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Abstrak

Cepatnya perkembangan bisnis sektor jasa membuat perusahaan perlu untuk
mencari cara meningkatkan keunggulan kompetitif yang dimiliki. Dalam industri
perbankan, salah satu cara untuk meningkatkan keunggulan kompetitif yang
dimiliki oleh perusahaan adalah dengan mempertahankan sumber daya kerja yang
sudah ada. Dengan mempertahankan sumber daya kerja yang sudah ada, keahlian
yang dimiliki oleh karyawan tersebut akan meningkat dan mampu untuk melayani
pelanggan dengan lebih baik. Cara untuk mempertahankan karyawan agar tidak
mudah mengundurkan diri atau berpindah ke perusahaan lain adalah dengan
meningkatkan kepuasan kerja karyawan tersebut. Dengan meningkatknya kepuasan
kerja karyawan, kepuasan pelanggan semakin meningkat. Sesuai dengan model
service profit chain, meningkatnya kepuasan pelanggan akan diikuti oleh
peningkatan Kkinerja keuangan perusahaan. Berdasarkan kajian terdahulu,
didapatkan informasi bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap
kinerja keuangan melalui mediasi kepuasan pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganlisis pengaruh kepuasan
kerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap kinerja keuangan dan efek mediasi kepuasan pelanggan terhadap kepuasan
kerja dan kinerja keuangan. Objek dalam penelitian ini adalah customer service,
teller, nasabah, dan pihak dari lembaga keuangan perbankan yang mengetahui
tentang kondisi keuangan perbankan. Metode yang akan digunakan untuk
menganalisis data pada penelitian ini adalah Structural Equation Modelling secara
Partial least square (PLS). Pengumpulan data akan dilakukan dengan
menggunakan instrumen kuesioner dan wawancara semi-terstruktur juga dilakukan
untuk mendapatkan informasi lebih lengkap. Metode sampling yang digunakan
adalah gabungan dari purposive sampling, convenience sampling dan snowball
sampling. Hasil yang didapatkan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan karyawan frontliner berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah,
kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan
nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan terhadap kinerja
keuangan.

Kata Kunci : kepuasan kerja, kepuasan pelanggan, kinerja keuangan, Partial Least
Square, Service profit chain.



(Halaman ini sengaja dikosongkan)



THE IMPACT OF JOB SATISFACTION ON FINANCIAL PERFORMANCE
THROUGH THE MEDIATING EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION IN
BANKING FINANCIAL INSTITUTION

Name : Jeremy Christsanto

NRP : 2813100029

Department : Manajemen Bisnis

Supervisor : Nugroho Priyo Negoro, S.T., S.E., M.T.

Co-Supervisor : Dr. Yani Rahmawati, S.T., M.T.
Abstract

Swiftness of service industry development makes a company need to find a
way to improve their competitive advantage. In banking industry, one way to
improve competitive advantage owned by company is by preserving the work-force
inside the company. By preserving the work-force inside the company, skills owned
by employees will improve and be able to serve customers better. The way to retain
employees in a company, so that employees won't easily resign or switch to other
company is by increasing their job satisfaction. By the incremental of job
satisfaction, customer satisfaction shall increase. As stated by service profit chain
model, the incremental of customer satisfaction shall be followed by financial
performance incremental. Based on previous literature, obtained an information
that state employee satisfaction affects financial performance positively through the
mediating effect of customer satisfaction.

This research aims to analyze the impact of job satisfaction to customer
satisfaction, the impact of customer satisfaction to financial performance and
mediation effect of customer satisfaction to job satisfaction and financial
performance. The research objects are customer services, tellers, banking
customers, and parties from the banking financial institutions who understand
banking financial conditions well. Method used in this research is Structural
Equation Modelling with Partial Least Square (PLS). Questionnaire will be used
as the instrument to collect the data and semi-structured interviews are conducted
to gain more information for analysis. Sampling methods chosen in this research
are combinations of purposive sampling, convenience sampling, and snowball
sampling. Results obtained from this research shows that frontline officer
satisfaction affects customer satisfaction positively, customer satisfaction affects
financial performance positively, and customer satisfaction mediates the
relationship between frontline officer satisfaction and financial performance

Keywords : Job satisfaction, customer satisfaction, financial performance, Partial
Least Square, Service Profit chain.
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Pendahuluan
1.1 Latar Belakang

Adanya globalisasi, peningkatan teknologi, volatilitas pasar, dan pasar yang
kompetitif, membuat perusahaan terus mencari cara untuk meningkatkan
pelayanannya. Peningkatan pelayanan bagi pelanggan dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan keunggulan kompetitif perusahaan. Salah satunya adalah dengan
menjaga sumber daya kerja yang sudah ada (Hassan, et al., 2013). Heskett et.al.
(2008) melalui teori service profit chain menyatakan bahwa cara mempertahankan
karyawan yang sudah ada di dalam perusahaan adalah dengan meningkatkan
kepuasan kerjanya. Dengan menjaga karyawan yang sudah ada, perusahaan akan
mampu merespon perubahan kebutuhan pelanggan dengan baik. Jika perusahaan
mampu merespon perubahan kebutuhan pelanggan dengan baik, dapat diduga
bahwa perusahaan akan mempunyai kinerja keuangan yang lebih baik.

Dalam industri perbankan, keunggulan kompetitif yang dimaksud adalah
pengalaman nasabah selama di bank yang tak lain adalah kepuasan pelanggan
perbankan itu sendiri (Arora & Chaudhary, 2016 dan Hassan, et al., 2013).
Beberapa penelitian seperti yang telah dilakukan oleh Homburg dan Stock (2004),
Gil et. al (2008), Chi dan Gursoy (2009), Naseem et. al (2011), Jeon dan Choi
(2012) dan Hassan et.al (2013) telah menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
ditentukan oleh kepuasan kerja karyawan di perusahaan. Karyawan yang semakin
puas bekerja di sebuah perusahaan mempunyai peluang yang kecil untuk
mengundurkan diri. Keahlian yang didapatkan selama bekerja akan lebih
memuaskan pelanggan (Chi dan Gursoy, 2009). Maka dari itu, dapat disimpulkan
bahwa sumber keunggulan kompetitif perusahaan sebenarnya berasal dari kepuasan
kerja karyawan tersebut. Secara lebih spesifik disebutkan oleh penelitian Homburg
dan Stock (2004) dan Hassan et.al (2013) bahwa kepuasan kerja yang perlu
diperhatikan adalah kepuasan kerja karyawan frontliner.

Pada kenyataannya, beberapa bank malah menimbulkan kesan dan

pengalaman yang negatif untuk nasabah-nasabahnya. Kasus teller atau customer



service bank yang marah-marah ternyata sudah bukan hal baru. Akibatnya, nasabah
yang kecewa mengunggah keluhan, kekecewaannya, dan komentar-komentarnya di
media massa, forum, atau blogspot online. Salah satu penulis dari media massa
tersebut adalah seorang mahasiswi yang hendak membayar uang kuliah (SPP).
Karena mahasiswi tersebut tidak mengetahui prosedur baru bahwa harus menyobek
lembar setoran SPP, Teller bank terkait marah ke mahasiswi tersebut sambil
menyindir dengan kata-kata yang tidak sopan (Angelita, 2008). Tidak hanya kasus
pada mahasiswi tersebut, nasabah bank lain bernama Selvi Diana Meilinda juga
mengunggah pengalamannya melihat seorang teller bank membentak nasabahnya.
Teller bank tersebut marah karena nasabah bank yang kebetulan seorang ibu tidak
merapikan uang yang hendak ditransferkan sejajar kepala dengan kepala, badan
dengan badan. Selain itu, Selvi Diana juga mendapati teller yang membentak ibu
tersebut mengusir nasabah lain setelah bertengkar dengan customer service
(Meilinda, 2015). Kasus teller marah yang lain juga diunggah oleh Bapak Sugianto
Barus terhadap bank X. Bapak Sugianto bukan nasabah dari bank X, tetapi hendak
mengirimkan uang melalui bank X, supaya tidak dikenakan tarif transfer beda bank.
Akan tetapi, tujuan transfer Bapak Sugianto meskipun sama-sama bank X berada
di luar kota. Karena tujuan transfer tersebut berada di luar kota, Bapak Sugianto
dikenakan tarif transfer tersebut. Bapak Sugianto yang tidak mengetahui peraturan
tersebut lantas bertanya sambil membandingkan peraturan tersebut dengan bank
lain. Karena merasa dibandingkan, teller bank X tersebut lantas marah dan malah
mengusir Bapak Sugianto (Barus, 2015). Kasus teller bank marah juga terjadi,
karena ada nasabah yang salah mengambil slip setoran dan tidak memahami
prosedur penyetoran uang. Teller tersebut tidak mengarahkan nasabah yang salah
tersebut dengan baik, malah membentak-bentar nasabah tersebut. Meskipun telah
diperingatkan oleh nasabah tersebut, teller tersebut malah berbalik menyalahkan
nasabah itu sendiri. Akhirnya, nasabah tersebut mengadukan teller bank tersebut
langsung ke manager kantor cabang bank tersebut. Nasabah tersebut melaporkan
bahwa teller bank tidak mengenakan atribut identitas dan telah membentak
nasabah, karena ketidaktahuannya terkait slip setoran yang harus diambil (Raya,

2014). Jika kasus-kasus complain tersebut dikaitkan dengan penelitian-penelitian



sebelumnya, dapat diduga bahwa kepuasan kerja karyawan frontliner pada bank
terkait dapat dikategorikan rendah.

Kepuasan karyawan ditentukan oleh atmosfir kerja yang lebih baik (Hassan,
et al., 2013). Dengan atmosifr kerja yang lebih baik, karyawan akan menjadi lebih
setia dan menjadi lebih mampu untuk melayani konsumen dengan kualitas terbaik.
Akan tetapi, maraknya kasus pembajakan karyawan perbankan handal di Indonesia
mengakibatkan karyawan bank handal tersebut beralih dari satu perusahaan menuju
ke perusahaan yang lainnya. Pengalihan tersebut bisa terjadi karena ada tawaran
dari bank lain yang menjanjikan gaji yang lebih besar (Dewi, 2017). Menurut
penelitian yang dilakukan olen Chi dan Gursoy (2009) dan Turkyilmaz, et al.,
(2011) gaji karyawan merupakan salah satu indikator kepuasan kerja yang harus
dipertimbangkan. Jika seorang karyawan yang handal dari suatu bank A
memutuskan untuk pindah ke bank B, pengetahuan dan pengalaman karyawan
tersebut juga akan ikut pindah ke bank B dan karyawan baru untuk menggantikan
belum tentu se-ahli karyawan lama. Karena tidak mampu melayani sebagus
karyawan lama, akan timbul risiko kepuasan konsumen yang semakin menurun.
Kepuasan pelanggan yang menurun akan membawa perusahaan menuju tingkat
pengembalian keuangan yang lebih rendah.

Terdapat berbagai cara untuk meningkatkan kepuasan kerja karyawan.
Turkyilmaz et. al. (2011) dan Hassan et. al. (2013) mengidentifikasi faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan kerja karyawan. Menurut Turkyilmaz et.al. (2011)
faktor-faktor yang mempengaruhi antara lain adalah permberdayaan dan partisipasi
karyawan, kondisi kerja, penghargaan dan pengakuan, kerjasama tim, pelatihan dan
pengembangan individu. Sedangkan menurut Hassan et.al. (2013) faktor yang
mempengaruhi kepuasan kerja adalah pengawasan, pelatihan dan pengembangan,
kerjasama tim, bayaran, kebijakan dan bantuan untuk karyawan. Kedua penelitian
telah Dberhasil membuktikan bahwa dengan pemenuhan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan kerja, dibuktikan bahwa kepuasan kerja karyawan dapat
dipenuhi. Heskett et. al., (2008) dalam Chi dan Gursoy (2009) menegaskan bahwa
dengan meningkatnya kepuasan kerja, diharapkan karyawan akan terus bertahan di

dalam perusahaan. Semakin lama seorang karyawan puas bekerja dan bertahan



dalam satu perusahaan yang sama, karyawan akan mampu memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik (Cheung, et al., 2014).

Pelayanan dengan kualitas terbaik diharapkan akan mendorong seorang
konsumen menjadi konsumen yang setia, karena frekuensi transaksi pelanggan
tersebut akan meningkat. Peningkatan frekuensi transaksi diharapkan akan
meningkatkan market share dan profitabilitas perusahaan (Hassan, et al., 2013).
Penelitian-penelitian seperti yang dilakukan oleh Kim et.al (2003), Chi dan Gursoy
(2009), Hassan et.al. (2013), dan Arora dan Chaudhary (2016) telah menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan
perusahaan. Maka dari itu, pengetahuan karyawan terkait cara-cara melayani dan
keahliannya adalah intangible assets untuk setiap perusahaan, terutama bagi
karyawan garis depan karena mereka lebih terhubung dengan pelanggan.

Identifikasi hubungan antara kepuasan kerja pegawai industri perbankan
terhadap kinerja keuangan belum banyak dilakukan, maka dari itu penelitian ini
perlu dilakukan agar lembaga keuangan perbankan mampu mengkonfirmasi apakah
benar bahwa kepuasan kerja pegawai lembaga keuangan perbankan akan membawa

dampak yang positif terhadap kinerja keuangan melalui kepuasan pelanggan.

