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung
yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
tingkat komunikasi sasaran kualitas terhadap kualitas internal produk
memiliki koefisien jalur sebesar 0,197 dengan probabilitas sebesar 0,003.
Ini dapat diartikan bahwa, menghasilkan temuan tingkat komunikasi

sasaran kualitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas internal produk.

137
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Berdasarkan hasil pengujian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis 1 (satu) dalam studi ini menyatakan bahwa tingkat komunikasi
sasaran kualitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas internal produk
adalah terbukti atau didukung fakta. Temuan studi ini mengindikasikan
dukungan pada teori yang menyatakan adanya pengaruh signifikan tingkat
komunikasi sasaran kualitas terhadap kualitas internal produk.

Sasaran yang telah ditetapkan akan mempengaruhi para pekera
untuk membuat strategi yang akan mengarahkannya pada pencapaian
sasaran. Perusahaan harus menetapkan sasaran dengan jelas dan tantangan
yang dihadapi serta memberikan kepercayaan pada para pekerja bahwa
sasaran dapat dicapai. Dengan demikian akan menjadikan para pekerja
berperilaku yang mengarahkan pada sasaran-sasaran kinerja spesifik yang
ditetapkan oleh perusahaan.

Harrel and Tuttle (2001) menyatakan bahwa keselarasan aktivitas
individu di dalam sistem informasi dengan sasaran strategik organisasi
adalah diperlukan untuk memahami faktor-faktor yang berpengaruh pada
perilaku para profesional sistem informasi. Apa yang ditetapkan oleh
organisasi akan mempengaruhi perilaku melalui sasaran, umpan balik
serta insentif ekonomi. Jadi dengan memberikan informasi sasaran akan
mempengaruhi arah usaha profesional sistem informasi tersebut.

Locke ef al. (1981) menyatakan bahwa penentuan sasaran akan
mempengaruhi kinerja. Penentuan sasaran akan mengarahkan usaha para
pekerja pada usaha yang keras untuk mencapai sasaran tersebut. Eresz M.

and F.H. Kanfer (1983) menyatakan bahwa penentuan sasaran akan
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mempertinggi motivasi. Ini artinya sasaran yang diterima akan
memperkuat atau memperlemah sasaran yang ditentukan dan akan
memotivasi para pekerja dalam mengarahkan pada pencapaian sasaran
tersebut.

Tingkat komunikasi sasaran kualitas yang dilakukan oleh
perusahaan manufaktur melalui manajer kualitas atau manajer pabrik akan
mempengaruhi para pekerja untuk berperilaku yang mengarahkannya pada
strategi yang ditetapkan oleh perusahaan di dalam pencapaian sasaran.
Ketika perusahaan menetapkan dengan jelas target scrap, rework, defect
akan menjadikan para pekerja berperilaku mengarahkan pada sasaran-
sasaran yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Jadi dengan
mengkomunikasikan target scrap, rework, defect akan mempengaruhi arah
usaha para pekerja pabrik untuk memperbaiki kualitas produk unit mereka
dan mengeliminasi keborosan.

Seperti diungkapkan Sim and Killough (1998), Daniel and
Reitsperger (1992) bahwa mengkomunikasikan sasaran kualitas untuk
perbaikan berkelanjutan akan mempengaruhi kualitas internal produk
perusahaan. Ini mengandung arti bahwa apabila sasaran kualitas
dikomunikasikan dalam target-target pada biaya barang sisa (cost of
scrap), pengerjaan kembali (rework), cacat (defect) baik dalam rupiah
maupun unit akan mencapai sasaran kualitas yang diinginkan perusahaan.
Jadi dengan mengkomunikasikan sasaran kualitas berupa cost of scrap,

rework, defect akan memotivasi para pekerja untuk mencapai target
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tersebut. Rendahnya tingkat cost of scrap, rework, defect akan menjadikan
kualitas internal produk menjadi tinggi.

Jadi sasaran kinerja spesifik yang dikomunikasikan akan
memotivasi, mengarahkan pada strategi, membimbing perilaku para
pekerja untuk mencapai sasaran kualitas yang ditetapkan oleh perusahaan
manufaktur. sasaran kualitas berupa cost of scrap, rework, defect harus
dikomunikasikan secara eksplisit dalam bentuk numerik agar para pekerja
termotivasi yang mengarahkannya pada pencapaian target tersebut
Dengan pencapaian target, yang berarti rendahnya cost of scrap, rework
dan defect maka kualitas internal produk akan menjadi tinggi.

Sasaran kualitas yang dikomunikasikan pada para pekerja akan
memotivasi para pekerja di dalam pencapaiannya untuk proses perbaikan
kualitas berkelanjutan sebagaimana ditetapkan dalam TQM. Penetapan
sasaran dengan ukuran kinerja yang eksplisit tanpa pengkomunikasian
akan menjadikan sasaran kualitas tidak akan dapat meningkatkan kualitas
internal produk. Sasaran kualitas yang terdiri dari cost of scrap, rework,
defect yang dikomunikasikan pada para pekerja akan memotivasi mereka
untuk mencapai cosf of scrap, rework, defect yang rendah. Rendahnya cost
of scrap, rework dan defect akan menjadikan kualitas internal produk
semakin meningkat.

6.2 Pengaruh Frekuensi Umpan Balik Kualitas terhadap Kualitas
Internal Produk
Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung

yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
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frekuensi umpan balik kualitas terhadap kualitas internal produk memiliki
koefisien jalur sebesar 0,135 dengan probabilitas sebesar 0,030. Hal ini
menghasilkan temuan bahwa frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kualitas internal produk. Berdasarkan hasil pengujian
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 2 (dua) dalam studi ini
menyatakan bahwa frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh signifikan
terhadap kualitas internal produk adalah terbukti atau didukung fakta
Temuan studi ini mengindikasikan dukungan pada teori yang menyatakan
adanya pengaruh signifikan frekuensi umpan balik kualitas terhadap
kualitas internal produk.

Umpan balik yang spesifik akan meningkatkan kinerja daripada
umpan balik yang bersifat umum, karena dengan memberikan umpan balik
yang bersifat spesifik akan memberikan kejelasan peran suatu tugas.
Umpan balik spesifik juga memberikan para pekerja kesempatan untuk
menggunakan strategi yang baik untuk melaksanakan tugas tersebut (Early
et al., 1990). Ashford and Cumming (1983) menyatakan riset perilaku
organisasional telah menunjukkan bahwa umpan balik membantu
meningkatkan perilaku yang berorientasi tugas. Maksudnya adalah bahwa
dengan memberikan umpan balik pada para pekerja tentang apa sudah
dicapai akan menjadikan para pekerja berperilaku untuk menyelesaikan
tugas yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Informasi kualitas seperti
tingkat produk sisa (scrap), produk yang harus dikerjakan kembali

(rework), dan produk rusak (defect) dapat memberikan suatu dasar bagi
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deteksi kesalahan dan pedoman melihat area-area perbaikan (Otley and
Berry, 1980; Ashford and Tsui, 1991).

Kaplan (1983), Howell and Soucy (1987) mengatakan bahwa
pengoperasian umpan balik yang tepat waktu dan relevan adalah perlu
untuk manajemen kualitas sehari-hari. Informasi kualitas seperti tingkat
produk sisa (scrap), produk yang harus dikerjakan kembali (rework), dan
produk rusak (defect) dapat memberikan suatu dasar bagi deteksi
kesalahan. Banker er al., (1993) menyediakan bukti empiris bahwa
semakin sering ukuran-ukuran kinerja manufaktur diberitahukan pada para
pekerja akan berhubungan secara positif dengan praktek TQM. Jadi
dengan seringnya perusahaan memberikan umpan balik pada para pekerja
maka praktek TQM akan lebih dapat meningkatkan kinerja perusahaan.

Hasil studi ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Daniel
and Reitsperger (1991), memberikan bukti empiris yang menunjukkan
perusahaan-perusahaan mobil dan elektronik Jepang menggunakan strategi
perbaikan berkelanjutan serta lebih sering menyediakan umpan balik untuk
mempertinggi kinerja. Dari perspektif pembelajaran, semakin sering
melaporkan ukuran kinerja manufaktur kepada para pekerja akan
mempercepat keefektifan strategi tugas yang dapat memperbaiki kinerja.
Jadi, lebih sering adanya umpan balik kinerja, maka tingkat pembelajaran
pekerja meningkat jika mereka menerima ukuran-ukuran kinerja
nonkeuangan.

Daniel and Reitsperger (1992) menganalisis tipe dan frekuensi dan

sasaran untuk menemukan kegagalan internal kualitas dan informasi
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umpan balik di perusahaan Jepang dan Amerika. Secara signifikan
manajer-manajer jepang lebih teratur menerima informasi yang terkait
produksi dan sasaran untuk menemukan kegagalan internal dibanding
manajer-manajer Amerika. Hasil penelitian tersebut di atas menunjukkan
bahwa para produsen di Jepang memodifikasi sistem pengendalian
manajemen mereka yang memusatkan pada pekerja atas perbaikan
produksi dan perbaikan kualitas. Penelitian Daniel and Reitsperger (1992)
menunjukkan bahwa umpan balik tanpa penentuan sasaran tidak akan
menghasilkan perbaikan kinerja yang signifikan.

Umpan balik kinerja bagi para pekerja adalah perlu untuk
menetapkan hubungan antara perilaku para pekerja dengan proses
perbaikan kualitas (Baker, 1988; Renn and Fedor, 2001). Temuan studi ini
konsisten dengan penelitian Kluger and DeNisi (1996); Early ef al. (1990)
yang menyatakan bahwa umpan balik kinerja menyediakan informasi yang
akan mempengaruhi para pekerja berperilaku mengarah pada proses
perbaikan kualitas. Hal ini dipakai untuk mengetahui hubungan diantara
umpan balik kualitas dan kinerja kualitas yang diproksi dengan kualitas
internal produk. Pemberitahuan informasi kinerja merupakan komponen
yang penting dari setiap proses manajemen (Katz and Kahn, 1978:89-90).
Tipe-tipe informasi kinerja yang dikumpulkan dan disebarkan untuk
menentukan apa yang harus diperhatikan oleh para pekerja (Ilgen, Fisher
and Taylor, 1979) pertama, jika informasi atas kualitas diukur dan
disebarkan pada para pegawai, maka para pekerja akan memberikan lebih

banyak perhatian pada kualitas. Kedua, informasi kinerja memberkan
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umpan balik kepada para pekerja dan memberikan pedoman untuk
memperhatikan area-area perbaikan (Ashford and Tsui, 1991).

Sim and Killough (1998), Daniel and Reitsperger (1992)
menyatakan bahwa Umpan balik kualitas adalah seringnya melakukan
penilaian kualitas seperti barang sisa (scrap), pengerjaan kembali
(rework), cacat (defect) dipakai untuk mengukur kinerja kualitas. Data
kualitas yang dikumpulkan seperti barang sisa (scrap), pengerjaan kembali
(rework), cacat (defect) harus dianalisis untuk perbaikan berkelanjutan.
Mendistribusikan data kualitas, seperti barang sisa (scrap), pengerjaan
kembali (rework), cacat (defect) untuk dianalisis dan disebarkan ke seluruh
pabrik. Penelitian-penelitian tersebut menemukan hubungan yang positif
antara umpan balik kualitas dengan kinerja kualitas yang diproksi dengan
kualitas internal. Hal ini karena umpan balik kualitas yaitu tentang scrap,
rework, defect yang harus dicapai akan mengarahkan para pekerja untuk
mencapai tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect yang rendah
sehingga kualitas internal meningkat.

Umpan balik harus spesifik, tepat waktu dan relevan agar umpan
balik yang diterima akan mengarahkan karyawan berperilaku yang
berorientasi tugas, mengarahkan karyawan pada strategi yang ditetapkan
oleh perusahaan didalam menyelesaikan tugas serta mengatasi
permasalahan-permasalahan perusahaan yang pada akhimya akan
meningkatkan kinerja. Umpan balik harus sering diinformasikan serta
disebarkan ke seluruh pabrik pada para pekerja terkait kualitas produk

yang terdiri dari scrap, rework, defect agar para pekerja dapat
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mengarahkan usahanya pada pencapaian target scrap, rework, defect yang
rendah sehingga kualitas internal produk meningkat. Umpan balik harus
disertai penentuan sasaran agar menghasilkan perbaikan kualitas internal
produk yang berkelanjutan.
6.3 Pengaruh Efektifitas Sistem Insentif Kualitas terhadap Kualitas
Internal Produk

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung
yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas internal produk
memiliki koefisien jalur sebesar 0,806 dengan probabilitas sebesar 0,000.
Hal ini menghasilkan temuan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas
berpengaruh signifikan terhadap kualitas internal produk. Berdasarkan
hasil pengujian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 3 (tiga)
dalam studi ini menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas
berpengaruh signifikan terhadap kualitas internal produk adalah terbukti
atau didukung fakta. Temuan studi ini mengindikasikan dukungan pada
teori yang menyatakan adanya pengaruh signifikan efektifitas sistem
insentif kualitas terhadap kualitas internal produk.