1.2 Rumusan Masalah

Berikut adalah rumusan masalah dalam penelitian ini

1. Bagaimana pengaruh kepuasan kerja karyawan terhadap kepuasan
pelanggan lembaga keuangan perbankan ?

2. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kinerja keuangan
lembaga keuangan perbankan ?

3. Bagaimana pengaruh moderasi kepuasan pelanggan terhadap kepuasan

kerja pegawai dan kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berikut adalah tujuan dalam penelitian ini

1. Mengidentifikasi kepuasan kerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan
lembaga keuangan perbankan



2. Mengidentifikasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kinerja keuangan
lembaga keuangan perbankan
3. Mengidentifikasi pengaruh moderasi kepuasan pelanggan terhadap

kepuasan kerja pegawai dan kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat mengisi kekosongan posisi riset terkait
moderasi kepuasan pelanggan terhadap kepuasan kerja pegawai dan Kkinerja

keuangan pada lembaga keuangan perbankan.

1.5 Batasan dan Asumsi Penelitian

Responden dalam penelitian ini adalah karyawan frontliner, nasabah, dan
pihak manajerial dari lembaga keuangan perbankan apapun yang bersedia
berpartisipasi dalam penelitian. Kemudian, responden nasabah akan menyesuaikan
dengan lembaga keuangan perbankan mana yang bersedia berpartisipasi dalam

penelitian.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulisan penelitian ini dibagi menjadi beberapa bab dengan sistematika
sebagai berikut :
BAB |. PENDAHULUAN

Bab | Pendahuluan menjelaskan tentang latar belakang permasalahan,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, Batasan dan asumsi yang

digunakan dan sistematika penulisan.

BAB Il. LANDASAN TEORI

Bab Il Landasan Teori menjelaskan teori yang digunakan untuk penelitian
seperti teori tentang kepuasan kerja karyawan, kepuasan pelanggan, dan kinerja
keuangan. Selain itu, Bab Il juga menjelaskan penelitian-penelitian terdahulu dan

posisi riset.

BAB Il1l. METODOLOGI PENELITIAN
Bab 11l Metodologi Penelitian menjelaskan langkah-langkah yang perlu

dilakukan dalam melakukan penelitian. Bab 11l juga menjelaskan tentang lokasi



penelitian, objek penelitian, variabel penelitian, teknik analisis yang digunakan,
model penelitian, dan hipotesis yang digunakan.

BAB IV ANALISIS DAN DISKUSI

Bab IV Analisis dan Diskusi menjelaskan hasil perhitungan secara
matematis penelitian yang digunakan dalam penelitian, dan kegunaannya untuk
menjawab hipotesis. Selain itu, Bab IV juga berisi mengenai diskusi dan implikasi
manajerial yang dihasilkan dalam penelitian ini.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab V Kesimpulan dan Saran menjelaskan kesimpulan dari hasil penelitian

dan saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian ke depan.



Bab 11
Kajian Pustaka

2.1 Kepuasan Kerja Karyawan

Kepuasan kerja karyawan adalah hasil persepsi karyawan terkait bagaimana
pekerjaan menyediakan hal-hal yang dirasa karyawan adalah penting. Biasanya,
kepuasan kerja diketahui melalui perilaku organisasi karyawan tersebut dalam
pekerjaan (Luthans, 1989). Luthans (1989) lebih lanjut menyatakan bahwa terdapat
3 dimensi penting dalam kepuasan kerja. 3 dimensi yang perlu untuk diperhatikan
adalah kepuasan kerja sebagai respon emosional seseorang, kepuasan kerja sebagai
penentuan seberapa baik hasil kerja seseorang dengan ekspektasi yang diharapkan,
dan kepuasan kerja yang bermula dari pekerjaan itu sendiri.

Kepuasan kerja sebagai respon emosional seseorang terhadap kerja tidak
dapat dilihat secara pasti, tetapi dapat dirasakan dan disimpulkan. Pada dimensi
kedua, akan lebih mudah jika diterjemahkan sebagai bagaimana seseorang dihargai
setelah pekerjaan yang diberikan selesai dilakukan. Orang akan merasakan
kepuasan Kkerja lebih tinggi apabila pekerjaan yang dilakukan oleh orang tersebut
mendapatkan penghargaan yang lebih. Pada aspek ketiga, pekerjaan itu sendiri yang
bisa menentukan apakah orang akan puas atau tidak. Faktor-faktor dari pekerjaan
itu sendiri yang mampu menentukan kepuasan kerja adalah pekerjaan itu sendiri,
jumlah gaji, peluang promosi, pengawasan dari supervisor, dan rekan kerja.

Locke (1976) menjelaskan bahwa kepuasan kerja adalah kondisi emosional
yang bersifat positif atau menyenangkan sebagai hasil dari evaluasi pekerjaan
seseorang. Absar et.al., (2010) juga menyatakan bahwa kepuasan kerja adalah
motivasi yang terkait erat dengan kepuasan kerja. Kepuasan kerja secara lanjut akan
mempunyai pengaruh yang kuat terhadap komitmen organisasi, turnover,
ketidakhadiran, keterlambatan hadir, kecelakaan kerja, dan kesedihan.

Noe, et. al., (2008) juga menyebutkan definisi kepuasan kerja. Definisi yang
dikemukakan adalah perasaan senang yang kemudian membuat seseorang mampu
untuk memenuhi pekerjaannya dengan baik atau menyelesaikan nilai utama dari
pekerjaan tersebut dengan baik. Perasaan senang tersebut dihasilkan dari persepsi
nilai yang akan didapatkan ketika seseorang mampu menyelesaikan pekerjaan

tersebut. Persepsi terkait nilai yang didapatkan bisa bermacam-macam, bisa dalam



bentuk gaji, penghargaan, pengakuan, promosi jabatan, dan kompensasi-
kompensasi lainnya.

Gordon et. al., (2010) mendefinisikan kepuasan kerja sebagai reaksi
karyawan terhadap apa yang akan didapatkan dari pekerjaannya. Dengan melihat
ekspektasi karyawan terhadap apa yang akan didapatkan, manajemen atas bisa
membuat peningkatkan organisasi atau perubahan ke lingkungan kerja yang mampu
memotivasi karyawannya. Gordon et.al., (2010) juga menyatakan bahwa kepuasan
kerja bisa didefinisikan sebagai tingkat kecintaan karyawan terhadap pekerjaan
yang dilakukannya saat ini.

Berdasarkan persamaan dan perbedaan dari definisi-definisi yang
dikemukakan oleh penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja
adalah respon emosional positif seseorang yang bisa diukur dengan tingkat
kecintaan seseorang terhadap pekerjaan yang dilakukannya, karena ekspektasinya
untuk mendapatkan sesuatu dari perusahaan. Ekspektasi karyawan bisa bermacam-
macam seperti gaji, penghargaan, pengakuan, promosi, jabatan, atau kompensasi
lainnya. Kepuasan kerja juga tidak terlepas dari tingkat kecintaan seseorang
terhadap pekerjaan yang dilakukannya.

Berbagai penelitian terdahulu seperti yang dilakukan oleh Gordon et.al.,
(2010), Naseem et. al., (2011), Turkyilmaz et. al., (2011), dan Hassan et. al., (2013)
telah menyebutkan berbagai faktor yang digunakan untuk mengukur kepuasan
kerja. Tabel 2. 1 menjelaskan faktor-faktor beserta dengan definisinya untuk

mengukur kepuasan kerja karyawan.

Tabel 2. 1 Faktor-faktor untuk mengukur kepuasan kerja karyawan

No. Faktor-faktor Definisi Sumber
1 Gaji dan Promosi  Gaji didefinisikan sebagai sejumlah Naseem et. al.,
uang yang diberikan kepada karyawan  (2011), Noe, et,al.,
sebagai hasil dari kerja yang telah (2008)
dilakukan

Promosi didefinisikan sebagai
peningkatan menuju posisi dengan
tantangan, tanggung jawab, dan
otoritas yang lebih besar daripada
posisi sebelumnya
2 Pelatihan dan Kesempatan yang diberikan oleh Turkyilmaz et.al.,
Pengembangan perusahaan untuk memperluas (2011)
pengetahuan dan keahlian untuk
mencapai kerjasama tim yang lebih




No. Faktor-faktor Definisi Sumber
efisien dan mencapai pengembangan
diri yang lebih baik.

3 Beban Kerja Jumlah tugas dalam satu pekerjaan Naseem et.al.,
tersebut yang harus diselesaikan (2011)
dalam kurun waktu tertentu

4 Kondisi Fisik Faktor-faktor yang mempengaruhi Naseem et.al.,

Tempat Kerja kenyamanan tempat kerja, seperti (2011) dan
ventilasi, pencahayaan, suhu udara, Turkyilmaz et.al.,
ukuran ruangan Kkerja, dan kebersihan. (2011)
5 Peraturan Tempat  Peraturan yang telah ditetapkan oleh Naseem et.al.,
Kerja perusahaan untuk mengatur kinerja (2011)
karyawan
6 Pemberdayaan dan Pemberdayaan didefinisikan sebagai Turkyilmaz et.al.,
Partisipasi langkah untuk menciptakan nilai bagi (2011)
karyawan agar mereka mampu
mengerjakan pekerjaannya secara
independen.
Partisipasi didefinisikan sebagai
keterlibatan karyawan dalam
manajemen dan pembuatan keputusan
terkait dengan strategi, tujuan, dan
kebijakan perusahaan. Partisipasi juga
didefinisikan sebagai tingkat
pemahaman karyawan terhadap
tujuan, nilai, dan strategi yang
ditetapkan oleh perusahaan.
7 Penghargaan dan  Penghargaan dan pengakuan atas Turkyilmaz et. al.,

Pengakuan Kerja  kinerja bagus yang telah dilakukan ke (2011)
karyawan.

8 Pengawasan Pengawasan yang telah dilakukan oleh Gordon et. al.,
supervisor untuk membantu karyawan (2011)
bekerja, atau memberikan arahan
ketika karyawan tidak memahami
konteks yang harus dikerjakan.

9 Kerjasama Tim Kerjasama tim didefinisikan sebagai Turkyilmaz et. al.,

langkah untuk meningkatkan
motivasi, otonomi karyawan,
pengaruh, dan pembentukan ikatan
yang kuat dengan anggota lainnya.

(2011)

2.2 Kepuasan Pelanggan

Caruana (2002) menggabungkan beberapa teori tentang kepuasan
pelanggan. Hasil sintesis teori yang dilakukan oleh Caruana terkait kepuasan
pelanggan adalah rangkuman respon afektif dengan intensitas bervariasi, dengan
durasi tertentu, ditujukan terhadap aspek fokal konsumsi produk atau jasa. Menurut
Caruana, kepuasan konsumen sendiri tidak hanya terkait pada pembelian satu waktu
itu saja, tetapi juga ada pengaruh-pengaruh dari faktor pasca pembelian yang bisa
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Spreng dan Chiou (2002) menyatakan bahwa seorang pelanggan dinyatakan

puas dengan sebuah produk atau jasa, jika mereka setuju menyatakan bahwa produk



atau jasa yang diberikan memberikan manfaat yang lebih dari ekspektasi dan
persepsi mereka. Sementara itu, pelanggan dinyatakan tidak puas dengan sebuah
produk atau jasa, jika produk atau jasa yang diberikan tidak memberikan kepuasan
pelanggan.

Naseem et.al., (2011) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu
tema yang terdiri dari tiga faktor. Tiga faktor tersebut adalah faktor dasar, faktor
kesenangan, dan faktor kinerja. Faktor dasar yang dimaksud adalah syarat
minimum yang bisa jadi mengakibatkan ketidakpuasan. Faktor kesenangan adalah
faktor-faktor yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Sementara faktor kinerja
adalah faktor yang bisa mengakibatkan kepuasan pelanggan, tetapi bergantung pada
kinerja karyawan pada saat itu. Kepuasan pelanggan memainkan peran yang sangat
penting dalam meningkatkan profitabilitas perusahaan, dan meningkatkan kinerja
operasional organisasi dan kualitas barang dan jasa. Kepuasan pelanggan adalah
dasar utama dalam industri jasa.

Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja produk atau jasa yang diberikan dengan ekspektasi pelanggan itu sendiri.
Jika kinerja dari produk atau jasa tersebut jauh dari ekspektasi pelanggan,
pelanggan akan menjadi sangat tidak puas. Jika kinerja dari produk atau jasa
tersebut melebih ekspektasi pelanggan, pelanggan akan menjadi sangat puas.

Chodzaza dan Gombachika (2013) mendefinisikan kepuasan sebagai respon
konsumen global yang dicerminkan konsumen dalam bentuk tingkat kesenangan.
Chodzaza dan Gombachika (2013) mengklasifikasikan kepuasan pelanggan dalam
3 model. Model pertama mengklasifikasikan atribut produk atau jasa berdasarkan
bagaimana produk atau jasa tersebut dinilai oleh pelanggan dan pengaruhnya
terhadap kepuasan pelanggan.

Dengan demikian, berdasarkan persamaan dan perbedaan dari teori yang
dikemukakan oleh penelitian-penelitian terdahulu, dapat disimpulkan dalam
penelitian ini bahwa kepuasan pelanggan yang dimaksud adalah respon afektif
seorang pelanggan baik itu senang maupun tidak senang terhadap kinerja produk
atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. Jika pelanggan menyatakan bahwa

produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan memberikan manfaat yang lebih

10



dari ekspektasi dan persepsi mereka, pelanggan dapat dinyatakan puas. Jika
pelanggan menyatakan bahwa produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan
tidak memberikan manfaat sesuai dengan ekspektasi mereka, pelanggan dapat

dinyatakan tidak puas.