Lingkungan manufaktur yang baru yaitu TQM memfokus ulang skema
reward yang menekankan kinerja kualitas. Hasil survey Conference Board
1991, 85% organisasi yang mengimplementasikan TQM mengembangkan
program untuk memberi reward kepada para individual dan team untuk
pencapaian kualitas (Carey, 1994:78-81). Govindarajan and Gupta (1985)

menyatakan bahwa ketika reward dan recognition dimasukkan dalam
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ukuran-ukuran kinerja spesifik, maka perilaku para pekerja akan mengarah
pada keinginan untuk mengoptimalkan ukuran-ukuran kinerja tersebut.
Sistem keterlibatan yang tinggi membutuhkan sistem reward dan
recognition yang berbeda. Penggunaan insentif yaitu reward dan
recognition akan membantu manajer lebih menginginkan keterlibatan
pegawai tingkat lebih rendah dalam pengambilan keputusan karena
insentif menurunkan perbedaan diantara tujuan organisasi dan tujuan
pegawai (Hersterly, Liebeskind and Zenger, 1990). Penelitian empiris
menunjukkan bahwa ketika reward dan recognition dimasukkan dalam
mengukur kinerja, maka para pekerja akan menyesuaikan usaha mereka
untuk mengoptimalkan pendapatan mereka dan secara simultan
mendorong kinerja organisasi (Cooke, 1994; Lawler, 1986:31).

Temuan studi ini konsisten dengan survei dari KPMG Peat Marwick
tahun 1991 menemukan bahwa 60% organisasi yang mempunyai lima
tahun atau lebih pengalaman TQM secara eksplisit memberi reward
kepada para pekerja untuk pencapaian kinerja kualitas (The Economist,
1992). Blackburn and Rosen (1993) menunjukkan bahwa para pemenang
Baldrige Award melakukan orientasi ulang skema reward mereka yang
menekankan pada perbaikan dan reamwork yang berkelanjutan. Organisasi
umumnya menggunakan ukuran-ukuran keuangan dan nonkeuangan
untuk memotivasi para manajer mencapai sasaran-sasaran kualitas (Eccles,
1991). Insentif meliputi baik dimensi keuangan dan non keuangan.

Studi empiris menyatakan ada hubungan yang positif diantara TQM

dan penggunaan ukuran-ukuran nonkeuangan dalam sistem reward (Itnerr
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and Larcker 1995 and 1997; Daniel et al., 1995; Ittner and Larcker,
1998a). Symons and Jacobs (1995) menemukan bahwa sistem reward
yang berbasis TQM di dalam produksi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja operasional. Hal ini artinya ketika ukuran keuangan dan
nonkeuangan (reward dan recognition) dimasukkan ke dalam kontrak
kompensasi, maka para pekerja lebih menyelaraskan usaha mereka pada
ukuran-ukuran tersebut, yang pada akhimya menghasilkan perbaikan
dalam kinerja (Banker e al.,, 2000). Spreitzer and Mishra (1999), Ittner
and Larcker (1995), menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas
adalah efektifitas sistem reward dan recognition yang diberikan pada para
pekerja untuk perbaikan, tidak hanya untuk pencapaian sasaran dan target
saja. Jadi sistem reward dan recognation yang diberikan pada para pekerja
adalah efektif jika insentif itu menjadikan para pekerja tidak hanya
mengejar pencapaian target scrap, rework dan defect yang rendah saja
tetapi juga untuk proses perbaikan berkelanjutan.

Sistem reward dan recognition pada para pekerja akan menjadikan
mereka memiliki keterlibatan yang tinggi pada pengambilan keputusan,
mengarahkan usaha mereka pada tugas serta memotivasi untuk mencapai
kinerja. Sistem reward dan recognition yang diberikan pada para pekerja
bukan hanya untuk pencapaian target saja tetapi untuk proses perbaikan
berkelanjutan. Artinya perusahaan tidak hanya melihat hasil saja yaitu
berapa target yang tercapai tetapi juga target selama proses produksi

berlangsung yaitu ukuran-ukuran yang sifatnya nonkeuangan. Hal ini
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diharapkan akan menghasilkan kualitas internal produk yang lebih

sustainable.

6.4 Pengaruh Kualitas Internal terhadap Kualitas Eksternal Produk

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung
yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas internal produk terhadap kualitas eksternal produk memiliki
koefisien jalur sebesar 0,893 dengan probabilitas sebesar 0,000. Hal ini
menghasilkan temuan bahwa kualitas internal produk berpengaruh
signifikan terhadap kualitas eksternal produk. Berdasarkan hasil pengujian
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 4 (empat) dalam studi
ini menyatakan bahwa kualitas internal produk berpengaruh signifikan
terhadap kualitas eksternal produk adalah terbukti atau didukung fakta
Temuan studi ini mengindikasikan dukungan pada teori yang menyatakan
adanya pengaruh signifikan kualitas internal produk terhadap kualitas
eksternal produk.

Hasil studi ini mendukung penelitian yang dilakukan Cronin and
Taylor (1992) yang menemukan hubungan kausal yang positif dan kuat
diantara kinerja kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk dan
kepuasan pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal produk.
Fomel (1992) menemukan dalam suatu penelitian, adanya korelasi
diantara kinenja kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk
dengan kepuasan pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal

produk. Kualitas internal produk artinya pengurangan barang sisa,
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pengulangan pekerjaan, dan barang rusak akan mempengaruhi kualitas
eksternal produk. Hal ini berarti terdapat peningkatan realisasi pelanggan,
yang merupakan perbedaan positif diantara kegunaan total yang diterima
dengan “pengorbanan” pelanggan untuk menerima kegunaan tersebut.
Perbaikan kualitas produk merupakan dasar dari revolusi kualitas
kontemporer yang dapat meningkatkan kinerja bisnis (George and
Weirsmerskirch, 1994:66-68). Kualitas produk dengan uji reliabilitas
internal akan mempengaruhi pengalaman para pelanggan yang
menggunakan produk dalam dua cara. Pertama, para pelanggan
mempersepsikan kualitas produk dalam pengertian nilai bersih mereka
yang didefinisikan sebagai rasio dari kinerja dengan biaya (Artz, 1992).
Perbedaan diantara pengorbanan pelanggan dan keuntungan pelanggan
disebut dengan customer realization. Jadi untuk produk-produk dengan
tingkat kinerja sama, maka pelanggan akan memilih produk dengan harga
yang lebih rendah. Hal ini akan memberikan kepuasan pada pelanggan
karena “nilai bersih” pelanggan dan realisasi pelanggan akan meningkat.
Kedua, pelanggan bersedia untuk mengeluarkan sejumlah uwang yang
terbatas terkait dengan kendala anggaran. Hal ini berarti bahwa pelanggan
akan memilih produk yang menawarkan kinerja maksimum dengan
sejumlah vang maupun pengorbanan tertentu (Ahire and Dreyfus, 2000).
Para pelanggan membentuk kesan mereka terhadap suatu produk
perusahaan berdasarkan pada pengalaman dengan produk tersebut (Garvin,
1987). Kinerja dari produk seharusnya mempengaruhi indikator-indikator

kualitas eksternal dari kepuasan pelanggan (misalnya, komplain, garansi
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yang diklaim, gugatan hukum). Persentase yang lebih rendah pada produk-
produk yang rusak seharusnya ~membantu perusahaan memperkuat
pengalaman positif pelanggan (Crosby, 1979:35-37, Hardie, 1998). Para
pelanggan menggunakan ukuran-ukuran kualitas eksternal dalam
pembentukan  perasaan puas maupun tidak puas. Dengan demikian
semakin rendah kegagalan eksternal maka kepuasan pelanggan yang
diproksi kualitas eksternal produk akan meningkat. Biaya barang sisa (cost
of scrap) dan produk yang harus dikerjakan kembali (rework) akan
mempengaruhi kualitas eksternal (Ahire and Dreyfus, 2000). Argumentasi
ini didukung oleh Hardie (1998) yang menyatakan bahwa kinerja produk
akan mencerminkan indikator-indikator kualitas eksternal dari kepuasan
pelanggan (yaitu komplain, garansi yang diklaim, gugatan hukum). Hasil
studi ini konsisten dengan pendapat yang dikemukakan oleh Crosby
(1979:35-37) yang menyatakan bahwa tingkat scrap, rework, defect yang
menurun serta reliabilitas produk yang meningkat akan membantu
perusahaan dalam meningkatkan pengalaman pelanggan yang positif yaitu
terjadinya kepuasan pelanggan.

Kualitas internal mencakup kemampuan pabrikan menghasilkan
produk yang sesuai dengan kualitas desain mereka pada biaya produksi
ckonomis. Jadi, dapat dipandang sebagai dimensi “kesesuaian kebutuhan™
dari kualitas yang ditetapkan. Kualitas internal produk yang memiliki
indikator tingkat scrap, tingkat rework, tingkat defect akan menghasilkan
kualitas internal produk seperti garansi yang diklaim, komplain pelanggan,

dan tuntutan hukum yang rendah. Jadi semakin rendah tingkat scrap,
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rework, defect maka garansi yang diklaim, tuntutan hukum dan komplain
pelanggan semakin rendah sehingga kualitas produk eksternal semakin

meningkat.

6.5 Pengaruh kualitas Internal Produk terhadap Perubahan Kinerja
Keuangan

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung
yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas internal produk terhadap perubahan kinerja keuangan memiliki
koefisien jalur sebesar 0,412 dengan probabilitas sebesar 0,031. Hal imi
menghasilkan temuan bahwa kualitas internal produk berpengaruh
signifikan terhadap perubahan kinerja keuangan. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 5 (lima)
dalam studi ini menyatakan bahwa kualitas internal produk berpengaruh
signifikan terhadap perubahan kinerja keuangan adalah terbukti atau
didukung fakta. Temuan studi ini mengindikasikan dukungan pada teori
yang menyatakan adanya pengaruh signifikan kualitas internal produk
terhadap perubahan kinerja keuangan.

Temuan empiris menyatakan bahwa terdapat hubungan diantara
penjualan masa yang akan datang dengan ukuran-ukuran nonkeuangan
saat mi (barang rusak dan pengiriman tepat waktu) serta keuangan (biaya
kegagalan eksternal) dari kualitas bagi perusahaan manufaktur. Mercka
menemukan bahwa baik ukuran-ukuran keuangan maupun nonkeuangan

secara signifikan memprediksi penjualan satu-triwulan-kedepan (one-
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quarter-ahead) (Nagar and Rajan, 2001). Kritik terhadap ukuran-ukuran
keuangan tidak dapat secara langsung menangkap pengaruh dari kualitas
produk yang buruk pada hal-hal yang bersifat intangible seperti customer
goodwill yaitu kecenderungan pelanggan membeli produk dimasa yang
akan datang (Deming, 1982). Ukuran-ukuran non keuangan menyediakan
indikasi lebih baik terhadap kehilangan customer goodwill yang berkaitan
dengan kualitas. Penelitian terhadap argumentasi tersebut penting karena
salah satu peran utama dari kualitas produk adalah untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan. Kualitas produk yang buruk, akan
mengurangi customer goodwill yang mana pada gilirannya akan
mengurangi pendapatan di masa yang akan datang karena ketidakpuasan
pelanggan akan mengambil bisnis mereka ditempat lain atau pelanggan
akan kurang membayar terhadap produk perusahaan. Kegagalan eksternal
produk berasal dari komplain pelanggan yang berarti bahwa pelanggan
tersebut telah mendatangi perusahaan untuk meminta bantuan. Komplain
pelanggan ini, biasanya butuh waktu bagi perusahaan untuk menyediakan
layanan untuk memperbaiki kegagalan. Demikian juga pelanggan
membutuhkan waktu juga untuk mengevaluasi layanan dan membuat
keputusan pembelian di masa yang akan datang. Ada satu kesenjangan
(lag) sebelum kegagalan eksternal mempengaruhi penjualan. Ukuran-
ukuran keuangan dari kualitas ini leading indicators dari penjualan lebih

jauh di masa yang akan datang daripada ukuran-ukuran non keuangan.
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Hasil studi ini mendukung penelitian yang dilakukan Maiga and
Jacobs (2005) menyatakan bahwa perusahaan memulai perbaikan dalam
kualitas internal produk jika mereka mengharapkan kualitas internal
produk akan meningkatkan pendapatan lebih besar daripada peningkatan
biaya. Jadi penurunan terhadap tingkat scrap, tingkat rework, tingkat
defect serta perbaikan tingkat reliabilitas produk akan menurunkan biaya
produk sehingga harga menjadi kompetitif. Harga yang kompetitif akan
meningkatkan penjualan. Pertumbuhan penjualan akan meningkatkan
pendapatan.

Perubahan kinerja keuangan adalah kemampuan perusahaan dalam
meningkatkan pertumbuhan penjualan, profitabilitas, ROA. Pertumbuhan
adalah salah satu ukuran yang sering digunakan untuk mengukur kinerja.
Swamidass and Newell (1987) menggunakan ukuran kinerja pertumbuhan.
Pertumbuhan dibagi dalam tiga aspek kinerja utama yaitu pertumbuhan
dalam refurn on asset, pertumbuhan dalam penjualan, pertumbuhan dalam
refurn pada penjualan. Penggunaan pertumbuhan sebagai ukuran kinerja
memiliki daya tarik dalam penelitian. Pada tahun-tahun terakhir ini terjadi
peningkatan pada persaingan global, khususnya pada perusahaan
manufaktur. Meningkatnya persaingan dari perusahaan-perusahaan asing
membuat mereka mencari cara untuk mempertinggi daya saing dengan
menggunakan total quality management (TQM). Perhatian penting dalam
implementasi TQM adalah keluasan TQM yang harus dikembangkan
bersama-sama dengan sistem penilaian kinerja managerial yang memakai

ukuran-ukuran dari proses manufaktur. Perbaikan dalam profitabilitas
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biasanya diukur dengan pertumbuhan profit dan diidentifikasi sebagai
tujuan utama dalam perusahaan Penrose dalam Maiga and Jacobs, 2005.

Hasil studi ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Milgrom
and Roberts (1990), memprediksi bahwa perusahaan-perusahaan yang
mampu menghasilkan profit yang tinggi adalah perusahaan yang mampu
mengembangkan hubungan diantara elemen-elemen dalam TQM seperti:
lebih sering mendesain ulang produk dan melakukan perbaikan, kualitas
produksi tinggi dengan cacat lebih kecil, komunikasi lebih cepat dengan
pelanggan dan mempercepat proses pesanan, lebih cepat pengiriman
persediaan, sefup yang lebih rendah, biaya marginal yang lebih rendah dari
desain ulang produk. Milgrom and Robert (1990) menyatakan bahwa ada
sinergi dalam pemakaian kelengkapan elemen-elemen TQM untuk
mempertinggi profitabilitas.

Dari beberapa pendapat yang dikemukakan oleh Nagar and Rajan
(2001) mengatakan bahwa ukuran-ukuran nonkeuangan seperti barang
rusak, pengiriman yang tepat waktu akan mempengaruhi penjualan, profit
untuk mengukur kinerja. Hal ini karena dengan rendahnya tingkat barang
yang rusak maka pelanggan akan puas sehingga akan meningkatkan
penjualan yang akhirnya menghasilkan profit. Sedangkan menurut
Swamidass and Newell (1987), Milgrom and Roberts (1990), Maiga and
Jacobs (2005) Elemen-elemen TQM harus bersinergi untuk mendapatkan
perubahan kinerja keuangan yang tinggi. Jadi ukuran-ukuran baik
keuangan maupun nonkeuangan harus dipakai secara sinergi dalam hal

kualitas internal produk yang terdiri dari scrap, rework, defect yang rendah
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akan menghasilkan produk dengan kualitas yang baik. Produk dengan
kualitas yang baik akan meningkatkan pertumbuhan penjualan,
profitabilitas serta ROA yang tinggi yang pada akhimya membuat

perubahan kinerja keuangan menjadi baik.

6.6 Pengaruh Kualitas Eksternal Produk terhadap Perubahan
Kinerja Keuangan

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pengaruh langsung
yang disajikan Tabel 5.20 (halaman 126) menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas eksternal produk terhadap perubahan kinerja keuangan memiliki
koefisien jalur sebesar 0,538 dengan probabilitas sebesar 0,009. Hal ini
menghasilkan temuan bahwa kualitas eksternal produk berpengaruh
signifikan terhadap perubahan kinea keuangan. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 6 (enam)
dalam studi ini menyatakan bahwa kualitas eksternal produk berpengaruh
signifikan terhadap perubahan kinerja keuangan adalah terbukti atau
didukung fakta. Temuan studi ini mengindikasikan dukungan pada teori
yang menyatakan adanya pengaruh signifikan kualitas eksternal produk
terhadap perubahan kinerja keuangan.

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan dani kualitas
produk atas penggunaan di lapangan yang disebut dengan kualitas
eksternal. Kualitas eksternal terjadi dengan menurunnya garansi yang
diklaim, tuntutan hukum, komplain dari pelanggan. Kualitas ekternal

digunakan sebagai proksi untuk kepuasan pelanggan karena semakin
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rendah kegagalan eksternal, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi
(Ahire and Dreyfus, 2000; Sim and Killough, 1998). Kepuasan pelanggan
adalah persepsi pelanggan atas kualitas produk dalam syarat dari nilai
bersih mereka yang disebut dengan kinerja terhadap biaya (Artz, 1992).
Jadi pelanggan akan memilih produk dengan harga lebih rendah untuk
produk dengan tingkat kinerja yang sama atau pelanggan akan
mengeluarkan sejumlah uang tertentu untuk memilih produk yang
menawarkan kinerja maksimum (Flynn ef al., 1995; Hardie, 1998).

Para pelanggan membentuk kesan mereka tentang suatu produk
berdasarkan atas lingkungan dan pengalaman masa lalu tentang produk
tersebut (Garvin, 1987). Kinerja yang memuaskan terhadap produk akan
terjadi bila kepuasan pelanggan tinggi, loyalitas pelanggan besar, dan ada
perbaikan terhadap market share (Crosby, 1979:70-71; Hardie, 1998).
Ahire and Dreyfus (2000) memberikan fokus perhatian pada empat
indikator jangka panjang dari kualitas eksternal: garansi yang diklaim,
tuntutan hukum, komplain pelanggan, market share. Garansi yang diklaim,
tuntutan hukum, komplain pelanggan merujuk pada biaya kegagalan
kualitas eksternal (Juran, 1993). Market share juga secara langsung
dikaitkan dengan persepsi pelanggan dari produk perusahaan berdasarkan
pemakaian yang baru saja atau sudah lampau (Flynn e al., 1995; Hardie,
1998). Ahire and Dreyfus (2000) menggunakan indikator atas perbaikan
selama 3 tahun dalam mengukur kualitas eksternal produk.

Banyak studi telah menemukan bahwa kepuasan pelanggan yang

lebih tinggi akan mendorong loyalitas pelanggan (Anderson and Sullivan,
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1993; Bearden and Teel, 1983; Fornell, 1992). Melalui peningkatan
loyalitas, akan membantu menjamin pendapatan di masa yang akan datang
(Fornell, 1992), mengurangi biaya dari transaksi di masa yang akan datang
(Reichheld and Sasser, 1990), menurunkan elastisitas harga (Anderson,
1996), dan meminimalkan kemungkinan pelanggan meninggalkan produk
jika “quality falters” (Anderson and Sullivan, 1993). Secara internal,
memperbaiki kualitas dan pelanggan yang puas akan mengurangi biaya
yang dikaitkan dengan barang-barang rusak seperti biaya garansi,
penggantian barang-barang rusak, penanganan komplain (Crosby, 1979;
Fornell and Wemnerfelt, 1988; Garvin, 1988). Kata-kata dari mulut
pelanggan yang puas akan menurunkan biaya untuk menarik pelanggan
baru dan mempertinggi reputasi perusahaan secara keseluruhan, sementara
ketidakpuasan pelanggan akan membawa pengaruh sebaliknya (Anderson,
1994; Fornell, 1992). Akhimya secara empiris, bahwa perusahaan yang
menyediakan kualitas yang superior akan menikmati economic return yang
lebih tinggi (Anderson ef al. 1994; Capon et al. 1990).

Penelitian yang menghubungkan kepuasan pelanggan pada
perubahan kinerja keuangan Anderson ef al. (1997), menyatakan bahwa 2
(dua) kategori dari kualitas yaitu customization quality (kualitas yang
memenuhi kebutuhan pelanggan) dan standardization quality (bebas darn
tingkat kesalahan). Pernyataan ini merupakan pengembangan dari Garvin
(1988). Dalam standardization quality, biaya tetap akan menurun dengan
meningkatkan kualitas yang terstandardisasi (Crosby, 1979; Deming,

1982; Juran, 1988). Sebagai contoh teknologi akan menjadikan komponen
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produk lebih presisi. Sebaliknya, biaya tetap akan meningkat pada
customization qualify karena lebih banyak kombinasi fearure produk dan
perhatian lebih yang diberikan pada pelanggan oleh para pekerja.
Hubungan produktivitas dan kepuasan pelanggan tergantung tipe kualitas
tersebut di atas. Ketika kepuasan pelanggan secara relatif lebih tergantung
pada standardization quality, maka produktititas dan kepuasan pelanggan
menjadi compatible. Oleh karena itu, pencapaian superior dari keduanya
yaitu produktivitas dan kepuasan pelanggan lebih tepat ketika standardisasi
dari kualitas produk yang homogen. Ketika customization quality, maka
kepuasan pelanggan dan produktivitas akan menjadi konflik. Seberapa
besar pengaruh kepuasan pelanggan dan produktivitas terhadap perubahan
kinerja keuangan tergantung pada tipe kualitas dan jenis perusahaan.

Jacobs er al. (1998) menyatakan bahwa customer satisfaction
continuum dibagi dalam tiga (3) kategori yaitu memenuhi ekspektasi
pelanggan, tidak dapat memenuhi ekspektasi pelanggan, melebihi
ekspektasi pelanggan yang terdiri dari “Delight” dan “Unnoticeables”.
Ekspektasi pelanggan dapat dipengaruhi oleh penjual ketika kegagalan
eksternal terjadi. Sebagai contoh, Dealer yang memiliki garansi 24 jam
ketika pelanggan memiliki masalah dengan mobilnya. Pelanggan membeli
mobil dan memiliki masalah dengan radio di mobilnya. Pelanggan
memiliki “ekspektasi” bahwa dealer akan memperbaiki mobil dengan
cukup baik dan cepat. Terdapat empat (4) pilihan yang akan dilakukan
oleh dealer :

1. Dealer tidak menemukan sumber masalah kerusakan
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2. Dealer menemukan sumber masalah kerusakan tapi gagal
memperbaikinya
3. Dealer menemukan sumber masalah kerusakan dan dapat memperbaiki
sesuai dengan waktu dari ekspektasi pelanggan
4. Mengganti keseluruhan sowund systems dengan vyang baru Ini
dimaksudkan untuk mengurangi kemungkinan perbaikan dimasa yang
akan datang yang akan membuat ketidaknyamanan pelanggan
5. Melaksanakan yang nomer “empat” diatas dan menemukan masalah
baru yang tidak diketahui oleh pelanggan dan memperbaikinya dalam
waktu sesuai ekspektasi pelanggan
Ekspektasi pelanggan dapat menciptakan perilaku pembelian
berulang oleh pelanggan. Pelanggan yang puas akan menceritakan pada
pelanggan potensial tentang kualitas produk dan jasa. Dengan demikian,
akan menciptakan tambahan penjualan dan tidak ada tambahan biaya
marketing. ”Unnoticeables” adalah feature yang disediakan oleh produk
yang merupakan pikiran yang membuat kesan bawah sadar positif
pelanggan dan akan mendorong perilaku membeli yang berulang.
"Unnoticeables” menjadikan pelanggan tidak perlu meninjau ulang
terhadap produk pesaing pada saat membeli. Pesaing akan sangat sulit
memasuki pasar dengan tipe pelanggan seperti ini. Alasannya karena
pesaing akan mengeluarkan biaya dan resiko yang tinggi untuk
memperoleh pelanggan. Contoh adalah merek Honda dan Toyota, para
pelanggannya yang loyal tidak mempertimbangkan merek lain pada saat

membeli kendaraan. Jadi terdapat loyalitas pelanggan dan apa yang disebut
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dengan  “subconcious monopoly”. Pelanggan akan mengalirkan
pendapatan jangka panjang karena loyalitas dan perilaku pembelian
berulang.