2.3 Kinerja Keuangan

Menurut Titman, et al., (2011) kinerja keuangan suatu perusahaan diukur
dengan menggunakan rasio-rasio keuangan. Rasio keuangan adala metode yang
telah distandarisasi untuk memberikan informasi secara ringkas terkait laporan laba
rugi dan laporan neraca. Titman et.al., (2011) menjelaskan bahwa rasio keuangan
membantu perusahaan mendapatkan informasi secara cepat terkait likuiditas
perusahaan, aset perusahaan, efisiensi perusahaan, profitabilitas perusahaan, dan
nilai pasar.

Arora dan Sangeeta (2016) juga menyebutkan dalam penelitiannya bahwa
ukuran kinerja keuangan umum digunakan untuk mengevaluasi perusahaan tersebut
dari segi kinerja keuangannya. Dengan melihat dari segi kinerja keuangan, dapat
dilihat apakah perusahaan berada dalam kondisi yang sehat atau tidak. Tabel 2. 2
akan menjelaskan faktor-faktor kinerja keuangan dan definisinya menurut para ahli.

Tabel 2. 2 Kinerja keuangan dan definisi menurut ahli

No.  Faktor-faktor Definisi Sumber
1 Return on Sales Return on Sales juga dikenal sebagai ukuran  Titman et.al., (2011)
(ROS) Operating Profit Margin. Maka dari itu,

ROS dapat didefinisikan sebagai laba
operasional perusahaan dibagi dengan total
penjualannya. Rumus umum ROS adalah
sebagai berikut

EBIT
ROS = ————
Penjualan
2 Return on Mengukur timbal balik dari sebuah investasi  Arora dan Sangeeta
Investments relatif terhadap biaya investasinya. (2016)
(ROI) Rumus umum dari ROl adalah sebagai
berikut
ROI = Laba Bersih
" Nilai Investasi
3 Return on Assets ~ROA didefinisikan sebagai laba bersih Arora dan Sangeeta
(ROA) dibagi dengan total asset. Nilai ini akan (2016)

mencerminkan seberapa baik perusahaan
menggunakan asset yang dimiliki untuk
menghasilkan laba bersih.
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Laba Bersih

ROA= ——
Total Aset

4

Return on Equity
(ROE)

ROE didefinisikan sebagai indikatorkinerja
yang mencerminkan seberapa banyak
perusahaan telah menggunakan sumber
daya pemilik. Nilai ROE juga
mencerminkan seberapa efektif perusahaan
mampu menghasilkan laba dengan
menggunakan ekuitas pemegang sahamnya.

Laba Bersih

ROE = Total Ekuitas

Avrora dan Sangeeta
(2016)

5

Laba Bersih

Laba bersih perusahaan diturunkan dari
penjualan dikurangi dengan harga pokok
produksi, beban operasional perusahaan,
bunga, dan pajak. Nilai akhir yang berada di
laporan laba rugi perusahaan adalah laba
bersihnya. Posisinya berada setelah laba
sebelum bunga dan pajak dikurangi bunga
dan pajak.

Titman et.al., (2011)
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2.4 Kajian Penelitian Terdahulu dan Posisi Penelitian

Tabel 2. 3 Penelitian-penelitian terdahulu

No.  Peneliti (Tahun) Tujuan Metode Hasil
1 Mark. A. Huselid Mengevaluasi hubungan antara Regresi Linier Kajian manajemen sumber daya yang baik dalam perusahaan
(1995) kajian manajemen sumber daya Berganda mempunyai pengaruh yang positif terhadap produktivitas perusahaan.
manusia terhadap produktivitas, Manajemen sumber daya yang baik dalam perusahaan juga memberikan
turnover, dan kinerja keuangan pengaruh yang positif terhadap kinerja keuangan perusahaan. Dalam
perusahaan. penelitian ini kinerja keuangan yang diperiksa adalah ROA. Ternyata
manajemen sumber daya manusia yang baik berpengaruh positif
terhadap ROA.

2 Kim et.al., (2003) Mengeidentifikasi aspek dan dimensi  t-test Terbukti bahwa hotel yang mempunyai pengetahuan terkait ekuitas
dalam ekuitas merek dan merek yang rendah berbeda signifikan dengan hotel yang mempunyai
pengaruhnya terhadap kinerja pengetahuan terkait ekuitas merek yang tinggi. Diidentifikasi bahwa
keuangan hotel. Membandingkan hotel yang mempunyai pengetahuan terkait ekuitas merek yang tinggi
pengaruh dari dimensi ekuitas merek mempunyai pendapatan yang jauh lebih besar daripada hotel yang
terhadap kinerja keuangan untuk pengetahuan ekuitas mereknya rendah.
hotel dengan kinerja yang rendah dan
hotel dengan kinerja yang tinggi.

3 Homburg dan Stock Mengidentifikasi adanya pengaruh Structural Equation Terbukti bahwa semakin besar kepuasan kerja seorang salesman, tingkat

(2004) kepuasan kerja terhadap kepuasan modelling kepuasan pelanggan juga meningkat.

pelanggan. Terbukti bahwa semakin tinggi frekuensi interaksi dengan pelanggan,
hubungan antara kepuasan kerja salesman dan kepuasan pelanggan

Mengidentifikasi apakah interaksi, semakin meningkat.

intensitas integrasi dengan Terbukti bahwa semakin tinggi intensitas integrasi dengan pelanggan,

konsumen, dan tingkat inovasi semakin kuat hubungan antara kepuasan kerja salesman dan kepuasan

memoderasi kepuasan kerja terhadap pelanggan.

kepuasan pelanggan Terbukti bahwa semakin tinggi tingkat inovasi yang diajukan, hubungan
antara kepuasan kerja salesman dengan kepuasan pelanggan semakin
kuat.

4 Gil et.al., (2008) Mengidentifikasi peran jasa, nilai, Structural Equation Terbukti bahwa semakin baik persepsi pelanggan selama interaksi,

dan kepuasan kerja dalam menggapai
kepuasan pelanggan dalam hubungan
bisnis.

Modelling

semakin baik juga nilai dari jasa tersebut.

Terbukti bahwa semakin baik nilai jasa yang dirasakan, semakin baik
pula kepuasan pelanggan

Terbukti bahwa nilai yang dirasakan memediasi interaksi dengan
kepuasan pelanggan



vl

No.  Peneliti (Tahun) Tujuan Metode Hasil
Terbukti bahwa kepuasan kerja juga memediasi interaksi pelanggan
dengan kepuasan pelanggan.
5 Chi dan Gursoy (2009)  Mengidentifikasi pengaruh kepuasan  Structural Equation Kepuasan kerja karyawan mempunyai pengaruh yang positif signifikan
kerja karyawan, kepuasan pelanggan ~ Modelling. terhadap kepuasan pelanggan.
terhadap kinerja keuangan Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang positif signifikan
perusahaan. terhadap kinerja keuangan.
Kepuasan karyawan tidak berpengaruh secara langsung terhadap kinerja
keuangan
Kepuasan pelanggan memediasi hubungan kepuasan kerja karyawan
terhadap Kinerja keuangan perusahaan.
6 Gordon et.al., (2010) Memeriksa faktor-faktor apa saja Regresi linier Gaji mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan
yang mempengaruhi kepuasan kerja  berganda kerja
pada penulis di kantor pemerintahan Kondisi lingkungan kerja yang aman mempunyai pengaruh yang positif
publik. signifikan terhadap kepuasan kerja
Hubungan yang baik dengan supervisor mempunyai pengaruh yang
positif signifikan terhadap kepuasan kerja
7 Naseem et.al., (2011) Mengidentifikasi pengaruh kepuasan  Principal Component  Adanya hubungan tidak langsung antara antara kepuasan karyawan
kerja karyawan terhadap kesuksesan  Analysis terhadap kesuksesan perusahaan yang dimediasi oleh kepuasan
organisasi. pelanggan. Terdapat hubungan langsung antara kepuasan kerja dengan
Mengidentifikasi hubungan sebab kepuasan pelanggan.
akibat antara kepuasan pelanggan
dan kepuasan karyawan.
8 Turkyilmaz et.al., Mengidentifikasi faktor-faktor yang Structural Equation Partisipasi dan pemberdayaan mempunyai pengaruh yang positif
(2011) menentukan tingkat kepuasan kerja Modelling dengan signifikan terhadap kepuasan kerja
karyawan publik dan hasilnya adalah ~ Partial Least Square  Kondisi lingkungan kerja mempunyai pengaruh yang positif signifikan
menciptakan sistem manajemen yang terhadap kepuasan kerja
efektif dan efisien. Penghargaan dan pengakuan kerja mempunyai pengaruh yang positif
signifikan terhadap kepuasan kerja
Kerjasama tim mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap
kepuasan kerja
Pelatihan dan pengembangan individu mempunyai pengaruh yang
positif signifikan terhadap kepuasan kerja.
9 Menguc et.al., (2013) Memeriksa pengaruh dari sumber Structural Equation Dengan adanya keikutsertaan yang tinggi oleh karyawan, akan

daya seperti otonomi, umpan balik,
dan bantuan terhadap keikutsertaan
dan bagaimana interaksi antara

Modelling.

meningkatkan kinerja karyawan. Dengan adanya kinerja yang tinggi,
diikuti oleh kepuasan pelanggan ritel yang lebih baik.
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No.  Peneliti (Tahun) Tujuan Metode Hasil
sumber daya tersebut terhadap
keikutsertaan karyawan.
Memeriksa bagaimana keikutsertaan
dalam suatu organisasi bisa
mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam industri ritel.
10 Hassan et.al., (2013) Mengidentifikasi pengaruh kepuasan  Regresi linier Kepuasan kerja karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan
kerja karyawan terhadap kinerja berganda pelanggan.
keuangan melalui efek mediasi Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan.
kepuasan pelanggan. Kepuasan kerja karyawan tidak berdampak secara langsung terhadap
kinerja keuangan perusahaan.
Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kepuasan kerja
karyawan terhadap kinerja keuangan.
11 Cheung et.al., (2014) Mengidentifikasi pengaruh Structural Equation Manajemen karir mempunyai hubungan yang positif signifikan terhadap
manajemen Karir, internal branding Modelling kepuasan kerja
terhadap kepuasan kerja, dan kinerja Internal branding mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
merek. kepuasan kerja
Kepuasan kerja mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kinerja
Mengidentifikasi pengaruh mediasi merek
kepuasan kerja dari manajemen Kkarir Manajemen Karir tidak mempunyai hubungan langsung terhadap kinerja
dan internal branding terhadap merek
kinerja merek. Internal branding mempunyai hubungan langsung terhadap kinerja
merek
Kepuasan kerja memediasi manajemen Kkarir dan internal branding
terhadap kinerja merek.
12 Arora dan Sangeeta Mengidentifikasi bagaimana nilai Regresi Linier Nilai merek berpengaruh negatif terhadap ROA, ROI, dan ROE.

(2016)

merek suatu bank mempengaruhi
kinerja keuangan bank tersebut

Berganda

Nilai merek berpengaruh positif terhadap harga saham, dan EPS dari
bank tersebut.




Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu dapat ditarik beberapa jenis
penelitian yaitu, penelitian yang membahas pengaruh kepuasan kerja karyawan
terhadap kinerja keuangan, pengaruh kepuasan kerja karyawan terhadap kepuasan
pelanggan, identifikasi faktor dalam kepuasan kerja karyawan, pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap kinerja keuangan, dan terdapat penelitian yang membahas
ketiganya pada berbagai jenis industri jasa. Semua penelitian terdahulu yang
membahas tentang pengaruh menggunakan metode-metode seperti structural
equation modelling dan regresi linier berganda. Beberapa penelitian menggunakan
metode yang berbeda seperti t-test dan PCA. Akan tetapi, 2 penelitian tersebut
mempunyai tujuan yang berbeda, yaitu untuk membandingkan nilai antara 2
kelompok dan mengidentifikasi faktor-faktor yang bisa jadi mempengaruhi suatu
variabel tertentu. Tabel 2. 4 akan merangkum hasil sintesis penelitian.

Tabel 2. 4 Hasil Sintesis Penelitian Terdahulu

No Jenis Penelitian Peneliti Sintesis

Pengaruh kepuasan
kerja karyawan
terhadap kinerja
keuangan

Huselid (1995) Chi
dan Gursoy (2009)
dan Hassan et.al.,
(2013)

Kepuasan kerja karyawan berpengaruh
positif terhadap indikator kinerja
keuangan (ROA), tetapi Chi dan Gursoy
(2009) dan Hassan et.al., (2013)
menyatakan bahwa kepuasan kerja perlu
dimediasi oleh kinerja keuangan.

2 Pengaruh kepuasan ~ Homburg dan Stock  Semua penelitian membuktikan bahwa
kerja karyawan (2004) Gil et.al., semakin meningkatnya kepuasan kerja
terhadap kepuasan (2008), Chi dan karyawan, maka kepuasan pelanggan
pelanggan Gursoy (2009), akan semakin meningkat.