Perbaikan dalam ukuran-ukuran nonkeuangan yang berorientasi
pada kepuasan pelanggan diharapkan akan meningkatkan pendapatan
(Fornell, 1992; Hauser et al., 1994). Jika garansi yang diklaim rendah
maka akan mengurangi bahan baku dan tenaga kerja yang dibutuhkan
untuk memperbaiki produk rusak. Produsen dapat menggunakan
keunggulan biayanya untuk meningkatkan profit margin atau menurunkan
harga dengan tujuan memperbaiki penjualan (Shetty, 1988). Kepuasan
pelanggan yang meningkat menunjukkan loyalitas yang tinggi dari
pelanggan, elastisitas harga yang rendah, peluang untuk menarik
pelanggan-pelanggan baru karena reputasi yang meningkat. Dengan
demikian akan berakibat pada potensi meningkatnya pendapatan (Fornell,
1992; Hauser et al., 1994). Oleh karena itu, perusahaan yang menghasilkan
produk dengan kualitas tinggi akan mampu menghasilkan profit margin
yang lebih tinggi. Perusahaan mampu menghasilkan profit margin yang
lebih tinggi karena kualitas yang lebih tinggi akan meningkatkan realisasi
utilitas pelanggan (Jacobs er al, 1998). Behn and Riley (1999)
menemukan bahwa kepuasan pelanggan adalah berhubungan dengan
kinerja keuangan di dalam industri penerbangan Amerika.

Ittner dan Larcker (1998a) menguji hubungan antara kepuasan
pelanggan dan kinerja perusahaan dengan menggunakan data tingkat

pelanggan (customer-level), unit bisnis dan tingkat perusahaan (firm-level).
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Mereka menemukan beberapa bukti bahwa ukuran-ukuran kepuasan
pelanggan tingkat perusahaan berhubungan dengan nilai pasar perusahaan
sekarang, tetapi bukan dengan ukuran-ukuran akuntansi. Sebaliknya,
survei Ittner and Larcker (1998b) menyatakan bahwa beberapa perusahaan
tidak mengalami suatu hubungan yang signifikan diantara kepuasan
pelanggan dengan laba (return) akuntansi dan pasar. Foster and Gupta
(1997) menemukan hubungan yang tidak signifikan diantara ukuran-
ukuran kepuasan pelanggan untuk pelanggan individual dari suatu
distributor makanan besar dan profitabilitas pelanggan dimasa yang akan
datang. Oleh karena itu, hubungan antara kepuasan pelanggan dan kinerja
perusahaan telah ditemukan tidak signifikan.

Kualitas eksternal produk berhubungan positif dengan perubahan
kinerja keuangan. Hal ini dapat dijelaskan bahwa kualitas eksternal
memiliki tiga indikator yaitu garansi yang diklaim, tuntutan hukum,
komplain pelanggan yang apabila ketiganya menunjukkan penurunan
maka kepuasan pelanggan yang merupakan proksi dari kualitas eksternal
produk akan meningkat. Kepuasan pelanggan yang meningkat akan
berdampak pada meningkatnya penjualan yang akhirnya meningkatkan
profitabilitas. Pendapat berbeda dikemukakan oleh Maiga and Jacobs
(2005) bahwa kepuasan pelanggan tidak berhubungan secara positif
dengan perubahan kinerja keuangan. Hal ini dapat dijelaskan bahwa
dengan menggunakan data tingkat pelanggan (customer-level), unit bisnis
dan tingkat perusahaan (firm-level), menemukan beberapa bukti bahwa

ukuran-ukuran kepuasan pelanggan tingkat perusahaan berhubungan
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dengan nilai pasar perusahaan sckarang, tetapi bukan dengan ukuran-
ukuran akuntansi. Beberapa perusahaan tidak mengalami suatu hubungan
yang signifikan diantara kepuasan pelanggan dengan laba (return)
akuntansi dan pasar.

Jadi kepuasan pelanggan dengan indikator garansi yang diklaim,
tuntutan hukum dan komplain pelanggan berhubungan positif dengan
perubahan kinerja keuangan. Ini berarti bahwa garansi yang diklaim,
tuntutan hukum dan komplain' pelanggan yang rendah menunjukkan
pelanggan puas dengan produk perusahaan. Kepuasan pelanggan akan
meningkatkan pertumbuhan penjualan yang akhirnya akan memberikan
profitabilitas tinggi bagi perusahaan sehingga perubahan kinerja keuangan

menjadi baik.

6.7 Temuan Teoritik
Berdasarkan analisis hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap
hubungan kausal antara tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi
umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas dengan kualitas
internal dan eksternal produk serta perubahan kinerja keuangan perusahaan
manufaktur di Jawa Timur maka temuan teoritik yang dihasilkan dan studi
ini adalah:
a. Goal setting theory ( Desimone, Wemer and Harris, 2002:51-52);
Locke dalam Gomez-Mejia, Balkin and Cardy, 1995: 92-93). Hasil
studi menunjukkan menerima teori ini. Hasil ini ditunjukkan tingkat

komunikasi sasaran kualitas dan frekuensi umpan balik kualitas
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berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap kualitas internal
produk. Ini mengandung arti bahwa tingkat komunikasi sasaran
kualitas dan frekuensi umpan balik kualitas merupakan instrumen
penting dalam meningkatkan kualitas internal produk. Semakin tinggi
tingkat komunikasi sasaran kualitas dan frekuensi umpan balik kualitas
akan semakin meningkatkan kualitas internal produk.

b. Classical Utility Theory (Jevons dalam Medema and Samuels,
2003:418-419) dan Goal setting theory (Desimone, Werner and Harris,
2002:51-52; Locke dalam Gomez-Mejia, Balkin and Cardy, 1995: 92-
93). Hasil studi ini menunjukkan menerima teori ini. Hasil ini
ditunjukkan dengan terdapatnya pengaruh langsung, positif, dan
signifikan antara efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas
internal produk.

c. Rational Expectation Theory (Muth dalam Deliarnov, 2003: 231-232),
Classical Utility Theory (Jevons dalam Medema and Samuels,
2003:418-419). Quality Concept (Crosby, 1979; Deming, 1982,
Garvin, 1987, Juran and Gyma, 1993). Hasil studi menunjukkan
menerima teori dan konsep ini. Hasil ini ditunjukkan dengan terdapat
pengaruh langsung, positif, dan signifikan antara kualitas internal
produk dan kualitas eksternal produk terhadap perubahan kinerja
keuangan. Adanya pengaruh ini menunjukkan bahwa kualitas internal
produk dan kualitas eksternal produk merupakan instrumen penting

dalam meningkatkan perubahan kinerja keuangan. Semakin tinggi
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kualitas internal produk dan kualitas eksternal produk akan semakin
meningkatkan perubahan kinerja keuangan.

d. Mengembangkan konsep kualitas (Crosby, 1979; Deming, 1982,
Garvin, 1987, Juran and Gyrna, 1993) dengan memadukan dan
memodifikasi model Sistem Pengendalian Manajemen (SPM) yang
terdiri dari sasaran, umpan balik, insentif dalam Goal setting theory
(Desimone, Wemer and Harris, 2002:51-52; Locke dalam Gomez-
Mejia, Balkin and Cardy, 1995: 92-93) dan Classical Utility Theory
(Jevons dalam Medema and Samuels, 2003:418-419). Hasil dari
pengembangan dan pemodifikasian elemen-elemen SPM dengan
konsep kualitas adalah tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi

umpan balik kualitas dan efektifitas sistem insentif kualitas.

6.8 Temuan Empirik

1. Efektifitas sistem insentif kualitas merupakan elemen management
control system yang paling memiliki kontribusi besar terhadap
hubungan langsung pada kualitas internal produk

2. Kualitas internal produk memiliki kontribusi besar terhadap
hubungan langsung pada kualitas eksternal produk.

3. Efektifitas sistem insentif kualitas memiliki kontribusi besar
terhadap hubungan tidak langsung pada kualitas eksternal produk

melalui kualitas internal produk.
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6.9 Keterbatasan Studi

Dari hasil kajian setelah melakukan pengujian dan menganalisis
pengaruh tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan bahk
kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas internal dan
eksternal produk serta perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur
di Jawa Timur, dalam studi imi telah disadari bahwa temuan vang
dihasilkan belum mampu memberikan hasil yang benar-benar akurat
dalam menjawab seluruh permasalahan. Hal ini disebabkan adanya
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu:

1. Data diperoleh dengan menggunakan metode cross section, yakni
hanya satu kali diambil pada suatu waktu tertentu. Padahal
penelitian dalam bidang TQM akan lebih baik jika menggunakan
data longitudinal untuk lebih melihat konsistensinya.

2. Studi ini melakukan pengujian pada variabel-vanabel yang
mempengaruhi perubahan kinerja keuangan yaitu tingkat
komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas,
efektifitas sistem insentif kualitas, kualitas internal produk dan
kualitas eksternal produk. Sedangkan masih banyak faktor-faktor
lain yang mempengaruhi perubahan kinerja keuangan seperti

adanya perubahan kondisi ekonomi, persaingan, budaya.
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BAB 7

PENUTUP

7.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis hasil penelitian dan pembahasan tentang
pengaruh tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik
kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas internal dan
cksternal produk serta perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur
di Jawa Timur, maka dapat ditarik kesimpulan :
1. Tingkat komunikasi sasaran kualitas berpengaruh terhadap kualitas
internal produk perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 1 yang
menyatakan bahwa tingkat komunikasi sasaran kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kualitas internal produk perusahaan manufaktur dapat
diteima. Arah positif menunjukkan bahwa peningkatan tingkat
komunikasi sasaran kualitas yang dilakukan oleh perusahaan manufaktur
di Jawa Timur akan menyebabkan perusahaan mampu meningkatkan
kualitas internal produk. Sasaran yang telah ditetapkan akan
mempengaruhi para pekerja untuk membuat strategi yang akan
mengarahkannya pada pencapaian sasaran. Perusahaan harus menetapkan
sasaran dengan jelas dan tantangan yang dihadapi serta memberikan
kepercayaan pada para pekerja bahwa sasaran dapat dicapai. Dengan
demikian akan menjadikan para pekerja berperilaku yang mengarahkan
pada sasaran-sasaran kinerja spesifik yang ditetapkan oleh perusahaan

Harrel and Tuttle (2001) menyatakan bahwa keselarasan aktivitas individu
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didalam sistem informasi dengan sasaran strategik organisasi adalah
diperlukan untuk memahami faktor-faktor yang berpengaruh pada perilaku
para profesional sistem informasi. Apa yang ditetapkan oleh organisasi
akan mempengaruhi perilaku melalui sasaran, umpan balik serta insentif
ekonomi. Jadi dengan memberikan informasi sasaran akan mempengaruhi
arah usaha profesional sistem informasi tersebut. Locke er al. (1981)
menyatakan bahwa penentuan sasaran akan mempengaruhi kinera.
Penentuan sasaran akan mengarahkan usaha para pekerja pada usaha yang
keras untuk mencapai sasaran tersebut. Eresz M. and F.H. Kanfer (1983)
menyatakan bahwa penentuan sasaran akan mempertinggi motivasi. Ini
artinya sasaran yang diterima akan memperkuat atau memperlemah
sasaran yang ditentukan dan akan memotivasi para pekerja dalam
mengarahkan pada pencapaian sasaran tersebut.

2. Frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh terhadap kualitas internal
produk perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 2 yang
menyatakan bahwa frekuensi umpan balik kualitas berpengaruh signifikan
terhadap kualitas internal produk perusahaan manufaktur dapat diterima.
Arah positif menunjukkan bahwa peningkatan frekuensi umpan balik
kualitas yang dilakukan oleh perusahaan manufaktur di Jawa Timur akan
menyebabkan perusahaan mampu meningkatkan kualitas internal produk.
Umpan balik yang spesifik akan meningkatkan kinerja daripada umpan
balik yang bersifat umum, karena dengan memberikan umpan balik yang
bersifat spesifik akan memberikan kejelasan peran suatu tugas. Umpan

balik spesifik juga memberikan para pekerja kesempatan untuk
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menggunakan strategi yang baik untuk melaksanakan tugas tersebut (Early
et al, 1990). Riset perilaku organisasional telah menunjukkan bahwa
umpan balik membantu meningkatkan perilaku yang berorientasi tugas
(Ashford and Cumming, 1983). Maksudnya adalah bahwa dengan
memberikan umpan balik pada para pekerja tentang apa yang sudah
dicapai akan menjadikan para pekerja berperilaku untuk menyelesaikan
tugas yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Informasi kualitas seperti
tingkat produk sisa (scrap), produk yang harus dikerjakan kembali
(rework), dan produk rusak (defect) dapat memberikan suatu dasar bagi
deteksi kesalahan dan pedoman melihat area-area perbaikan (Otley and
Berry, 1980; Ashford and Tsui, 1991). Kaplan (1983), Howell and Soucy
(1987) mengatakan bahwa pengoperasian umpan balik yang tepat waktu
dan relevan adalah perlu untuk manajemen kualitas sehari-hari. Informasi
kualitas seperti tingkat produk sisa (scrap), produk yang harus dikerjakan
kembali (rework), dan produk rusak (defect) dapat memberikan suatu dasar
bagi deteksi kesalahan.

3. Efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh terhadap kualitas
internal produk perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 3 yang
menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kualitas internal produk perusahaan manufaktur dapat
diterima. Arah positif menunjukkan bahwa peningkatan efektifitas sistem
insentif kualitas yang dilakukan oleh perusahaan manufaktur di Jawa
Timur akan menyebabkan perusahaan mampu meningkatkan kualitas

internal produk. Studi empiris menyatakan ada hubungan yang positif
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diantara TQM dan penggunaan ukuran-ukuran non keuangan dalam sistem
reward (Itnerr and Larcker 1995 and 1997; Daniel et al., 1995; Ittner and
Larcker, 1998a). Symons and Jacobs (1995) menemukan bahwa sistem
reward yang berbasis TQM di dalam produksi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja operasional. Ini artinya ketika ukuran keuangan
dan non keuangan (reward dan recognition) dimasukkan ke dalam kontrak
kompensasi, maka para pekerja lebih menyelaraskan usaha mereka pada
ukuran-ukuran tersebut, yang pada akhimya menghasilkan perbaikan
dalam kinerja (Banker ef al.,2000). Spreitzer and Mishra (1999), Ittner and
Larcker (1995), menyatakan bahwa efektifitas sistem insentif kualitas
adalah efektifitas sistem reward dan recognition yang diberikan pada para
pekerja untuk perbaikan, tidak hanya untuk pencapaian sasaran dan target
saja. Pernyataan tersebut mengandung arti bahwa sistem reward dan
recognition yang diberikan pada para pekerja adalah efektif jika insentif
itu menjadikan para pekerja tidak hanya mengejar pencapaian target scrap,
rework dan defect yang rendah saja tetapi juga untuk proses perbaikan
berkelanjutan.

4 Kualitas internal produk berpengaruh terhadap kualitas eksternal produk
perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 4 yang menyatakan
bahwa kualitas internal produk berpengaruh signifikan terhadap kualitas
eksternal produk perusahaan manufaktur dapat diterima. Arah positif
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas internal produk yang dilakukan
oleh perusahaan manufaktur di Jawa Timur akan menyebabkan perusahaan

mampu meningkatkan kualitas eksternal produk. Cronin and Taylor (1992)
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menemukan hubungan kausal yang positif dan kuat diantara kinerja
kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk dan kepuasan
pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal produk. Fornel (1992)
menemukan dalam suatu penelitian, adanya korelasi diantara kinerja
kualitas yang diproksi dengan kualitas internal produk dengan kepuasan
pelanggan yang diproksi dengan kualitas eksternal produk. Oleh karena
itu, kualitas internal produk dalam arti pengurangan barang sisa,
pengulangan pekerjaan, dan barang rusak akan mempengaruhi kualitas
eksternal produk. Ini berarti terdapat peningkatan realisasi pelanggan, yang
merupakan perbedaan positif diantara kegunaan total yang diterima dengan
“pengorbanan” pelanggan untuk menerima kegunaan tersebut. Perbaikan
kualitas produk merupakan dasar dari revolusi kualitas kontemporer yang
dapat meningkatkan kinerja bisnis (George and Weirsmerskirch, 1994: 66-
68). Kualitas produk dengan uji reliabilitas internal akan mempengaruhi
pengalaman para pelanggan yang menggunakan produk dalam dua cara.
Pertama, para pelanggan mempersepsikan kualitas produk dalam
pengertian nilai bersih mereka yang didefinisikan sebagai rasio dari kinerja
dengan biaya (Artz, 1992). Perbedaan diantara pengorbanan pelanggan dan
keuntungan pelanggan disebut dengan customer realization. Jadi untuk
produk-produk dengan tingkat kinerja sama, maka pelanggan akan
 memilih produk dengan harga yang lebih rendah. Ini mengandung makna
bahwa kepuasan pada pelanggan akan terjadi jika “nilai bersih” pelanggan
dan realisasi pelanggan meningkat. Kedua, pelanggan bersedia untuk

mengeluarkan sejumlah uang yang terbatas terkait dengan kendala
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anggaran. Ini artinya bahwa pelanggan akan memilih produk yang
menawarkan kinerja maksimum dengan sejumlah uang maupun
pengorbanan tertentu (Ahire and Dreyfus, 2000).

5. Kualitas internal produk berpengaruh terhadap perubahan kinerja
keuangan perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 5 yang
menyatakan bahwa kualitas internal produk berpengaruh signifikan
terhadap perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur dapat
diterima. Arah positif menunjukkan bahwa peningkatan kualitas internal
produk yang dilakukan oleh perusahaan manufaktur di Jawa Timur akan
menyebabkan perusahaan mampu meningkatkan perubahan kinerja
keuangan. Nagar and Rajan (2001) menguji hubungan diantara penjualan
masa yang akan datang dengan ukuran-ukuran non keuangan saat ini
(barang rusak dan pengiriman tepat waktu) serta keuangan (biaya
kegagalaan eksternal) dari kualitas bagi perusahaan manufaktur. Kritik
terhadap ukuran-ukuran keuangan tidak dapat secara langsung menangkap
pengaruh dari kualitas produk yang buruk pada hal-hal yang bersifat
intangible seperti customer goodwill yaitu kecenderungan pelanggan
membeli produk dimasa yang akan datang (Deming, 1982). Ukuran-
ukuran non keuangan menyediakan indikasi lebih baik terhadap
kehilangan customer goodwill yang berkaitan dengan kualitas. Penelitian
terhadap argumentasi tersebut penting karena salah satu peran utama dari
kualitas produk adalah untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.
Kualitas produk yang buruk, akan mengurangi customer goodwill yang

mana pada gilirannya akan mengurangi pendapatan di masa yang akan
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datang karena ketidakpuasan pelanggan akan mengambil bisnis mereka
ditempat lain atau pelanggan akan kurang membayar terhadap produk
perusahaan. Kegagalan eksternal produk berasal dari komplain pelanggan
yang berarti bahwa pelanggan tersebut telah mendatangi perusahaan untuk
meminta bantuan. Komplain pelanggan ini, biasanya butuh waktu bagi
perusahaan untuk menyediakan layanan untuk memperbaiki kegagalan.
Demikian juga pelanggan membutuhkan waktu juga untuk mengevaluasi
layanan dan membuat keputusan pembelian di masa yang akan datang
Ada satu kesenjangan (lag) sebelum kegagalan eksternal mempengaruhi
penjualan. Ukuran-ukuran keuangan dari kualitas ini leading indicators
dari penjualan lebih jauh di masa yang akan datang daripada ukuran-
ukuran non keuangan. Maiga and Jacobs (2005) menyatakan bahwa
perusahaan memulai perbaikan dalam kualitas internal produk jika mereka
mengharapkan kualitas internal produk akan meningkatkan pendapatan
lebih besar daripada peningkatan biaya.

6. Kualitas eksternal produk berpengaruh terhadap perubahan kinerja
keuangan perusahaan manufaktur. Dengan demikian hipotesis 6 yang
menyatakan bahwa kualitas eksternal produk berpengaruh signifikan
terhadap perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur dapat
diterima. Arah positif menunjukkan bahwa peningkatan kualitas eksternal
produk yang dilakukan oleh perusahaan manufaktur di Jawa Timur akan
menyebabkan perusahaan mampu meningkatkan perubahan kinerja
keuvangan. Kualitas eksternal produk yang diproksi dengan kepuasan

pelanggan adalah kualitas produk jadi berdasarkan sudut pandang
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pelanggan atas penggunaan di lapangan. Kualitas eksternal terjadi dengan
menurunnya garansi yang diklaim, tuntutan hukum, komplain dan
pelanggan. Kualitas ekternal digunakan sebagai proksi untuk kepuasan
pelanggan karena semakin rendah kegagalan eksternal, maka kepuasan
pelanggan semakin tinggi (Ahire and Dreyfus, 2000; Sim and Killough
1998). Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan atas kualitas
produk dalam syarat dari nilai bersih mereka yang disebut dengan kinerja
terhadap biaya (Artz, 1992). Jadi pelanggan akan memilih produk dengan
harga lebih rendah untuk produk dengan tingkat kinerja yang sama atau
pelanggan akan mengeluarkan sejumlah uang tertentu untuk memilih
produk yang menawarkan kinerja maksimum (Flynn ef al., 1995; Hardie,
1998).Para pelanggan membentuk kesan mercka tentang suatu produk
berdasarkan atas lingkungan dan pengalaman masa lalu tentang produk
tersebut (Garvin, 1987). Kinerja yang memuaskan terhadap produk akan
terjadi bila kepuasan pelanggan tinggi, loyalitas pelanggan besar, dan ada
perbaikan terhadap market share (Crosby, 1979:70-71; Hardie, 1998).
Ahire and Dreyfus (2000) memberikan fokus perhatian pada empat
indikator jangka panjang dari kualitas eksternal: garansi yang diklaim,
tuntutan hukum, komplain pelanggan, market share. Garansi yang diklaim,
tuntutan hukum, komplain pelanggan merujuk pada biaya kegagalan
kualitas eksternal (Juran, 1993).

7. Berdasarkan kesimpulan dari 6 (enam) hipotesis yang telah dibuktikan

secara parsial kuantitatif tersebut, dapat disusun kesimpulan umum bahwa
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perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur dipengaruhi oleh
tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas,
efektifitas sistem insentif kualitas melalui terbentuknya kualitas internal
dan kualitas eksternal produk. Dengan demikian terdapat variabel
intervening yaitu kualitas internal dan kualitas eksternal produk.

8. Studi ini menemukan bahwa melalui kualitas internal produk, pengaruh
tidak langsung tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik
kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas eksternal
produk adalah signifikan dan positif, atau dengan kata lain mediasi
kualitas internal produk akan berpengaruh positif dan signifikan antara
tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi umpan balik kualitas,
efektifitas sistem insentif kualitas terhadap kualitas eksternal produk akan
muncul.

9. Studi ini menemukan bahwa melalui kualitas eksternal produk, maka
terdapat pengaruh tidak langsung kualitas internal produk terhadap
perubahan kinerja keuangan perusahaan manufaktur. Dengan kata lain
melalui mediasi kualitas eksternal produk akan terjadi pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas internal produk dengan perubahan kinea

keuangan.

7.2 Saran
Kajian serta penelitian di bidang akuntansi manajemen, khususnya
berkaitan dengan total quality management baik kualitas internal maupun

kualitas eksternal produk, masih sangat terbuka lebar dan sangat
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diperlukan di Indonesia. Studi ini telah membuka cakrawala perlunya
lintas dimensi ilmu dalam memecahkan masalah konkrit yang ada di suatu
negara. Adapun saran yang diberikan adalah sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti Berikutnya

Mengembangkan metode penelitian tidak hanya secara kuantitatif tetapi

juga menggunakan metode kualitatif, sehingga diperoleh hasil

penelitian yang saling melengkapi untuk memperoleh jawaban atas
permasalahan penelitian tentang tingkat komunikasi sasaran kualitas,
frekuensi umpan balik kualitas, efektifitas sistem insentif kualitas,
kualitas internal produk, kualitas eksternal produk dan perubahan
kinerja keuangan perusahaan manufaktur yang ber SNI produk.