Nassem et.al.,
(2011), Menguc
et.al., (2013) dan
Cheung et.al.,
(2014)
3 Pengaruh kepuasan  Kim et.al., (2003), Semua penelitian menyatakan bahwa

pelanggan terhadap
kinerja keuangan

Chi dan Gursoy
(2009), Hassan
et.al., (2013), dan
Arora dan Sangeeta
(2016)

kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh yang positif terhadap kinerja
keuangan. Akan tetapi, penelitian Arora
dan Sangeeta (2016) menyatakan bahwa
meningkatnya nilai merek bisa
mengurangi ROA, ROE, dan ROI. Akan
tetapi, nilai merek bisa berpengaruh
positif terhadap EPS dan harga saham.
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Pernah Dilakukan oleh
Chi et. al. (2009) di industri perhotelan dan
Hassan et. al di industri Insurance {2013)
Riset Jeremy Christsanto
Untuk Skripsi
pada industri perbankan

Financial
Performance

Dilakukan oleh Arora and
Chaudhary (2016)
by Kim et al. (2003)

Dilakukan oleh
Huselid (1995)

Satisfaction

Dilakukan oleh

Gordon et.al (2010}
Turkyilmaz et.al (2011) Dilakukan oleh Homburg dan Stock (2004)

Gil et. al (2008) Naseem et. al (2011)
Menguc et.al. (2013) dan Cheung et.al. (2014)

Gambar 2. 1 Posisi penelitian dibandingkan dengan penelitian terdahulu

Berdasarkan posisi penelitian yang dicantumkan pada gambar 2.1, dapat
dilihat bahwa penelitian yang dilakukan saat ini mempunyai kemiripan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Chi et.al., (2009) dan Hassan et.al., (2013). Akan
tetapi, penelitian saat ini mempunyai keunikan tersendiri yaitu, objek, langkah,
variabel, dan indikator penelitian yang berbeda dari penelitian-penelitian
sebelumnya. Variabel dan indikator penelitian diadopsi dari berbagai penelitian-
penelitian terdahulu dan bersifat lebih lengkap daripada penelitian yang dilakukan
oleh Chi et.al, (2009) maupun Hassan et al., (2013).
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Bab 111

Metode Penelitian
3.1 Desain penelitian

Desain penelitian akan membahas jenis penelitian yang dilakukan, lokasi
dan waktu penelitian dan objek penelitian.

3.1.1 Jenis Penelitian

Penelitian yang akan dilakukan adalah penelitian yang bersifat kuantitatif
dan konfirmatori. Penelitian ini bertujuan untuk mengkonfirmasi kedudukan
variabel dan mengkonfirmasi hubungan antar variabel terhadap penelitian-
penelitian sebelumnya. Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengkonfirmasikan
hubungan antara kepuasan kerja terhadap kepuasan pelanggan, hubungan antara
kepuasan pelanggan terhadap kinerja keuangan, dan efek mediasi kepuasan

pelanggan untuk kepuasan kerja dan kinerja keuangan.

3.1.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Surabaya. Penelitian akan dilakukan terhadap
lembaga keuangan perbankan di Surabaya. Waktu penelitian akan berlangsung

mulai dari bulan Januari 2017, hingga bulan Juli 2017.

3.1.3 Objek Penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah lembaga keuangan perbankan secara
keseluruhan. Customer service dan teller dari masing-masing bank yang menjadi
objek amatan akan menjadi responden penelitian untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan terkait dengan kepuasan kerja. Nasabah dari lembaga keuangan
perbankan yang berpartisipasi juga menjadi responden penelitian untuk menjawab
pertanyaan-pertanyaan terkait dengan kepuasan pelanggan. Responden terakhir
yang diperlukan adalah pihak manajerial dari lembaga keuangan perbankan terkait.
Pihak manajerial dari lembaga keuangan perbankan akan diminta persepsinya

terkait dengan kinerja keuangan dari bank tempatnya bekerja.
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3.2 Hipotesis dan Model Konseptual Penelitian

Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah dilakukan, dapat ditarik 3 buah
hipotesis pada penelitian ini, yaitu :
Hipotesis 1 : Kepuasan kerja berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan
Hipotesis 2 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada kinerja keuangan
Hipotesis 3 : Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kepuasan kerja dan

kinerja keuangan.

“ ﬂ ﬂ ﬂ E B Outer Model

DROEOBEEn

Kepuasan

Pelanggan

Inner Model

Y8

Kinerja
Keuangan

m N Kepuasan
kerja

el e e e e e
T T T-T- -

'y 'y 'y H y

Y12

Gambar 3. 1 Model Konseptual Penelitian
Model Konseptual Diacu dari Penelitian Chi dan Gursoy (2009)
Berdasarkan model konseptual penelitian bagian outer model, dapat dilihat
bahwa indikator yang digunakan dalam penelitian merupakan indikator yang
bersifat reflektif. Indikator yang berisfat reflektif menunjukkan bahwa
1. Arah hubungan kausalitas seolah-olah dari konstruk ke indikator
2. Hubungan antar indikator diasumsikan berkorelasi, maka dari itu uji
reliabilitas dengan Cronbach alpha perlu dilaksanakan
Menghilangkan satu indikator tidak merubah makna dari konstruk
4. Kesalahan pengukuran diletakkan pada tingkat indikator (delta maupun
epsilon)

Pada setiap indikator baik untuk variabel laten eksogen maupun endogen,
terdapat loading factor yang kemudian akan disebut dengan lambda (). Loading
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factor akan berperan sebagai koefisien bagi indikator dalam variabel laten eksogen

maupun endogen.

3.3 Variabel dan Indikator Penelitian

Secara lebih detail, variabel dan indikator penelitian akan dijelaskan pada tabel 3.1.

Tabel 3. 1 Variabel dan Indikator Penelitian

No  Variabel Definisi Indikator Pertanyaan di Kuesioner
Endogen Operasional
Gaji dan Promosi  Kepuasan dengan
(X1) Pendapatan Bulanan
Gaji yang masuk akal
sesuai dengan kerja
Tidak pernah melihat
teman kerja yang
meninggalkan pekerjaan,
karena gaji yang tidak
masuk akal
Promosi yang adil
Pelatihan dan Adanya panduan dan
Pengembangan pelatihan
(X2) Perusahaan sadar dengan
pentingnya pelatihan
Perusahaan sadar dengan
pentingnya pengembangan
Perasaan seorang pribadi karyawan untuk
Kiaggzan karyawan secara _ pekerjaan
keseluruhan Beban Kerja (X3) Beban kerja yang masuk
Karyawan kal
(Chi et. al. terhadap kumpulan _ akal _
2009 Gordc;n perilaku dan Kondisi F|S|_k Kond|S|_f|S|ktempat kerja
1 ot al7 2010 aspek-aspek Tempat Kerja yang baik
Naéeé,m ot ai bervariasi lainnya  (X4) Adanya pengukuran kerja
2011 dan  (erhadap pekerjaan peraturan Tempat ~ Peraturan yang tidak
Turkyilmaz et, Y2ng dilakukan. Kerja (X5) memberatkan pekerja
al., 2011) (Turkyilmaz et. al., ~pemberdayaan Partisipasi karyawan dalam

2011)

dan Partisipasi
(X6)

pembuatan keputusan
Partisipasi karyawan dalam
rapat

Pemberdayaan karyawan
untuk inisiatif

Penghargaan dan
Pengakuan Kerja
(X7)

Adanya penghargaan dari
atasan

Adanya pengakuan dari
atasan

Peraturan perusahaan yang
adil dan merata

Pengawasan (X8)

Mempunyai hubugan yang
baik dengan supervisor
Supervisor bersifat adil
terhadap anak buah
Supervisor bersedia untuk
membantu anak buah
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No

Variabel
Endogen

Definisi
Operasional

Indikator Pertanyaan di Kuesioner

Supervisor berkomunikasi
dengan anak buah
Supervisor mendengarkan
anak buah

Supervisor menjelaskan
pemahaman yang baik
terkait pekerjaan
Supervisor memberikan
karyawan otoritas dan
tanggung jawab pribadi
untuk pekerjaan

Kerjasama Tim Kerjasama tim yang efisien

(X9) Tim yang mampu
menyelesaikan konflik
Tim mampu untuk
membagi dan
menyelesaikan masalah

Kepuasan Kerja Pernyataan terkait dengan
Keseluruhan kepuasan kerja keseluruhan
(X10) Puas dengan tipe pekerjaan
yang dilakukan
Senang bekerja di
perusahaan tersebut
Potensi pembelajaran dan
pengembangan
Merasa diperlukan dalam
pekerjaan tersebut
Tidak berpikir untuk
mengundurkan diri dari
perusahaan
Berpikir untuk terus
bekerja di perusahaan
tersebut sampai beberapa
tahun ke depan

Kepuasan
Pelanggan
(Menguc et.al.,
2012)

Kunci kesuksesan
industri jasa
berupa ukuran-
ukuran kepuasan
terhadap
seperangkat
kepuasan karena
kejadian di masa
lampau. (Gil et. al.,
2007)

Pelayanan yang menyenangkan dan membantu
konsumen (Y1)

Pelayanan mendekati dan memahami konsumen
dengan cepat (Y2)

Menanyakan pertanyaan yang baik dan
mendengarkan hal yang diinginkan konsumen
(Y3)

Tersedia untuk membantu konsumen ketika
diperlukan (Y4)

Memilihkan dan menghubungan ke fitur produk
sesuai dengan kebutuhan konsumen (Y5)

Menyarankan produk yang mungkin konsumen
sukai tapi tidak terpikirkan konsumen (Y6)

Menjelaskan fitur sebuah produk dan
manfaatnya untuk menyelesaikan masalah
konsumen (Y7)
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No  Variabel Definisi Indikator Pertanyaan di Kuesioner
Endogen Operasional

Ukuran keuangan Return on Sales (Y8)

yang digunakan

Kinerja

oleh perusahaan Return on Investments (Y9)
Keuangan K K
Chi et al untL_J 'm_ene_ntu an
3 ( o posisi k|nerja Return on Assets (YlO)
2009 dan rusahaan dari
Hassan et.al., perusanaan aa Return on Equity (Y11)
2013) segi keuangan
(Arora dan Laba Bersih (Y12)
Sangeeta 2016)

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner sebagai
instrument utama survei. Tiap variabel akan mempunyai indikator-indikator yang
akan diukur dengan menggunakan skala likert. Skala likert dipilih untuk
menanyakan persetujuan dari responden terkait baik itu customer service, teller,
nasabah, dan pihak dari lembaga keuangan perbankan yang paham dengan kondisi
keuangan perbankan. Pihak keuangan perbankan yang paham dengan kondisi
keuangan perbankan kemudian dalam penelitian ini disebut sebagai pihak/tingkat
manajerial. Skala likert yang akan digunakan adalah skala likert dengan 5 poin.
Dimulai dari angka 1 untuk menyatakan sangat tidak setuju, angka 2 untuk
menyatakan tidak setuju, angka 3 untuk menyatakan cukup setuju, angka 4 untuk
menyatakan setuju, dan angka 5 untuk menyatakan sangat setuju. Teknik sampling
yang digunakan adalah non-probability sampling untuk customer service dan
nasabah. Lebih tepatnya teknik non-probability sampling yang akan digunakan
adalah purposive sampling untuk responden customer service dan teller.
Pengambilan sampel dengan tipe purposive sampling dilakukan, karena
pengambilan data akan dilakukan di kantor cabang masing-masing bank yang
berpartisipasi, dan berdasarkan atribut identitas yang dikenakan oleh pegawai-
pegawai bank, dapat dibedakan dengan sangat jelas mana seorang teller dan mana
seorang customer service. Teknik pengambilan sampel untuk nasabah bank
menggunakan snowball sampling dan convenience sampling. Pemilihan kedua
teknik pengambilan sampel tersebut bertujuan untuk mempercepat pengumpulan
data dari nasabah. Dengan snowball sampling, peneliti mampu mendapatkan
rekomendasi dari responden pertama untuk responden selanjutnya terkait nasabah

bank. Sedangkan teknik pengambilan sampel dengan convenience sampling
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bertujuan untuk mendapatkan nasabah bank dari tempat publik dengan menanyakan
terlebih dahulu kepada calon responden apakah calon responden mempunyai
rekening dari bank yang bersedia untuk berpartisipasi dalam penelitian. Kriteria
utama dari responden tersebut setidaknya adalah sudah menjadi nasabah dari bank
yang bersedia untuk berpartisipasi setidaknya selama satu tahun. Pemilihan ini
bertujuan untuk memastikan bahwa nasabah yang menjadi responden bukan
nasabah baru dan dengan pengalamannya selama satu tahun, nasabah diasumsikan
pernah mendapatkan layanan baik dari teller maupun customer service. Teknik
sampling untuk pihak manajerial bersifat snowball sampling. Peneliti menanyakan
sekiranya kepada rekan kerja atau kepada pihak customer service atau siapapun
yang setidaknya mempunyai kenalan seorang manager atau pihak manajerial yang
memahami tentang kondisi keuangan bank tempatnya bekerja. Kemudian, berasal
dari satu responden, peneliti memohon bantuan kepada satu responden untuk
melanjutkan menyebarkan kuesioner tersebut. Untuk pengumpulan data dengan
menggunakan kuesioner, peneliti menggunakan kuesioner online dengan
menggunakan bantuan google forms. Penggunaan kuesioner online menyesuaikan
dengan kebutuhan dari peneliti, karena sulitnya untuk memberikan kuesioner
kepada responden-responden yang sekiranya berada di luar kota. Maka dari itu,
kuesioner dibuat dalam bentuk google forms untuk memudahkan pengumpulan
data.