2. Bagi Pengambil Kebijakan

a. Efektifitas sistem insentif kualitas merupakan elemen management
control system yang paling memiliki kontribusi besar terhadap
hubungan langsung pada kualitas internal produk. Jadi, disarankan
para pengambil kebijakan perusahaan untuk membuat sistem reward
dan recognition yang baik agar insentif kualitas menjadi efektif yang
pada akhirnya meningkatkan kualitas internal produk dan kualitas
eksternal produk.

b. Kualitas internal produk memiliki kontribusi besar terhadap
hubungan langsung pada kualitas eksternal produk. Saran peneliti
adalah perusahaan harus fokus pada kualitas internal produk agar
dapat memuaskan kebutuhan pelanggan yang pada akhirnya terjadi

pembelian berulang oleh pelanggan.
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3. Bagi Pengembangan I[imu
Mengembangkan konsep kualitas (Crosby, 1979; Deming, 1982,
Garvin, 1987, Juran and Gyrna, 1993) dengan memadukan dan
memodifikasi model Sistem Pengendalian Manajemen (SPM) yang
terdiri dari sasaran, umpan balik, insentif dalam Goal setting theory
(Desimone, Wemer and Harris, 2002:51-52; Locke dalam Gomez-
Mejia, Balkin and Cardy, 1995: 92-93) dan Classical Utility Theory
(Jevons dalam Medema and Samuels, 2003: 418-419). Saran peneliti
adalah mengembangkan dan memodifikasi elemen-elemen SPM dengan
konsep kualitas adalah tingkat komunikasi sasaran kualitas, frekuensi
umpan balik kualitas dan efektifitas sistem insentif kualitas agar terjadi
sinergi untuk menghasilkan perubahan kinerja keuangan yang

meningkat.
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* Masa Kerja di Perusahaan : tahun

e [dentitas Perusahaan :

e Alamat Perusahaan :

Kamus istilah penting :

e Scrap adalah material-material yang sisa ketika pembuatan suatu
produk

e Rework adalah unit produksi yang tidak diterima kemudian
diperbaiki lebih lanjut dan dijual sebagai barang jadi yang bisa
diterima

e Defect adalah unit-unit produksi yang tidak mungkin diperbaiki
kembali yang dijual dengan harga diskon

e Profitabilitas adalah Return on Sales
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Pernyataan ini berkaitan dengan TINGKAT KOMUNIKASI SASARAN

KUALITAS.

Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 3 butir pernyataan berikut ini

sesuai dengan kondisi perusahaan.

1. | Sebagai manajer kualitas atau pabrik, frekuensi 1. tidak pernah
anda mengkomunikasikan target scrap kepada 2. kadang-kadang
para pekerja pabrik 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

2. | Sebagai manajer kualitas atau pabrik, frekuensi 1. tidak pernah
anda mengkomunikasikan target rework (baik 2. kadang-kadang
dalam rupiah maupun unit) kepada para 3. cukup sering
pekerja pabrik 4. sering

5. sangat sering

3. | Sebagai manajer kualitas atau pabrik, frekuensi 1. tidak pernah
anda mengkomunikasikan target defect (baik 2. kadang-kadang
dalam rupiah maupun unit) kepada para 3. cukup sering
pekerja pabrik 4. sering

5. sangat sering

Pemyataan ini berkaitan dengan FREKUENSI UMPAN BALIK.
Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 9 butir pernyataan berikut ini

sesuai dengan kondisi perusahaan.

4. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda mengevaluasi data 2. kadang-kadang
scrap yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat senng

5. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda mengevaluasi data 2. kadang-kadang
rework yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

6. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda mengevaluasi data 2. kadang-kadang
defect yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

i Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda menganalisis data 2. kadang-kadang
scrap yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering
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8. Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda menganalisis data 2. kadang-kadang
rework yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

9. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda menganalisis data 2. kadang-kadang
defect yang ditargetkan pada para pekerja 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering :

10. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah |
produk, frekuensi anda menyebarkan data 2. kadang-kadang :
scrap pada seluruh pekerja pabrik 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

11. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pernah
produk, frekuensi anda menyebarkan data 2. kadang-kadang
rework pada seluruh pekerja pabrik 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

12. | Didalam aktivitas proses perbaikan kualitas 1. tidak pemah
produk, frekuensi anda menyebarkan data 2. kadang-kadang
defect pada seluruh pekerja pabrik 3. cukup sering

4. sering
5. sangat sering

Pemyataan ini berkaitan dengan EFEKTIFITAS SISTEM INSENTIF

KUALITAS.
Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 8 butir pernyataan berikut ini
sesuai dengan kondisi perusahaan.
13. | Sistem reward (upah, gaji, bonus) individu 1. sangat tidak setuju
dapat dipahami dengan baik oleh karyawan 2. udak setuju
3. ragu-ragu
4. setuju
5. sangat setuju
14. | Sistem reward (upah, gaji, bonus) team 1. sangat tidak setuju
(kelompok) dapat dipahami dengan baik oleh 2. tdak setuju
karyawan. 3. ragu-ragu
4. setuju
5. sangat setuju
15. | Sistem recognition (penghargaan bersifat non 1. sangat tidak setuju
materi) individu dapat dipahami dengan baik 2. tidak setuju
oleh karyawan. 3. ragu-ragu
4. setuju
5. sangat setuju
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16. | Sistem recognition (penghargaan bersifat non 1. sangat tidak setuju
materi) team (kelompok) dapat dipahami 2. tidak setuju
dengan baik oleh karyawan. 3. ragu-ragu |
4. setuju {
5. sangat setuju ;
17. | Sistem reward (upah, gaji, bonus) individu 1. sangat tidak setuju
yang diberikan kepada para karyawan telah 2. tidak setuju
meningkatkan motivasi dan efektifitas kerja 3. ragu-ragu
karyawan 4. setuju
5. sangat setuju
18. | Sistem reward (penghargaan bersifat non 1. sangat tidak setuju
materi) individu diberikan kepada para 2. tidak setuju
karyawan telah meningkatkan motivasi dan 3. ragu-ragu
efektifitas kerja karyawan 4. setuju
5. sangat setuju
19. | Sistem recognition (penghargaan bersifat non 1. sangat tidak setuju
materi) individu diberikan kepada para 2. tidak setaju
karyawan telah meningkatkan motivasi dan 3. ragu-ragu
efektifitas kerja karyawan 4. setuju
5. sangat setuju
20. | Sistem recognition (penghargaan bersifat non 1. sangat tidak setuju
materi) individu diberikan kepada para 2. tidak setuju
karyawan telah menmgkatkan motivast dan 3. ragu-ragu
efektifitas kerja karyawan 4. setuju
5. sangat sefuju

Pernyataan ini berkaitan dengan KUALITAS INTERNAL PRODUK.
Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 4 butir pertanyaan berkut ini

sesuai dengan kondisi perusahaan.
21. | Bagaimana tingkat scrap perusahaan selama 3 1. sangat tinggi
(tiga) tahun terakhir ? 2. tinggi
3. sedang
4. rendah
5. sangat rendah
22. | Bagaimana tingkat rework perusahaan selama 1. sangat tinggi
3 (tiga) tahun terakhir ? 2. tinggi
3. sedang
4. rendah
5. sangat rendah
23. | Bagaimana tingkat defect perusahaan selama 3 1. sangat tinggi
(tiga) tahun terakhir ? 2. tinggi
3. sedang
4. rendah
5. sangat rendah
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24. | Up kanerja produk internal kami (sebelum 1. sangat tidak setuju
pengiriman) telah menunjukkan perbaikan atau 2. tidak setuju
peningkatan reliabilitas produk selama 3 (tiga) 3. ragu-ragu
tahun terakhir 4. setuju

5. sangat setuju

Pemyataan ini berkaitan dengan KUALITAS EKSTERNAL PRODUK.
Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 3 butir pertanyaan berikut ini

sesuai dengan kondisi perusahaan.
25. | Bagaimana garansi produk yang diklaim oleh 1. sangat meningkat
pihak eksternal kepada perusahaan selama 3 2. meningkat
tahun terakhir ? 3. tetap
4. menurun
5. sangat menurun
26. | Bagaimana tuntutan hukum pihak eksternal 1. sangat meningkat
terhadap perusahaan selama 3 tahun terakhir ? 2. meningkat
3. tetap
4. menurun
5. sangat menurun
27. | Bagaimana komplain pihak ekstemnal terhadap 1. sangat meningkat
perusahaan selama 3 tahun terakhir ? 2. meningkat
3. tetap
4. menurun
5. sangat menurun

Pemyataan ini berkaitan dengan PERUBAHAN KINERJA KEUANGAN.
Mohon Bapak/Ibu memberi tanggapan terhadap 3 butir pernyataan berikut ini

sesuai dengan kondisi perusahaan.
28. | Tmgkat pertumbuhan penjualan selama 3 1. sangat menurun
tahun terakhir 2. menurun
3. tetap
4. meningkat
5. sangat meningkat
29. | Profitabilitas perusahaan selama 3 tahun 1. sangat menurun
terakhir 2. menurun
3. tetap
4. meningkat
5. sangat meningkat
30. | Return On Asset (ROA) perusahaan selama 3 1. sangat menurun
tahun terakhir 2. menurun
3. tetap
4. meningkat
5. sangat meningkat
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LAMPIRAN 5-a UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS VARIABEL

TINGKAT KOMUNIKASI SASARAN KUALITAS (X1)
Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate SE. CR. P Label
X1.3<— Tingkat komunikasi sasaran kualita 1.000
X1.2<—Tingkat komunikasi sasaran kualit 1.135 .120 9466 **#
X1.1 <— Tingkat komunikasi sasaran kualita 897 100 8965 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate
X1.3<— Tingkat komunikasi sasaran kualitas 842
X12<— Tingkat komunikasi sasaran kualitas 863
X1.1<— Tingkat komunikasi sasaran kualitas 797

Variances: (Group number 1 - Default meodel)

P Label

Estimate S.E. CR.
Tingkat komunikasi sasaran kualitas 694 138 5017
e3 285 064 4433
e2 306 078 3927
el 320 060 5322
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LAMPIRAN 5-b UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS FREKUENSI
UMPAN BALIK KUALITAS (X2)

Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate

SE CR P Label

X23 <-—Frekuensi umpan balik kualitas
X2 8 <—Frekuensi umpan balik kualitas
X2.7<-—Frekuensi umpan balik kualitas|
X2 6<-—Frekuensi umpan balik kualitas
X2.5<-—Frekuensi umpan balik kualitas
X2 4<-—Frekuensi umpan balik kualitas
X2 3 <-—Frekuensi umpan balik kualitas
X2 .2 <—Frekuensi umpan balik kualitas
X2.1 <-——Frekuensi umpan balik kualitas

1.001 0.064 15.575 ***
971
1.075
1.046
1.049
1.152
1.000
1.050
q22

04322514 **#
04722742 ***
056 18.722 ***
063 16.598 ***
056 20.398 ***

048 21.860 ***
095 7570 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
X29<-— Frekuensi umpan balik kualitas 870
X2 8<— Frekuensi umpan balik kualitas 955
X2.7<— Frekuensi umpan balik kualitas 957
X2.6<— Frekuensi umpan balik kualitas 918
X2.5<-— Frekuensi umpan balik kualitas .888
X2 4<-— Frekuensi umpan balik kualitas 936
X23<-—- Frekuensi umpan balik kualitas 950
X22<-— Frekuensi umpan balik kualitas 950
X2 1<-— Frekuensi umpan balik kualitas 607

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate SE. CR P Label
Frekuensi umpan balik kualitas 850 129 6587 ***
el2 272 039 6897 **+
ell 077 013 5987 ***
el0 090 015 5928 **+
9 174 026 6625 **=
e8 251 037 6824 #**
e7 159 025 6404 ***
€6 092 015 6.141 ***
€5 101 016 6.138 ***
et 758 105 7209 ***
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Lampiran S-¢ UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS EFEKTIFITAS SISTEM
INSENTIF KUALITAS (X3)