Selain dengan menggunakan kuesioner, peneliti juga melakukan wawancara
singkat semi-terstruktur untuk menanyakan lebih lanjut terkait dengan jawaban-
jawaban yang diberikan dan fakta-fakta yang terjadi di perusahaan. Wawancara
semi-terstruktur dilakukan dengan pedoman pertanyaan yang ada di kuesioner agar
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan tetap sesuai dengan topik penelitian. Akan
tetapi, tidak menutup kemungkinan bahwa terdapat informasi-informasi lain
berasal dari narasumber yang bisa mendukung hasil penelitian. Hasil dari
wawancara digunakan untuk mendukung hasil penelitian, atau memperdalam
analisis yang dilakukan oleh peneliti.

Jumlah sampel yang dibutuhkan untuk mengolah data mengadopsi dari Chi
dan Gursoy (2009). Jumlah data yang diperlukan adalah minimal 5 karyawan

customer service dan teller, 10 nasabah per kantor cabang, dan 1 pimpinan kantor
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cabang. Akan tetapi, sesuai dengan kaidah dari ketentuan partial least square
diharapkan setidaknya masing-masing dari kelompok responden didapatkan

sejumlah 30 orang responden.

3.5 Teknik Pengolahan dan Analisis Data

Secara garis besar, pengolahan dan analisis data akan dilakukan dengan
menggunakan metode statistik structural equation modelling (SEM) dengan bentuk
partial least square (PLS). Metode SEM-PLS dipilih, karena metode ini mampu
menjelaskan hubungan kausal yang terjadi di antara variabel-variabel yang tidak
teramati dan untuk menjawab hipotesis dengan kondisi tingkat kesulitan
mendapatkan responden pada tingkat manajerial. Selain itu, variabel kepuasan kerja
karyawan masih dipetakan lagi oleh beberapa atribut seperti penghargaan dan
pengakuan, dll. Maka dari itu, untuk menghindari kesalahan karena tidak
terpetakannya variabel-variabel tersebut, metode SEM-PLS dipilih.

3.5.1 Analisis Deskriptif Demografi

Analisis demografi dilakukan untuk mengetahui responden yang dituju
berdasarkan profil atau demografinya. Karena terdapat 3 jenis kuesioner, perlu
dibedakan antara kuesioner untuk customer service dan teller bank dengan
kuesioner untuk nasabah bank, dan dengan kuesioner untuk pihak manajerial. Akan
tetapi, ketiga kuesioner tersebut tidak akan meminta nama responden. Anonimitas
dilakukan untuk membuat responden merasa lebih aman dalam menjawab,
sehingga jawaban dari kuesioner menjadi lebih valid. Pertanyaan terkait demografi
untuk customer service dan teller adalah usia, jenis kelamin, lama bekerja sebagai
customer service atau teller, pendidikan terakhir, rentang pendapatan per bulan, dan
rentang pengeluaran per bulan. Sedangkan untuk nasabah, pertanyaan yang akan
diajukan adalah usia, jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan terakhir, frekuensi pergi
ke kantor cabang pembantu bank terdekat, rentang pendapatan per bulan, dan

rentang pengeluaran per bulan.

3.5.2 Konversi Diagram Jalur ke Dalam Sistem Persamaan
Untuk mengonversikan diagram jalur ke dalam bentuk persamaan, perlu
untuk diketahui notasi-notasi matematika dan tujuan penggunaannya dalam

penelitian. Dalam penelitian ini, notasi matematika dan bentuk persamaan yang
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digunakan mengadopsi dari panduan penelitian yang dilakukan oleh Jaya dan
Sumertajaya (2008). Berikut adalah notasi yang digunakan,
& = Ksi sebagai variabel laten eksogen. Dalam penelitian ini, variabel laten eksogen
yang dimaksud adalah kepuasan kerja karyawan
N1 = Eta 1 sebagai variabel laten endogen pertama. Dalam penelitian ini, variabel
laten endogen yang dimaksud adalah kepuasan pelanggan
n2 = Eta 2 sebagai variabel laten endogen kedua. Dalam penelitian ini, variabel laten
endogen yang dimaksud adalah kinerja keuangan.
Ax =lambda (kecil), sebagai loading factor variabel laten eksogen (kepuasan kerja)
LAy = lambda (kecil), sebagai loading factor variabel laten endogen (kepuasan
pelanggan dan kinerja keuangan)
B = Beta (kecil), sebagai koefisien pengaruh variabel endogen terhadap variabel
endogen
vy = Gamma (kecil), sebagai koefisien pengaruh variabel eksogen terhadap variabel
endogen
{ = Zeta (kecil), sebagai penunjuk tingkat error dalam model
& = Delta (kecil), sebagai penunjuk tingkat error pada pengukuran variabel
indikator untuk variabel laten eksogen
¢ = Epsilon (kecil), sebagai penunjuk tingkat error pada pengukuran variabel
indikator untuk variabel laten endogen

Persamaan yang perlu dibuat adalah persamaan untuk bagian outer model
dan bagian inner model. Persamaan untuk bagian outer model juga terbagi untuk
variabel laten eksogen dan variabel laten endogen. Persamaan variabel laten

eksogen untuk kepuasan kerja dirumuskan sebagai berikut.
X1 =28+ 6

& = Ksi sebagai variabel laten eksogen. Dalam penelitian ini, variabel laten eksogen
yang dimaksud adalah kepuasan kerja karyawan
Ax1= loading factor untuk indikator gaji dan promosi karyawan
X1 = Indikator gaji dan promosi karyawan
&, = tingkat error untuk indikator gaji dan promosi karyawan
X2 = A+ 6,
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Ax2= loading factor untuk indikator pelatihan dan pengembangan

X2 = Indikator pelatihan dan pengembangan

&, = tingkat error untuk indikator pelatihan dan pengembangan
X3 = A3 + 63

Ax3= loading factor untuk indikator beban kerja
Xz = Indikator beban kerja
&5 =tingkat error untuk indikator beban kerja
X4 = Axa§ + 6,
4= loading factor untuk indikator kondisi fisik tempat kerja
X4 = Indikator kondisi fisik tempat kerja
&, =tingkat error untuk indikator kondisi fisik tempat kerja
X5 = As§+ 05
A«s= loading factor untuk indikator peraturan tempat kerja
Xs = Indikator peraturan tempat kerja
&5 = tingkat error untuk indikator peraturan tempat kerja
KXo = A& + 06
Ax6= loading factor untuk indikator pemberdayaan dan partisipasi
Xe = Indikator pemberdayaan dan partisipasi
d¢ = tingkat error untuk indikator pemberdayaan dan partisipasi
X7 =M78+ 67
Ax7= loading factor untuk indikator penghargaan dan pengakuan kerja
X7 = Indikator penghargaan dan pengakuan kerja
&, = tingkat error untuk indikator penghargaan dan pengakuan kerja
Xg = Axg& + O3
Ag= loading factor untuk indikator pengawasan
Xsg = Indikator pengawasan
&g = tingkat error untuk indikator pengawasan
X9 = Ao + &9
Axo= loading factor untuk indikator kerjasama tim
Xo = Indikator kerjasama tim

89 = tingkat error untuk indikator kerjasama tim
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X10 = Ax108 + 610
Ax10= loading factor untuk indikator kepuasan kerja secara keseluruhan
X0 = Indikator kepuasan kerja secara keseluruhan
810 = tingkat error untuk indikator kepuasan kerja secara keseluruhan
Setelah merumuskan bentuk persamaan untuk variabel laten eksogen

kepuasan kerja per indikatornya, langkah yang selanjutnya perlu dikerjakan adalah
variabel laten endogen kepuasan pelanggan dan kinerja keuangan. Persamaan yang
akan dirumuskan terlebih dahulu adalah persamaan untuk kepuasan pelanggan per
indikatornya. Berikut adalah persamaan untuk kepuasan pelanggan

Y, = 7\y1T]1 +&
n1 = Eta 1 sebagai variabel laten endogen pertama. Dalam penelitian ini, variabel
laten endogen yang dimaksud adalah kepuasan pelanggan
Ay1= loading factor untuk indikator pelayanan menyenangkan
Y1 = Indikator pelayanan menyenangkan
€, = Tingkat error untuk indikator pelayanan menyenangkan

Y =Apn + &
Ay, = loading factor untuk indikator pendekatan dan pemahaman ke konsumen
Y2 = Indikator pendekatan dan pemahaman ke konsumen
&, = Tingkat error untuk indikator pemahaman ke konsumen

Y3 =Aysny + &3
Ay3= loading factor untuk indikator mendengarkan konsumen
Y3 = Indikator mendengarkan konsumen
g, = Tingkat error untuk indikator mendengarkan konsumen

Yo =2Apans + &4
Ay4= loading factor untuk indikator membantu konsumen ketika diperlukan
Y s = Indikator membantu konsumen ketika diperlukan
&, = Tingkat error untuk indikator membantu konsumen ketika diperlukan

Ys = Aysny + &5
Ays= loading factor untuk indikator penghubungan fitur produk
Ys = Indikator penghubungan fitur produk

&5 = Tingkat error untuk indikator penghubungan fitur produk
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Yo = 7\ysTh + &6
Aye= loading factor untuk indikator saran produk ke konsumen
Ye = Indikator saran produk ke konsumen
& = Tingkat error untuk indikator saran produk ke konsumen
Y, =Apmi + &
Ay7= loading factor untuk indikator informasi untuk fitur produk
Y7 = Indikator informasi untuk fitur produk
&, = Tingkat error untuk indikator informasi untuk fitur produk
Setelah merumuskan persamaan untuk variabel laten endogen kepuasan
pelanggan, langkah selanjutnya yang perlu dilakukan adalah merumuskan
persamaan untuk kinerja keuangan. Berikut adalah hasil persamaan untuk kinerja
keuangan.
Yg = Aygn, + &5
n2 = Eta 2 sebagai variabel laten endogen kedua. Dalam penelitian ini, variabel laten
endogen kedua yang dimaksud adalah kinerja keuangan.
Ayg= loading factor untuk indikator Return on Sales
Ys = Indikator Return on Sales
gg = Tingkat error untuk indikator Return on Sales
Yo = Ayonz + &

A

yo= loading factor untuk indikator Return on Investments

Yo = Indikator Return on Investments
& = Tingkat error untuk indikator Return on Investments
Yio = Ay10M2 + €10
Ay10= loading factor untuk indikator Return on Assets
Y10 = Indikator Return on Assets
€10 = Tingkat error untuk indikator Return on Assets
Yip =Apmz +&nn

Ay

Y11 = Indikator Return on Equity

11=loading factor untuk indikator Return on Equity

€11 = Tingkat error untuk indikator informasi untuk fitur produk

Yip = Ay + €12

29



Ay

Y12 = Indikator laba bersih

12= loading factor untuk indikator laba bersih

€11 = Tingkat error untuk indikator laba bersih

Berikutnya, hal yang kemudian perlu dirumuskan adalah persamaan untuk
inner model. Persamaan inner model dirumuskan untuk menggambarkan hubungan
antar variabel laten berdasarkan teori penelitian terdahulu. Persamaan yang pertama
perlu dibuat adalah persamaan untuk kepuasan pelanggan. Berikut adalah
persamaan untuk memetakan kepuasan pelanggan

n=v1:$1+ G

1, = Variabel laten endogen pertama yaitu kepuasan pelanggan
y1 = Koefisien pengaruh variabel eksogen kepuasan kerja terhadap variabel
endogen kepuasan pelanggan
&, = Variabel laten eksogen kepuasan kerja
¢; = Tingkat error yang diletakkan pada model penelitian

Persamaan menunjukkan persamaan yang dibentuk untuk kepuasan
pelanggan. Variabel laten endogen kepuasan pelanggan hanya dipengaruhi oleh
variabel laten eksogen kepuasan kerja. Maka dari itu, persamaan yang dibentuk
hanya berasal dari kepuasan kerja saja. Persamaan yang selanjutnya dibuat adalah
persamaan inner model untuk kinerja keuangan. Berikut adalah persamaan inner
model untuk kinerja keuangan

M =vi:$1+ Brm+ G

1N, = Variabel laten endogen kedua yaitu kinerja keuangan
y1 = Koefisien pengaruh variabel eksogen kepuasan kerja terhadap variabel
endogen kepuasan pelanggan
&, = Variabel laten eksogen kepuasan kerja
B1 = Koefisien pengaruh variabel endogen terhadap variabel endogen lainnya
n, = variabel laten endogen pertama yaitu kepuasan pelanggan

¢, = Tingkat error yang diletakkan pada model penelitian

Persamaan tersebut memetakan persamaan untuk kinerja keuangan. Dalam
persamaan ini, variabel laten endogen kinerja keuangan dibentuk oleh variabel laten
eksogen kepuasan kerja dan variabel laten endogen kepuasan pelanggan. Setelah

persamaan outer model dan persamaan inner model selesai dibuat, langkah
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selanjutnya yang perlu dilakukan adalah menspesifikasikan bobot untuk variabel
laten. Tahapan ini akan didapatkan dengan menggunakan prosedur estimasi bobot

melalui iterasi dalam software PLS yang akan digunakan.

3.5.3 Penetapan Goodness of Fit

Penetapan Goodness of Fit dilakukan untuk outer model dan inner model.
Pengujian outer model bertujuan untuk menguji indikator terhadap variabel laten.
Pengujian ini dilakukan agar peneliti mampu melihat, seberapa besar indikator yang
telah ditetapkan mampu menjelaskan variabel laten tersebut. Dalam penelitian ini,
karena indikator yang digunakan bersifat reflektif penetapan Goodness of Fit yang
harus dilakukan untuk outer model adalah reliabilitas konten dengan menggunakan
Cronbach alpha, validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas
komposit.

Uji reliabilitas akan dilakukan dengan melihat nilai Cronbach alfa.
Reliabilitas juga merupakan salah satu syarat agar data dapat diolah dengan
menggunakan metode structural equation modelling tipe PLS dengan indikator
reflektif. Suja’l (2007) menyatakan bahwa reliabilitas membuktikan kehandalan
dari kuesioner yang disebarkan untuk menghasilkan respon yang sama. Dalam
penelitian ini pendekatan reliabilitas yang digunakan adalah Inconsistency
reliability. Apabila nilai Cronbach alpha lebih besar dari 0.7 dapat dinyatakan
bahwa data yang dikumpulkan bersifat reliabel (Suja’l, 2007).

Validitas konvergen menunjukkan korelasi antara skor indikator refleksif
dengan skor variabel latennya. Sebuah indikator dapat dikatakan memenuhi
validitas konvergen, jika nilai yang ditampilkan dengan menggunakan validitas
konvergen mempunyai nilai lebih dari 0.5.

Validitas diskriminan diidentifikasi dengan cara membandingkan nilai
square root of average variance extracted (AVE) setiap konstruk dengan korelasi
antar konstruk lainnya dalam model. Jika nilai AVE konstruk lebih besar dari
korelasi dengan seluruh konstruk lainnya, dapat dinyatakan bahwa model tersebut
telah memenuhi persyaratan validitas diskriminan. Sangat direkomendasikan juga
agar nilai pengukuran validitas diskriminan harus lebih besar dari 0.5.

Reliabilitas komposit bertujuan untuk mengukur suatu model yang alat

ukurnya tidak berasal dari satu sumber saja, tetapi dari berbagai sumber. Reliabilitas
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komposit mampu mengukur dan menjelaskan reliabilitas suatu alat ukur ketika
hubungan antar komponen dalam sebuah uji tidak memiliki keterikatan. Suatu
model dikatakan memiliki reliabilitas komposit yang baik, ketika indeks hasil
reliabilitas komposit mempunyai nilai lebih besar sama dengan 0.7.

Penetapan Goodness of fit untuk inner model diukur dengan menggunakan
R-Square variabel laten endogen. Akan tetapi, dalam model PLS, goodness of fit
untuk inner model dilakukan dengan prediksi relevansi Q-Square. Jika nilai Q-
Square lebih dari 0, hal ini menunjukkan bahwa model mempunyai relevansi
prediktif. Jika nilai Q-Square yang lebih kecil sama dengan 0, hal ini menunjukkan
bahwa model yang diuji kurang memiliki relevansi prediktif. Q-Square dihitung
dengan menggunakan persamaan sebagai berikut

Q*=1-(1—-R)HA—-R3)

Jika nilai Q-Square semakin mendekati angka 1, dapat dinyatakan bahwa

model yang telah dibuat semakin baik. Jika semakin mendekati angka 0, model

yang dibuat kurang baik.
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Bab IV
Analisis dan Diskusi

4.1 Analisis Deskriptif

Analisis yang pertama kali dilakukan adalah analisis deskriptif dari masing-
masing kategori responden. Kategori responden dalam penelitian ini adalah
kelompok manajerial yang memahami kondisi keuangan dari bank tempatnya

bekerja, karyawan frontliner dari bank, dan nasabah bank.

4.1.1 Analisis Deskriptif Demografi Kelompok Manajerial

Analisis deskriptif yang dilakukan terdiri dari analisis deskriptif untuk
kategori jabatan, kategori manajerial, rentang usia, jenis kelamin, pendidikan
terakhir, lama bekerja di perusahaan, lama menjabat pada posisi tersebut,
perusahaan tempat kerja, dan lokasi perusahaan. Analisis pertama yang dilakukan
untuk deskriptif demografi adalah jabatan-jabatan dari responden.

Responden dari kategori kelompok manajerial berasal dari berbagai jabatan.
Delapan dari 39 responden merupakan manager dari bank tempatnya bekerja. Lima
dari 39 responden merupakan manager keuangan tempatnya bekerja. Tiga dari 39
responden menyatakan dirinya sebagai pimpinan cabang dari bank tempatnya
bekerja. Sisanya menyatakan dirinya sebagai akuntan bank, asisten manajer, asisten
manajer keuangan, asisten manajer penjualan, asisten penjualan, credit risk
manager, financial officer, general manager, legal officer, dan jabatan-jabatan
yang lainnya. Secara lebih detail, masing-masing dari jabatan ditampilkan dalam
tabel 4.1.

Tabel 4. 1 Proporsi jabatan-jabatan dari responden tingkat manajerial

Jabatan Jumlah Persentase

Akuntan Bank 1 2.6%
Asisten Manager 2 5.1%
Asisten Manajer Keuangan 1 2.6%
Asisten Manajer penjualan 1 2.6%
Asisten penjualan 1 2.6%
Credit Risk Manager 1 2.6%
Financial officer 1 2.6%
General Manager 1 2.6%
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Jabatan Jumlah Persentase

Legal Officer 1 2.6%
Manager 8 20.5%
Manajer Keuangan 5 12.8%
Manajer Kredit 1 2.6%
Manajer Penjualan 1 2.6%
Manajer Produk Keuangan 1 2.6%
Officer 2 5.1%
Pengelola hukum wilayah 1 2.6%
Pimpinan Cabang 3 7.7%
Relationship Manager 2 5.1%
Remedial & recovery manager 1 2.6%
Senior Manager 2 5.1%
Senior Officer 1 2.6%
Senior Relationship Manager 1 2.6%
Total 39 100%

Berdasarkan komposisi jabatan tersebut, peneliti kemudian mengategorikan
responden-responden ke dalam tiga jenis kategori yaitu tinggi, menengah, dan
rendah. Kategori tinggi adalah kategori responden yang mempunyai jabatan lebih
tinggi dari manajer, seperti general manager dan status senior manager. Kategori
menengah merupakan responden yang mempunyai jabatan pada tingkat manager
seperti manager pada umumnya atau dengan pekerjaan yang spesifik seperti
manajer keuangan dan sejenisnya. Kategori rendah merupakan responden yang
mempunyai jabatan manajerial, tetapi pada tingkat asisten-asisten manajer, seperti
asisten manajer keuangan atau asisten manajer lainnya. Berdasarkan
pengelompokkan tersebut, didapatkan 10,3% dikategorikan pada kategori tinggi,
69,2% responden dikategorikan pada kategori menengah, dan 20,5% responden
dikategorikan pada kategori rendah. Gambar 4.1 menunjukkan proporsi dari

masing-masing kategori.
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Kategori Manajerial
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Gambar 4. 1 Grafik Kategori Manajerial Responden Tingkat Manajerial

Kategori yang selanjutnya dibahas adalah usia. 17.9% responden
mempunyai usia 21 — 30 tahun. 46,2% responden mempunyai usia 31 — 40 tahun.
28,2% responden mempunyai usia 41 — 50 tahun. 5,1% responden mempunyai usia
51 — 60 tahun dan 2,6% responden mempunyai usia lebih dari 60 tahun. Secara
keseluruhan, manajer pada industri perbankan merupakan generasi millennial yang
berusia 31 — 40 tahun. Pada kategori usia lebih lanjut, manajer berada pada tingkat
lebih tinggi seperti senior manager atau general manager. Gambar 4.2

menampilkan proporsi dari usia masing-masing responden.
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Gambar 4. 2 Proporsi rentang usia dari responden tingkat manajerial
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Hal yang selanjutnya dibahas adalah jenis kelamin. 71,8% dari responden
adalah pria dan 28,2% responden adalah wanita. Gambar 4.3 menampilkan proporsi
jenis kelamin dari responden tingkat manajerial.
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Gambar 4. 3 Proporsi jenis kelamin dari responden tingkat manajerial

Kategori yang selanjutnya dibahas adalah kategori pendidikan terakhir.
35,9% responden menyatakan bahwa pendidikan terakhirnya merupakan pasca-
sarjana. Sedangkan 64,1% sisanya menyatakan bahwa pendidikan terakhirnya
merupakan sarjana. Gambar 4.4 menunjukkan proporsi dari pendidikan terakhir
responden tingkat manajerial
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Gambar 4. 4 Proporsi pendidikan terakhir responden tingkat manajerial
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Kategori yang selanjutnya dibahas adalah lama responden bekerja di
perusahaan tempatnya bekerja. 17,9% responden menyatakan telah bekerja di
perusahaan tempatnya bekerja selama 1 — 5 tahun. 20,5% responden menyatakan
telah bekerja di perusahaan tempatnya bekerja selama 6 — 10 tahun. 33,3%
responden menyatakan telah bekerja di tempatnya bekerja selama 11 — 15 tahun.
23,1% responden menyatakan telah bekerja di tempatnya bekerja selama 16 — 20
tahun dan 5,1% sisanya menyatakan telah bekerja di tempatnya bekerja selama 21
— 25 tahun. Gambar 4.5 menjelaskan proporsi lama kerja responden di perusahaan

tempatnya bekerja.
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Gambar 4. 5 Proporsi lama responden bekerja pada perushaan tempatnya bekerja

Kategori selanjutnya yang dibahas adalah lama menjabat responden dengan
posisinya di perusahaan tempatnya bekerja. 41% responden menyatakan telah
menjabat pada posisi saat ini selama kurang dari 3 tahun. 30,8% responden
menyatakan telah menjabat pada posisi saat ini antara 3 sampai 5 tahun. 23,1%
responden menyatakan telah menjabat pada posisi saat ini selama 6 sampai 8 tahun.
5,1% sisanya menyatakan telah menjabat pada posisi saat ini selama lebih dari 8
tahun. Gambar 4.6 menampilkan proporsi lama menjabat responden dengan

posisinya di perusahaan tempatnya bekerja.

37



Lama Menjabat di Perusahaan

18
16
14
12
10

16

Jumlah

2

< 3 tahun > 8 tahun 3 -5tahun 6 - 8 tahun

o N B OO

Lama Menjabat di Perusahaan

Gambar 4. 6 Proporsi lama responden menjabat di perusahaan tempatnya bekerja

Kategori selanjutnya adalah perusahaan kerja responden. Berdasarkan hasil
survei yang didapatkan, 48,7% responden bekerja di bank Mandiri, 30,8%
responden bekerja di Bank Negara Indonesia (BNI), 15,4% responden bekerja di
bank CIMB Niaga, 2,6% responden bekerja di bank UOB, dan 2.6% sisanya bekerja
di KSSPS BMT Rukun Abadi. Gambar 4.7 menampilkan proporsi perusahaan
tempat kerja responden.
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Gambar 4. 7 Proporsi perusahaan tempat kerja responden tingkat manajerial
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Analisis demografi selanjutnya adalah lokasi kerja responden. 51,3%
responden menyatakan bahwa lokasi kerjanya berada di Surabaya. 12,8%
menjawab bekerja di Jakarta. 12,8% menjawab bekerja di Malang. 7,7% menjawab
bekerja di Denpasar. 5,1% menjawab bekerja di Sidoarjo. Masing-masing 2,6%

kemudian menjawab bekerja di Makassar, Manado, Tangerang, dan Timika.

4.1.2 Analisis Deskriptif Untuk Responden Tingkat Manajerial Terkait
Pengaruh Kepuasan Karyawan Terhadap Kinerja Keuangan

Di kuesioner yang disebarkan oleh peneliti, terdapat satu buah pertanyaan
di mana responden diminta untuk memberikan pendapatnya tentang pengaruh
kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah dan kinerja keuangan lembaga
keuangan perbankan tempatnya bekerja. Semua responden menyatakan setuju
bahwa kepuasan karyawan memang mempengaruhi kepuasan nasabah dan kinerja
keuangan lembaga keuangan perbankan tempatnya bekerja. Hanya saja, beberapa
responden memberikan pendapat lebih terkait hal-hal yang sekiranya
mempengaruhi kepuasan karyawan, kepuasan pelanggan, dan kinerja keuangan
lembaga keuangan perbankan. Tabel 4.2, 4.3, dan 4.4 merangkum pendapat dari
beberapa responden tersebut terkait dengan kepuasan karyawan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan kinerja keuangan lembaga keuangan
perbankan tempatnya bekerja.