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

P Label

X3 .8 <-— Efektifitas sistem insentif kualitas!
X3.7 <-— Efektifitas sistem insentif kualitas|
X3.6 <— Efektifitas sistem insentif lcualjtasw
X3.5 <— Efektifitas sistem insentif kualitas|
X3 4 <—— Efektifitas sistem insentif kualitas|
X3 .3 <—Efektifitas sistem insentif kualitas
X3.2 <— Efektifitas sistem insentif kualitas
X3.1 <— Efektifitas sistem insentif kualitas

Estmate SE. CR
850 113 7514
994 112 83854
1.139 125 9.087
917 122 7512
1.027 123 8341
1.000
784 095 8233
758 121 6.272

x¥%
*%%
%%
*¥x

%%

*%%

**¥

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
X3.8<— Efektifitas sistem insentif kualitas 699
X3.7<— Efektifitas sistem insentif kualitas 800
X3.6<-— Efektifitas sistem insentif kualitas 817
X3.5<--- Efekitifitas sistem insentif kualitas 699
X3.4<— Efektifitas sistem insentif kualitas 762
X3.3<— Efektifitas sistem insentif kualitas .784
X3.2<-— Efektifitas sistem insentif kualitas 754
X3.1<— Efektifitas sistem insentif kualitas 598

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CR. P Label
Efektifitas sistem insentif kualitas 523 111 4.694 *#**
€20 395 060 6616 ***
el9 290 .048 6.036 ***
cl8 337 057 5874 ***
el7 460 070 6.617 ***
el6 397 D63 6313 ***
els 327 053 6.164 ***
el4 243 038 6.361 ***
el3 538 078 6.894 **+
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LAMPIRAN 5-d UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUALITAS
INTERNAL PRODUK (Y1)

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate SE. CR P Label

Y1.4<—Kualitas internal produk 866 059 14.728 ***
Y1.3 <—Kualitas internal produk 519 058 B8.947 ***
Y1.2 <—Kualitas internal produk 882 044 19.831 ***

Y1.1<-—-Kualitas internal produk 1.000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Y1.4<-— Kualitas internal produk .852
Y1.3<— Kualitas internal produk 676
Y1.2<— Kualitas internal produk 932
Y1.1<— Kualitas internal produk 972

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CR P Label
Kualitas internal produk 1.044 154 6.787  ***
e24 296 046 6438  ***
e23 333 047 7042  ***
€22 124 027 4618  ***
e2l 061 028 2222 026
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LAMPIRAN 5-¢ UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUALITAS
EKSTERNAL PRODUK (Y2)

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate  S.E. CR._ P Label

Y2.3 <-—-Kaualitas eksternal prod 633 111 5708 ***
Y2 .2 <-—Kaualitas eksternal prod 1.186 .166 7.143 ***
Y2.1 <-—Kualitas eksternal prod 1.000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate
Y23 <— Kaualitas eksternal produk 573
Y2.2<-— Kualitas eksternal produk 847
Y2.1<— Kualitas eksternal produk .881

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimatt SE. CR. P Label
Kualitas eksternal produk 556 117 4771 **+
27 160 070 2285 022
€26 309 .103 3.016 .003
€25 456 068 6701 ***
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LAMPIRAN 5-f UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS PERUBAHAN
KINERJA KEUANGAN (Y3)

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate SE. CR. P Label

Y 3.3 <-—Perubahan kinerja keuan 1915 .18310478 ***
Y32 <— Perubahan kinerja keuan 1953 192 10.153 ***
Y3.1 <— Perubahan kinerja keuan; 1.000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate
Y3.3<— Perubahan kinerja keuangan 991
Y3.2<— Perubahan kinerja keuangan 889
Y3.1<— Perubahan kinerja keuangan 57

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CR. P Label
Kinerja keuangan 209 .046 4518 ***
e30 156 023 6.660 ***
€29 211 046 4567 ***
€28 014 .035 A4l6 677
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LAMPIRAN 6-a
UJI NORMALITAS
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LAMPIRAN 6-2 UJI NORMALITAS

Assessment of normality (Group number 1)

Variable min max  skew cr. kurtosis CT.
Y31 2000 5000 -251 -1.060 573 1.209
Y32 1.000 5000 -674 -1.847 -067 -.141
Yi4 1.000 5000 -562 -1.375 -589 -1.243
YI2 1.000 5000 -883 -1.727 407 859
Y1l 1.000 5000 -789 -1.333 -029 -061
Y33 1.000 5000 -808 -1.412 403 851
Y23 2000 5000 -1012 -1.274 885 1.870
Y22 1.000 5000 -637 -1.691 -652 -1378
Y21 1.000 5000 -852 -1.598 665 1403
Yi3 1.000 5000 -793 -1.347 540  1.141
X38 1.000 5000 -952 -1.020 493  1.041
X37 2000 5000 -739 -1.119 -342  -723
X36 2000 5000 -529 -1236 -1.037 -2.189
X35 1.000 5000 -818 -1.453 =343  -724
X34 1.000 5000 -762 -1.218 -085 -.180
X31 1.000 5000 -744 -1.142 412 .870
X32 2000 5000 -240 -1.015 -197 -417
X33 1000 5000 -865 -1.653 336 709
X29 1.000 5000 -725 -1.063 -335 -706
X28 1.000 5000 -855 -1.609 -090 -191
X27 1.000 5000 -593 -1.506 -584 -1.232
X26 1.000 5000 -564 -1.381 -652 -1.376
X25 1.000 5000 -800 -1.380 =210 -444
X24 1000 5000 -935 -1950 053 112
X21 1.000 5000 -840 -1.547 {000 .000
X22 1.000 5.000 -794 -1.355 058 122
X23 1.000 5000 -753 -1.178 133 282
X11 1.000 5000 -757 -1.195 215 455
X12 1.000 5000 -421 -1.779 -945 -1.995
X13 1.000 5000 -621 -1.622 -319 -.674
Multivariate 3066 1815

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number

1)

Determinant of sample covariance matrix = 31.345612

Sample Correlations (group number 1)

Condition number = 506.462
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LAMPIRAN 6-b
UJI MULTIKOLINEARITAS
DAN SINGULARITAS
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LAMPIRAN 6-b UJI MULTIKOLINEARITAS DAN SINGULARITAS

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 1)

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
62 51.585 008 .000
101 51236 009 .000
102 50966 010 .000
93 50432 011 .000
61 49926 013  .000
68 49589 014 .000
104 48941 016 .000
65 48455 018 .000
63 47801 021 .000
52 47597 022 000
60 47309 023 .000
1 44494 043 000
94 44041 047 000
55 43958 048 .000
103 42113 070 .000
11 41757 075 .000
8 40.169 .102 .000
78 38237 144 002
58 38.113 .147 .00l
25 3788  .153 .001
106 37.157 173 .004
107 36.841 (182 004
72 36250 200 010
95 36.162 203  .006
48 35529 224 016
92 35222 235 019
96 34952 244 020
3 34151 275 065
87 34.091 277 048
69 33954 283 041
53 33.825 288 .034
75 3369 293 028
81 33522 300 .026
51 31499 391 446
85 30.177 457 851
88 30.171 457 803
91 20.844 474 842
98 29623 485 852
71 29211 507 902
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
56 29.152 510 878
10 28917 522 890
50 28806 528 876
47 28644 536 873
13 28397 549 889
79 28.395 550 848
99 27.565 593 961
37 27.331 606 967
59 27305 607 952
20 27.119 617 954
97 26.784 635 969
80 26.660 641 965
30 25288 711 999
43 24769 .736 1.000
12 24294 759 1.000
23 23978 773 1.000
77 23673 .787 1.000
45 22.807 .823 1.000
33 22,126  .849 1.000
73 22025 .853 1.000
18 21.100 885 1.000
5 20.683 .898 1.000
49 20679 .898 1.000
16 20.531 902 1.000
76 20.324 908 1.000
27 20.226 911 1.000
31 20213 911 1.000
83 19694 924 1.000
86 19.363 932 1.000
36 18.062 958 1.000
70 17.809 962 1.000
15 17.702 963 1.000
74 17.695 963 1.000
82 17.637 964 1.000
46 16488 978 1.000
17 16.370 979 1.000
28 16.370 979 1.000
42 16.337 980 1.000
6 15998 983 1.000
22 15895 984 1.000
21 15754 985 1.000
40 15217 988 1.000
19 15.057 989 1.000
9 13.792 995 1.000
38 13.570 996 1.000
14 12930 997 1.000
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
29 12803 997 1.000

7 12729 998 1.000

41 12564 998 1.000

89 11.266 999 1.000

32 11.246 999 1.000

81 9.755 1.000 1.000
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LAMPIRAN 7-a
GOODNESS OF FIT
ANALISIS SEM
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LAMPIRAN 7-a GOODNESS OF FIT ANALISIS SEM

236

Model Fit Summary
CMIN
Model | NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 66 411369 399 .052 1.031
Saturated model 465 000 0
Independence model 30 4067223 435 .000 9.350
RMR, GF1
Model | RMR GFI AGFI PGFI
Default model 112 942 908 551
Saturated model 000 1.000
Independence model | 400 149 091 140
Baseline Comparisons

NFI  RFI IFI TLI
Mokel Deital rthol Delta2 tho2 Co.
Default model 752 729 833 957 962
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model 000 .000 000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model | PRATIO PNFI PCFI
Default model 917 689 .763
Saturated model 000 000 .000
Independence model 1.000 .000 .000
NCP
Model | NcP LO9O HI 90
Default model 610.896 521.047 708.414
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 3632223 3431.695 3840.078
FMIN
Model | FMIN FO LO9 HI9%
Default model 9527 5763 4916 6.683
Saturated model .000 .000 .000 .000
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Model | FMIN FO LO9 HI%
Independence model | 38370 34266 32.374 36.227
RMSEA
Model | RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 072 111 129 1000
Independence model 281 273 289 .000
AIC
Model | AIC BCC BIC CAIC
Default model 1141.896 1196.456 1318.303 1384.303
Saturated model 930.000 1314.400 2172.865 2637.865
Independence model | 4127.223 4152023 4207.408 4237.408
ECVI
Model | ECVI LO9 HIS% MECVI
Default model 10773 9925 11693 11287
Saturated model 8774 8774 8774 12400
Independence model | 38.936 37.044 40897  39.170
HOELTER

HOELTER HOELTER
Miga | 05 01
Default model 47 50
Independence model 13 14
Execution time summary
Minimization:  .047
Miscellaneous: .188
Bootstrap: 000
Total: 235
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LAMPIRAN 7-b
HASIL ANALISIS SEM
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LAMPIRAN 7-b HASIL ANALISIS SEM

Models
Default model (Default model)
Notes for Model (Default model)
Computation of degrees of freedom (Default model)
Number of distinct sample moments: 465
Number of distinct parameters to be estimated: 66
Degrees of freedom (465 - 66). 399

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = 411.369
Degrees of freedom = 399
Probability level = .052

Group number 1 (Group number 1 - Default model)
Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate SE. CR. P Label

Y1l <Xl 225 077 2927 .003
Yl <-X2 137 063 2.173 .030
Y1l <-X3 1.054 122 8.651 ***
Y2 <Y1 603 066 9.198 ***
Y3 <—YI 193 .089 2.158 .031
Y3 <-Y2 372 143 2596 .009

X13<--X1 1.000

X12<-Xl1 1.170 .124 9437 *#**
X11<—XI1 927 .103 8964 ***
X23<—-X2 1.000

X22<—X2 1.049 .04821.882 ***
X21<—X2 TJ22 095 7579 ***
X24<—-X2 1.152 .05620.425 ***
X25<—-—-X2 1.048 .063 16.607 ***
X26<—X2 1.045 056 18.734 ***
X27<—X2 1.075 04722752 #***
X28<—X2 971 04322560 ***
X29<—-X2 1.001 .064 15.593 ***
X33<—X3 1.000

X32<--X3 758 097 7775 ***
X31<--X3 731 123 5951 #%*
X34<—X3 1.048 125 8.402 ***
X35<—X3 431 24 T52T 4x

X36<—X3 1.165 127 9.171 ***
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Estimate S.E. CR P Label
X37<-—--X3 1.033 113 9.124 ***
X38<—--X3 873 114 7.639 ***
Y21<—--Y2 1.000
Y22<—--Y2 1265 .151 8.362 ***

Y23 <—--Y2 897 122 7352 *#
Yil<--Y1 1.000

Yi12<—--Y1 919 048 19.153 ***
Y13<—--Y1 554 063 8.859 ***
Y14<—Y1 885 .067 13.246 ***
Y33<—Y3 1.835 .177 10.388 ***
Y32<—-Y3 2015 .202 9991 e
Y31<—--Y3 1.000
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Y1l <— Xi 197
YI <— X2 135
Yi <— X3 806
Y2 <— Y1 893
Y3 <— Y1 412
Y3 <— Y2 538
X13<— Xl 825
X12<— X1 871
Xl1<— Xi 806
X23<— X2 950
X22<— X2 950
X21<— X2 608
X24<—-- X2 936
X25<— X2 888
X26<— X2 918
X27<— X2 957
X28<— X2 955
X29<— X2 871
X33<— X3 1175
X32<— X3 720
X31<--- X3 570
X34<— X3 768
X35<— X3 701
X36<— X3 825
X37<— X3 822
X38<— X3 709
Y2i<— Y2 769
Y22<— Y2 189
Y23<— Y2 705
Yli<— Y1 942
Yi2<— Y1 940
Yi13<—-- YI1 681
Yid<— Y1 833
Y33<— Y3 951
Y32<— Y3 916
Y3i<— Y3 745

DISERTASI

PEMGARUH TINGKAT KOMUNIKASI....

ROVILA EL MAGHVIROH



Variances: (Group number 1 - Default model)

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Esimate S.E. C.R. P Label
X1 666 136 4889 ***
X2 850 129 6.590 ***
X3 510 110 4639 *==
e3l 256 051 5014 ***
e32 081 .031 2.642 008
e33 028 .009 3.036 .002
€2 289 076 3781 ***
eb 092 015 6.135 ***
e5 101 017 6.141 ***
e4 757 105 7209 ***
e7 159 025 6405 ***
c8 251 037 6.825 ***
9 174 026 6.626 ***
el0 090 015 5936 ***
ell 076 013 5985 ***
el2 272 039 6897 ***
el5 340 053 6405 ***
el4 272 041 6.653 ***
el3 566 081 7.001 ***
el6 388 060 6439 ***
el7 A58 068 6.719 ***
el8 324 054 6.029 ***
el9 261 043 6.061 ***
€20 384 057 6.690 ***
€23 309 044 7.017 ***
€27 274 046 5940 ***
€26 385 067 5718 ***
€25 323 050 6.407 ***
€28 068 019 3.540 ***
e2l A11 023 4769 ***
€22 097 020 4.836 ***
€24 300 .046 6.580 ***
€29 149 029 5.114 ***
€30 53 022 6.814 ***
el 307 059 5201 ***
e3 313 064 43860 ***
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Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Yi 706
Y2 797
Y3 855
Y31 555
Y32 838
Yi4 694
Y12 884
Yii 887
Y33 905
Y23 A97
Y22 623
Y21 592
Y13 463
X38 503
X37 676
X36 681
X35 491
X34 .590
X31 325
X32 519
X33 600
X29 758
X28 913
X217 916
X26 842
X25 788
X24 877
X21 370
X22 902
X23 903
X11 650
X12 759
X13 .680
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Matfrices (Group number 1 - Default model)
Total Effects (Group number 1 - Default model)

X3 X2 X1 Y1 Y2 Y3

YL | 1054 (137 225 000 000 .000
Y2 635 082 136 603 000 000
Y3 439 057 094 417 372 000
Y31 | 439 057 094 417 372 1.000
Y32 | 885 115 189 840 750 2015
Yi4| 933 121 199 885 000 .000
Yi2| 969 126 207 919 000 .000
Yil | 1.054 137 225 1.000 000 .000
Y33 | 86 105 .172 765 683 1.835
Y23 | 570 074 122 541 897 000
Y22 | 803 104 171 762 1265 000
Y21 | 635 082 136 603 1.000 .000
Y3 | 58 076 125 554 000 .000
X38| 873 000 000 000 .000 .000
X37 11033 000 000 000 000 .000
X36 | 1.165 000 000 000 000 000
X35 931 000 000 000 000 000
X34 11048 000 000 000 .000 000
X31| 731 000 .000 000 000 .000
X32| 758 000 000 000 000 .000
X33 | 1.000 000 000 000 .000 .000

X281 000 971 000 000 000 000
X26| 000 1045 000 000 000 .000
X24 | 000 1.152 000 000 000 000

X21 | 000 722 000 000 000 .000

X11| 000 .000 927 000 000 .000
Xi2| 000 .000 1.170 000 000 000
Xi3| 000 000 1000 .000 .000 .000
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Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

X3 X2 X1 YI! Y2 Y3

Y1 | .806 .135 .197 .000 .000 .000
Y2 |.720 .121 175 .893 .000 .000
Y3 |.719 .120 175 .892 538 .000
Y31 |.535 .090 .131 .664 400 .745
Y32 | .658 .110 .161 817 .492 0916
Yi4 | 672 112 .164 .833 000 .000
Y12 | .758 .127 .185 940 .000 .000
Y11 |.759 .127 .185 942 .000 .000
Y33 | 684 115 .167 .848 511 .951
Y23 | 507 .085 .124 629 .705 .000
Y22 | 568 .095 .138 .705 .789 .000
Y21 | .553 093 .135 687 .769 .000
Y13 | 549 092 .134 681 .000 .000
X38 | .709 .000 .000 .000 .000 .000
X37 | .822 .000 .000 .000 .000 .000
X36 | .825 .000 .000 .000 .000 .000
X35 | .701 .000 .000 .000 .000 .000
X34 | .768 .000 .000 .000 .000 .000
X31|.570 .000 .000 .000 .000 .000
X32|.720 .000 .000 .000 .000 .000
X33 |.775 .000 .000 .000 .000 .000
X29 | .000 .871 .000 .000 .000 .000
X28 | .000 955 .000 .000 .000 .000
X27 | .000 957 .000 .000 .000 .000
X26 | .000 918 .000 .000 .000 .000
X25 | .000 .888 .000 .000 .000 .000
X24 | .000 936 .000 .000 .000 .000
X21 | .000 .608 .000 .000 .000 .000
X22 | .000 950 .000 .000 .000 .000
X23 | .000 950 .000 .000 .000 .000
X11 | .000 .000 .806 .000 .000 .000
X12 | .000 .000 .871 .000 .000 .000
X13 | .000 .000 .825 .000 .000 .000
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Direct Effects (Group number 1 - Default model)

X3 X2 X1 Y1 Y2 p &)
Y1 1.054 137 225 000 .000 000
Y2 000 000 000 603 000 000
Y3 000 000 000 193 372 000
Y3l | 000 000 000 000 000 1.000
Y32 | 000 000 000 000 000 2015
Yi4 | 000 000 000 885 000 .000
YI2 | 000 000 000 919 000 .000
Yil | 000 .000 000 1000 .000 .000
Y33 | 000 000 000 000 000 1.835
Y23 { 000 000 000 000 .87 000
Y22 | 000 000 000 000 1.265 000
Y21 | 000 000 000 000 1.000 .000
Yi3 | 000 000 000 554 000 .000
X38 | .873 000 000 000 000 000
X37 { 1.033 000 000 000 000 .000
X36 | 1.165 .000 000 000 .000 .000
X35( 931 .000 000 000 .000 .000
X34 | 1048 000 000 .000 .000 000
X31 731  .000 000 000 000 .000
X32 758 000 000 000 000 .000
X33 | 1.000 .000 000 000 .000 .000
X29 | .000 1.001 000 000 000 .000
X28 | 000 971 000 000 000 000
X27 | 000 1.075 000 000 000 000
X26 | 000 1.045 000 000 .000 .000
X251 000 1.048 000 000 000 .000
X24 | 000 1.152 000 000 .000 000
X21 | 000 .722 000 000 000 .000
X22 000 1.049 000 000 .000 000
X23 | 000 1000 000 000 .000 000
X1 | 000 000 927 000 .000 000
X12| 000 000 1.170 .000 .000 .000
XI3| 000 000 1000 000 000 .000
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Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

X3 X2 X1 YI Y2 Y3
Y1 | 806 .135 .197 000 .000 .000
Y2 | .000 .000 .000 .893 000 .000
Y3 | 000 000 000 412 538 .000
Y31 | 000 000 .000 .000 .000 .745
Y32 | 000 000 000 .000 .000 .916
Yi4 | 000 000 000 .833 .000 .000
Yi2 | .000 000 000 940 000 .000
Y1l | 000 000 .000 942 000 .000
Y33 | 000 .000 .000 000 .000 951
Y23 | 000 000 .000 .000 .705 .000
Y22 | 000 000 000 .000 .789 .000
Y21 | 000 000 .000 .000 .769 .000
YI3 | 000 000 000 .681 .000 .000
X38 | .709 000 .000 .000 000 .000
X37 | 822 000 000 .000 .000 .000
X36 | .825 .000 .000 .000 .000 .000
X35|.701 .000 000 .000 .000 .000
X34 | 768 000 .000 .000 .000 .000
X31 | .570 000 .000 .000 .000 .000
X32|.720 000 .000 .000 .000 .000
X33 |.775 000 .000 .000 .000 .000
X29 | .000 871 .000 .000 .000 .000
X28 | 000 955 .000 .000 .000 .000
X27 | 000 957 000 000 .000 .000
X26 | .000 918 .000 .000 .000 .000
X25 | .000 .888 .000 .000 .000 .000
X24 | 000 936 .000 .000 .000 .000
X21 | 000 .608 .000 .000 .000 .000
X22 | 000 950 .000 .000 .000 .000
X23 | 000 950 .000 .000 .000 .000
X11|.000 000 .806 .000 .000 .000
X12 | 000 000 871 .000 .000 .000
X13 | .000 000 .825 .000 .000 .000
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X3 X2 X1 Yl Y2 Y3
Y1 000 000 000 .000 .000 .000
Y2 635 082 136 000 .000 .000
Y3 439 057 094 224 000 .000
Y31 | 439 057 094 417 372 .000
Y32 | 885 115 .189 840 .750 .000
Yi4 | 933 121 .199 000 .000 .000
YI2 | 969 .126 207 000 .000 .000
Y11 | 1.054 (137 225 000 .000 .000
Y33 | 806 .105 .172 765 .683 .000
Y23 | 570 074 .122 .541 .000 .000
Y22 | 803 .104 171 .762 .000 .000
Y21 | 635 .082 .136 .603 .000 .000
YI3 | 583 076 .125 .000 .000 .000
X38 | .000 .000 000 .000 .000 .000
X371 .000 .000 .000 .000 .000 .000
X35 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X31| 000 000 .000 .000 .000 .000
X32| .000 .000 000 .000 .000 .000
X33 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X29 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X28 | 000 .000 .000 .000 .000 .000
X27 | .000 .000 000 .000 .000 .000
X26 | .000 .000 .000 000 .000 .000
X25| 000 .000 .000 .000 .000 .000
X24 | 000 000 000 000 .000 .000
X21 | 000 000 000 000 .000 .000
X11 | .000 000 000 000 .000 .000
X12 | .000 000 000 .000 .000 .000
X13| .000 .000 000 .000 .000 .000
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Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

X3 X2 Xl Yl Y2 Y3

Y1l | .000 .000 .000 .000 .000 .000
Y2 |.720 .121 175 000 .000 .000
Y3 |.719 120 175 480 .000 .000
Y31 | .535 .090 .131 .664 400 .000
Y32 | .658 110 .161 817 492 .000
Yi4 | 672 .112 164 .000 .000 .000
Y12 | .758 127 185 .000 .000 .000
Yi1|.759 .127 .185 .000 .000 .000
Y33 | 684 115 .167 .848 511 .000
Y23 | .507 .085 .124 .629 .000 .000
Y22 | .568 095 .138 705 .000 .000
Y21 | .553 .093 .135 .687 .000 .000
Y13 | .549 092 .134 .000 .000 .000
X38 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X37 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X36 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X35 |.000 .000 .000 .000 .000 .000
X34 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X31 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X32 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X33 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X29 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X28 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X27 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X26 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X25 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X24 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X21 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X22 | .000 000 .000 .000 .000 .000
X23 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X11 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
X12 { .000 .000 .000 .000 .000 .000
X13 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
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