Tabel 4. 2 Pendapatan responden tingkat manajerial terkait faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan karyawan

No Faktor-faktor yang Jumlah Nomor Responden Data pendukung
mempengaruhi kepuasan
karyawan
1 Budaya perusahaan 5 M1, M14, M26, M34, Gupta & Sharma,
M39 (2009)
2 Kondisi tempat kerja 2 M2, M10 Turkyilmaz et.al.,
(2011), Naseem
et.al., (2011)
3 Kekerabatan dalam bekerja 1 M4 Turkyilmaz et.al.,
(2011); Hassan
et.al., (2013)
4 Pelatihan untuk karyawan 2 M4, M10 Turkyilmaz et.al.,
(2011) ; Naseem
et.al., (2011)
5 Insentif tambahan 1 M8 Naseem et.al.,
(2011)
6 Penghargaan yang 1 M31 Turkyilmaz et.al,
diberikan perusahaan (2011)
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No Faktor-faktor yang Jumlah Nomor Responden Data pendukung
mempengaruhi kepuasan

karyawan

7 Hak karyawan yang 1 M10 Bettencourt &
diperhatikan oleh Brown, (1997)
perusahaan

8 Pengelolaan SDM 1 M5 Huselid (1995)

Berdasarkan pendapat-pendapat dari responden, ditemukan beberapa hal
yang unik dibandingkan dengan pernyataan lainnya yang sebatas mengemukakan
persetujuannya saja. Hal-hal tersebut adalah budaya perusahaan, kondisi tempat
kerja, kekerabatan dalam bekerja, pelatihan untuk karyawan, insentif tambahan,
penghargaan yang diberikan oleh perusahaan, hak karyawan yang diperhatikan oleh
perusahaan, dan pengelolaan SDM. Terkait dengan budaya, 5 responden tersebut
mempunyai kemiripan di mana budaya yang diciptakan oleh perusahaan untuk
karyawannya adalah budaya yang baik di mana terciptanya kenyamanan bagi
karyawan untuk bekerja. Salah satu dari 5 responden tersebut menyatakan bahwa
hubungan yang baik antara atasan dengan karyawan merupakan kondisi ideal yang
perlu diciptakan sebagai budaya dalam perusahaan. Jika dibandingkan dengan
penelitian terdahulu, pendapat-pendapat dari responden tersebut didukung oleh
penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh Gupta dan Sharma pada tahun
2009. Gupta dan Sharma mengidentifikasi bahwa salah satu faktor yang memang
menyebabkan kepuasan kerja pada karyawan-karyawan yang bekerja pada sektor
publik merupakan budaya kerja yang baik. Dengan adanya budaya kerja an tatacara
yang baik di dalam perusahaan, karyawan akan merasa nyaman dalam bekerja dan
merasa senang untuk terus bekerja. Dengan karyawan yang terus senang bekerja di
dalam perusahaan, Gupta dan Sharma menyatakan bahwa nilai turnover karyawan
bagi perusahaan tersebut terus mengecil. Dengan nilai turnover yang semakin
mengecil, tentu saja perusahaan tidak perlu mengeluarkan banyak uang untuk terus
menerus melatih karyawan-karyawan baru.

Dua responden kemudian menyatakan bahwa kondisi tempat kerja adalah
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan karyawan. Kondisi tempat kerja
yang baik diduga oleh 2 responden tersebut akan meningkatkan kepuasan karyawan
di mana selanjutnya juga akan meningkatkan kepuasan nasabah dan Kinerja
keuangan lembaga keuangan perbankan tersebut. Kedua responden mempunyai

persepsi yang sama di mana kondisi tempat kerja yang ideal akan meningkatkan
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kinerja dari karyawan-karyawannya yang kemudian akan meningkatkan kinerja
keuangan lembaga keuangan perbankan itu sendiri. Naseem et.al., (2011) dan
Turkyilmaz et.al., (2011) menggunakan kondisi tempat kerja sebagai salah satu
faktor yang diduga mempengaruhi kepuasan karyawan dan kepuasan nasabah.
Hasil dari penelitian kedua peneliti tersebut menyatakan hal yang sama bahwa
kondisi tempat kerja mempengaruhi kepuasan karyawan itu sendiri. Kondisi tempat
kerja yang nyaman akan meningkatkan kepuasan dari karyawan itu sendiri yang
diduga selanjutnya akan meningkatkan kepuasan nasabah dan selanjutnya adalah
kinerja keuangan. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti, pada
beberapa kantor cabang pembantu lembaga keuangan perbankan, memang saat ini
sudah banyak kantor cabang pembantu yang mendesain ruangannya dengan sangat
baik. Ruangan ber-AC yang dipastikan dingin, tetapi tidak terlalu dingin ditambah
dengan pengharum ruangan, serta kondisi ruangan yang sangat bersih.

Responden selanjutnya mengemukakan pendapatnya bahwa kepuasan
karyawan dipengaruhi oleh hubungan kekerabatan dalam organisasi. Jika dalam
organisasi tersebut, semua orang bertindak layaknya seperti keluarga, hal tersebut
akan meningkatkan kondusivitas dan saling tolong menolong dalam pekerjaan.
Bagi responden M4, hal tersebut merupakan hal yang perlu untuk ditonjolkan untuk
meningkatkan kepuasan karyawan. Responden M4 menyatakan bahwa karyawan-
karyawan harus dianggap seperti keluarga. Jika dikaitkan dengan penelitian
terdahulu, opini yang dinyatakan oleh responden M4 mirip dengan faktor kerjasama
tim yang disebutkan dalam penelitian Turkyilmaz et.al., (2011) dan Naseem et.al.,
(2011). Jika dalam perusahaan bersedia untuk saling membantu dan bersedia untuk
selalu bekerjasama layaknya seperti keluarga, tentu saja karyawan akan senang
bekerja dalam perusahaan tersebut, karena selalu mendapatkan bantuan dari teman-
teman kerja yang ada.

Pelatihan untuk karyawan juga dijelaskan sebagai salah satu aspek yang
dikemukakan oleh responden sebagai aspek yang penting untuk kepuasan
karyawan. Sudah banyak penelitian seperti yang dilakukan oleh Naseem et.al.,
(2011) dan Turkyilmaz et.al., (2011) menyatakan bahwa pelatihan untuk karyawan
berpengaruh positif terhadap kepuasan karyawan. Sama seperti yang dikemukakan

oleh responden M4 dan M10, mereka mempunyai pendapat yang sama bahwa
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pelatihan akan meningkatkan kepuasan dan keahlian karyawan. Dengan
meningkatnya keahlian karyawan, kemudian layanan yang diberikan akan semakin
baik dan nasabah menjadi puas. Nasabah yang puas kemudian memberikan dampak
positif berupa kinerja keuangan yang baik bagi lembaga keuangan perbankan.

Responden M8 menyatakan bahwa insentif tambahan bisa diberikan oleh
perusahaan sebagai salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan karyawan. Hal
ini bisa dicocokkan dengan hasil wawancara yang pernah dilakukan oleh peneliti.
Wawancara dengan durasi 30 menit yang dilakukan oleh peneliti dengan salah satu
Customer service lembaga keuangan perbankan memberikan hasil yang serupa
dengan pernyataan responden MS8. Pada lembaga keuangan narasumber
wawancara, narasumber menyatakan bahwa semakin banyak seorang customer
service menyarankan produk-produk keuangan kepada nasabah, customer service
tersebut akan mendapatkan insentif tambahan berupa sejumlah uang yang
kemudian ditambahkan ke dalam gaji bulanan customer service. Narasumber juga
menyatakan bahwa ketika berhasil menyarankan produk keuangan kepada nasabah
dan mendapatkan insentif lebih, narasumber merasa senang dan terus berusaha
untuk terus menyarankan dan meyakinkan nasabah untuk membeli produk-produk
keuangan lembaga keuangan perbankan tempatnya bekerja. Maka dari itu, atas
dasar dua pernyataan tersebut, insentif tambahan bagi karyawan jika karyawan
mampu bekerja lebih bisa dijadikan salah satu strategi bagi perusahaan untuk
meningkatkan baik kepuasan maupun kinerja karyawan. Jika dikaitkan dengan
penelitian terdahulu, salah satu penelitian yang pernah menyatakan bahwa uang
tamabahan berpengaruh positif terhadap kepuasan karyawan adalah penelitian yang
pernah dilakukan oleh Naseem et.al., (2011). Penelitian Naseem et.al., (2011) juga
telah membuktikan bahwa gaji tambahan atas kerja yang dilakukan oleh seorang
karyawan bisa meningkatkan kepuasan karyawan. Sedangkan kepuasan karyawan
nantinya diduga akan meningkatkan kinerja keuangan perusahaan melalui efek
mediasi kepuasan pelanggan.

Penghargaan yang diberikan oleh perusahaan dikemukakan oleh responden
M31 sebagai salah satu aspek yang bisa mempengaruhi kepuasan karyawan.
Turkyilmaz et.al., (2011) mengemukakan bahwa penghargaan dan pengakuan kerja

akan meningkatkan kepuasan karyawan. Penghargaan tersebut diberikan atas
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prestasi yang yang diraih oleh karyawan-karyawan. Responden M31 menyatakan
bahwa dengan adanya penghargaan untuk karyawan, karyawan-karyawan akan
menjadi lebih semangat untuk bekerja. Sama seperti halnya untuk pemenuhan hak
karyawan yang dikemukakan oleh responden M10. Karyawan yang mempunyai
prestasi dalam pekerjaan seharusnya diberikan penghargaan, karena hal tersebut
merupakan hak karyawan itu sendiri. Jika dikaitkan dengan penelitian terdahulu,
Turkyilmaz et.al., (2011) telah meneliti bahwa kepuasan karyawan juga dapat
ditingkatkan dengan memberikan penghargaan kepada karyawan-karyawan
bersangkutan. Penghargaan atas kinerja bagus yang dilakukan oleh karyawan
kemudian akan membuat karyawan tersebut merasa betah bekerja di perusahaan
yang tetap, sehingga karyawan yang baik tersebut akan terus bekerja di perusahaan.

Pengelolaan SDM yang baik juga disebutkan oleh responden M5 sebagai
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan karyawan. Pengelolaan SDM yang
baik seperti adanya perancangan karir dan menciptakan hubungan yang baik antara
atasan dengan bawahan akan menciptakan kondisi kerja yang nyaman dan
kemudian meningkatkan kepuasan pegawai. Jika dikaitkan dengan penelitian
terdahulu, salah satu penelitian yang pernah menyebutkan bahwa pengelolaan SDM
mempengaruhi Kinerja keuangan adalah penelitian yang pernah dilakukan oleh
Huselid pada tahun 1995. Huselid (1995) menyatakan bahwa dengan pengelolaan
SDM vyang baik ditambah dengan memperhatikan apa saja yang sebenarnya
dibutuhkan oleh karyawan untuk menggapai Kkarir yang lebih baik akan
meningkatkan kepuasan karyawan itu sendiri. Pengembangan karir sendiri bagi
karyawan bukan semata untuk meningkatkan kepuasan karyawan, tetapi juga untuk
meningkatkan Kkinerja perusahaan, sebab perusahaan akan mampu membuat
karyawan tersebut menghasilkan profit lebih bagi perusahaan dengan
menyelesaikan pekerjaan-pekerjaan yang lebih sukar.

Tabel 4. 3 Pendapat responden tingkat manajerial terkait dengan faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan nasabah

No Faktor-faktor yang Jumlah Nomor Responden Literatur
mempengaruhi kepuasan Pendukung
nasabah

1 Pelayanan yang baik 5 M1, M14, M26, M34, Naseem et.al.,

M39 (2011)
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Beberapa responden juga menyebutkan faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah. 5 dari total responden mempunyai persepsi yang sama bahwa
pelayanan yang baik untuk pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Salah satu responden menyatakan bahwa jika karyawan mampu dengan baik
mengikuti prosedur pelayanan yang diberikan oleh bank, nasabah akan lebih mudah
untuk merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Salah satu literature yang
mendukung opini dari responden terkait dengan pelayanan yang baik adalah
penelitian yang pernah dilakukan oleh Naseem et.al., (2011). Naseem et.al., (2011)
menyatakan bahwa pelayanan yang baik diberikan oleh karyawan merupakan salah
satu indikator yang ditanyakan kepada responden untuk mengukur kepuasan
pelanggan hotel. Meskipun pada sektor yang berbeda, industri perhotelan dan
industri perbankan mempunyai satu kemiripan yaitu berada pada sektor jasa dan
memerlukan karyawan frontliner untuk melayani pelanggan-pelanggannya. Pada
penelitian Naseem et.al., (2011) dinyatakan bahwa pelayanan menyenangkan yang
diberikan oleh karyawan merupakan salah satu faktor yang harus dipertimbangkan
dan ternyata cocok untuk mengukur kepuasan pelanggan-pelanggannya.

Tabel 4. 4 Pendapat responden tingkat manajerial terkait dengan faktor-faktor
yang mempengaruhi kinerja keuangan

No Faktor-faktor yang Jumlah Nomor Responden Data Pendukung
mempengaruhi Kinerja
keuangan
1 Pemenuhan KPI oleh 3 M10, M17, M23 Hasil wawancara
karyawan dengan salah satu
nasabah prioritas
2 Nasabah prioritas 1 M11 Hasil wawancara

dengan salah satu
nasabah prioritas

3 Mempertahankan nasabah 5 M12, M15, M18, M25, Soliman (2011)
M28
4 Kebutuhan nasabah terhadap 1 M32 Laporan Bl terkait
kredit kebutuhan kredit
UMKM.

Beberapa responden kelas manajerial juga menyebutkan beberapa faktor
yang menurut responden sendiri mampu untuk mempengaruhi kinerja keuangan.
Salah satu hal yang terkait dengan pelayanan yang baik adalah pemenuhan KPI
(Key Performance Indicator) oleh karyawan. Responden M10 dan M23
menyatakan bahwa kepuasan nasabah melalui pelayanan yang baik merupakan

salah satu kewajiban karyawan yang tertuang dalam KPI. Secara lebih lanjut
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pembahasan terkait dengan KPI karyawan akan dibahas bersama dengan topik
pembahasan nasabah prioritas.

Responden M11 menyatakan bahwa pelayanan utama untuk nasabah
prioritas merupakan salah satu cara yang bisa digunakan oleh perusahaan untuk
terus meningkatkan kinerja keuangan dari bank itu sendiri. Maka dari itu, pelayanan
terutama untuk nasabah prioritas dengan segala jenis prosedurnya harus dilakukan
dengan baik. Peneliti juga pernah melakukan wawancara dengan nasabah prioritas
dari salah satu lembaga keuangan perbankan. Nasabah tersebut menyatakan bahwa
memang sebagai nasabah prioritas, karyawan dari perbankan sendiri juga akan
berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan terus menawari nasabah
prioritas tersebut untuk meningkatkan hak akses-nya terhadap bank entah melalui
produk keuangan, tabungan dengan nominal yang besar, maupun investasi pada
sekuritas tertentu. Melalui hal-hal seperti itulah, kinerja keuangan perbankan juga
bisa meningkat. Data pendukung untuk nasabah prioritas sebagai faktor yang
mempengaruhi kinerja keuangan berasal dari wawancara yang dilakukan oleh
peneliti secara kebetulan dengan salah satu responden nasabah yang mengaku
sebagai nasabah prioritas dari salah satu lembaga keuangan perbankan. Responden
menyatakan bahwa sebagai nasabah prioritas, beliau sering mendapatkan tawaran
dari asisten pribadi dari lembaga keuangan perbankan yang ditugaskan untuk
melayani seluruh kebutuhan responden terkait dengan jasa keuangan perbankan
maupun produk-produknya. Dari berbagai pelayanan yang diberikan oleh asisten
pribadi lembaga keuangan perbankan tersebut, peneliti mendapatkan informasi-
informasi yang sekiranya mampu meningkatkan kinerja keuangan perbankan.
Responden membagikan informasinya bahwa sebagai nasabah prioritas, beliau
cenderung dan sangat sering mendapatkan tawaran dari asisten pribadi lembaga
keuangan perbankan tersebut untuk menabung dengan skala yang sangat besar
melebihi seratus juta rupiah. Selain itu, tawaran-tawaran berupa investasi, deposito,
kredit, saham, dan produk-produk keuangan lainnya juga sering ditawarkan oleh
asisten pribadi tersebut agar menarik minat dari nasabah prioritas untuk menabung
atau menggunakan produk jasa keuangan yang ditawarkan dalam skala yang besar.
Responden juga membagikan pengalamannya bahwa memang asisten pribadi

lembaga keuangan perbankan tersebut mempunyai target yang harus dipenuhi
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setiap bulannya atau akan dikenakan sanksi oleh perusahaan. Terkadang asisten
pribadinya memohon bantuan kepada responden nasabah prioritas tersebut untuk
menabung atau menggunakan produk keuangan perbankan yang ditawarkan agar
asisten tersebut mampu memenuhi KPI untuk bulan tersebut. Melalui pengalaman
wawancara ini, peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa sebenarnya pemenuhan
KPI1 yaitu penggunaan produk keuangan yang digunakan oleh nasabah, atau jumlah
tabungan yang berhasil didapatkan oleh karyawan mempengaruhi kinerja keuangan
lembaga keuangan perbankan.

Faktor lain yang mempengaruhi kinerja keuangan perbankan menurut
responden adalah kemampuan dari bank untuk mempertahankan nasabah-
nasabahnya. Responden yang menyatakan bahwa mempertahankan nasabah adalah
salah satu faktor yang mempengaruhi Kinerja keuangan mempunyai persepsi yang
sama bahwa nasabah lama lebih banyak menggunakan produk keuangan
perbankan, daripada nasabah yang baru. Jika dikaitkan dengan penelitian terdahulu,
Soliman (2011) menyatakan bahwa dengan mempunyai hubungan yang baik
dengan pelanggan, hal tersebut akan membuat pelanggan selalu menggunakan satu
provider barang maupun jasa yang sama. Konsep tersebut disebut sebagai customer
relationship management. Dengan adanya customer relationship management yang
baik pada sebuah perusahaan, perusahaan akan dengan mudah mempertahankan
pelanggan-pelanggannya dan memahami dengan pasti apa saja yang dibutuhkan
oleh pelanggan-pelanggannya dengan baik. Hal seperti ini bisa juga diterapkan
dalam lembaga keuangan perbankan supaya lembaga keuangan perbankan
mengetahui dengan pasti produk jasa keuangan apa yang tengah dibutuhkan atau
cocok untuk nasabahnya saat ini. Dengan semakin banyak produk jasa keuangan
yang digunakan oleh nasabah, tentu saja kinerja keuangan lembaga keuangan
perbankan pasti akan meningkat.

Hal yang selanjutnya dibahas adalah kebutuhan kredit dari nasabah lembaga
keuangan perbankan. Responden M32 menyatakan bahwa kebutuhan kredit sendiri
juga mempengaruhi kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan. Tidak ada
literatur penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kebutuhan kredit
menguatkan kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan, tetapi data yang

dipublikasikan oleh Bank Indonesia menyatakan bahwa pada triwulan pertama
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tahun 2016, pertumbuhan total kredit perbankan mencapai 8.6%. Kemudian, pada
triwulan kedua tahun 2016, pertumbuhan total kredit perbankan meningkat sebesar
0.3% dari triwulan sebelumnya mencapai 8.9%. Pada kedua periode tersebut,
disebutkan bahwa pertumbuhan kredit tersebut digunakan untuk menambah modal
kerja usaha terutama untuk UMKM. Penyaluran kredit terbesar juga berasal dari
bank swasta nasional devisa dan bank persero. Pada triwulan pertama 2016,
disebutkan bahwa dari seluruh total kredit yang diberikan 33.6% berasal dari bank
swasta nasional devisa dan 48.3% berasal dari bank persero. Pada triwulan kedua,
penyaluran kredit keseluruhan 32.2% berasal dari bank swasta nasional devisa, dan
49% dari bank persero. Sebagai 2 tipe bank yang menjadi mayoritas di Indonesia
dan menjadi objek penelitian, tentu saja hal ini mendukung bahwa memang
kebutuhan kredit mempengaruhi Kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan.
Tidak hanya pada perkembangan jumlah kredit saja, ternyata jumlah rekening-pun
juga mengalami peningkatan. Pada triwulan pertama 2016, jumlah rekening
mengalami peningkatan yang sebelumnya 13.7 juta pengguna, menjadi 14 juta
pengguna. Kemudian, pada triwulan kedua 2016, tercatat bahwa perkembangan
jumlah rekening mencapai 14.7 juta pengguna. Berdasarkan data ini, dapat
disimpulkan bahwa kebutuhan kredit juga mempengaruhi kinerja keuangan

lembaga keuangan perbankan.

4.1.3 Analisis Deskriptif Peringkat Faktor Kinerja Keuangan

Analisis deskriptif yang dilakukan selanjutnya adalah menentukan
peringkat nilai persetujuan yang dikemukakan oleh responden. Penentuan peringkat
persetujuan ini bertujuan untuk melihat variabel mana yang menurut responden
secara keseluruhan mendapatkan tingkat persetujuan lebih tinggi daripada yang
lainnya. Data hasil jawaban responden kemudian dikalkulasikan rata-rata dan
standar deviasinya. Gambar 4.8 menampilkan posisi dari peringkat-peringkat

tersebut.
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Gambar 4. 8 Hasil Peringkat Persetujuan Untuk Responden Tingkat Manajerial

Untuk mempermudah membaca hasil dari kuadran tersebut, tabel 4.5
menampilkan nilai untuk masing-masing rata-rata per variabel dan standar deviasi

per variabel.

Tabel 4. 5 Nilai rata-rata dan standar deviasi dari per variabel kinerja keuangan

No Variabel Rata-rata Standar deviasi

1 Return on Sales (ROS) 4.,58974359 0.677376857
2 Return on Investments (ROI) 4.53846153 0.642616111
3 Return on Assets (ROA) 4.56410256 0.640512615
4 Return on Equity (ROE) 4.,58974359 0.548584241
5 Laba Bersih (LB) 4.53846153 0.755546294

Dengan mengasumsikan garis imajiner pada titik Mean (sumbu X) dengan
nilai 2,5 dan standar deviasi (sumbu Y) dengan nilai 0,5 dapat dikatakan bahwa
semua variabel berada pada posisi kuadran kedua. Berdasarkan penjelasan dari
tabel tersebut dapat dilihat bahwa variabel Return on Equity mendapatkan peringkat
pertama dari segi persetujuan responden-responden. Peringkat selanjutnya disusul
oleh Return on Investments, Return on Sales, Return on Assets, dan peringkat paling
akhir adalah laba bersih. Dari peringkat ini, dapat disimpulkan bahwa mayoritas
dari responden menyetujui bahwa perusahaannya mampu untuk menghasilkan ROE
yang baik. Memang bersifat kontradiktif, karena laba bersih mendapatkan peringkat
paling akhir dari analisis, seolah menyatakan tidak mungkin sebuah perusahaan
menghasilkan ROE yang baik, jika laba bersih yang didapatkan tidak baik. Akan

tetapi, nilai rata-rata dari masing-masing variabel tidak jauh berbeda antara satu
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dengan yang lainnya. Semua variabel mendapatkan nilai rata-rata 4,5 dengan
perbedaan sebesar 0,04 yaitu pada ROA. Kemudian, peneliti melakukan wawancara
singkat dengan salah satu responden yang bekerja sebagai manager keuangan.
Manager keuangan tersebut menyatakan bahwa ukuran-ukuran yang digunakan
olen peneliti memang terkait satu dengan yang lainnya, sehingga bisa
mengakibatkan seorang manager bersifat indiferen untuk memutuskan mana hal
yang terlebih dahulu menjadi penting. Maka dari itu, sesuai dengan hasil yang
didapatkan oleh peneliti, setiap variabel mempunyai nilai rata-rata yang terpaut
perbedaan relatif kecil. Hanya saja, perbedaan pada standar deviasi yang relatif
lebih besar.

4.1.4 Analisis Deskriptif Demografi Kelompok Karyawan Frontliner

Sama seperti untuk kelompok manajerial, karyawan frontliner yang mengisi
survei juga dianalisis demografinya. Analisis demografi dimulai dari menganalisis
rentang usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, perusahaan tempat kerja, lokasi
kerja, jenis kantor tempat kerja, jabatan saat ini, lama bekerja di perusahaan, dan
lama menjabat. Jumlah karyawan frontliner yang berpartisipasi dalam penelitian ini
adalah 71 orang dan berasal dari berbagai lembaga keuangan perbankan. Analisis
pertama yang dilakukan untuk demografi kelompok karyawan frontliner adalah
rentang usia. Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh peneliti, 63,4% dari total
responden berusia 21 — 30 tahun. 32,4% dari total responden berusia 31 — 40 tahun
dan 4,2% dari total responden berusia 41 — 50 tahun. Gambar 4.9 menampilkan

proporsi rentang usia dari kelompok karyawan frontliner.
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Gambar 4. 9 Proporsi rentang usia dari kelompok karyawan frontliner

Analisis demografi selanjutnya yang dibahas adalah jenis kelamin. 50,7%
dari total responden mempunyai jenis kelamin pria, dan 49,3% sisanya mempunyai
jenis kelamin wanita. Gambar 4.10 menampilkan proporsi jenis kelamin dari
responden penelitian.
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Gambar 4. 10 Proporsi jenis kelamin dari responden karyawan frontliner
Analisis deskriptif demografi selanjutnya adalah pendidikan terakhir. 7%
dari total responden menyatakan bahwa pendidikan terakhir yang ditempuh adalah
Diploma. Dalam penelitian ini, diploma yang dimaksud merupakan campuran baik
itu Diploma 1 maupun Diploma 3. 73,2% dari total responden menyatakan bahwa
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pendidikan terakhir yang ditempuh adalah sarjana. 19,7% dari total responden
menyatakan bahwa pendidikan terakhir yang ditempuh adalah SMA/SMK

sederajat. Gambar 4.11 menampilkan proporsi pendidikan terakhir yang ditempuh
oleh responden.
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Gambar 4. 11 Proporsi pendidikan terakhir karyawan frontliner

Analisis deskriptif demografi yang kemudian dilaksanakan adalah
perusahaan tempat kerja responden. 1,4% dari total responden menyatakan bekerja
di Bank Central Asia (BCA). 15,5% dari total responden menyatakan bekerja di
bank Mandiri. 26,8% dari total responden menyatakan bekerja di Bank Negara
Indonesia (BNI). 4,2% dari total responden menyatakan bekerja di Bank Rakyat
Indonesia (BRI). 18,3% dari total responden menyatakan bekerja di CIMB Niaga.
33,8% dari total responden menyatakan bekerja di KSSPS BMT Rukun Abadi.

Gambar 4.12 menampilkan proporsi perusahaan tempat kerja responden.
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Gambar 4. 12 Proporsi perusahaan tempat kerja responden karyawan frontliner

Analisis deskriptif demografi yang selanjutkan dilaksanakan adalah lokasi
perusahaan tempat kerja responden. Lokasi tempat kerja responden bermacam-
macam. 54,9% dari total responden bekerja di Surabaya. 7% dari total responden
bekerja di Tangerang. 5,6% dari total responden bekerja di Denpasar. 4,2% dari
total responden bekerja di Malang. 2,8% dari total responden masing-masing
bekerja di Lampung, Sidoarjo, dan Brebes. Kemudian, 1,4% dari total responden
masing-masing bekerja di Balikpapan, Bandung, Banjarbaru, Bengkulu, Bogor,
Jombang, Kediri, Kertosono, Probolinggo, Purbalingga, dan Sukabumi. Gambar
4.13 menampilkan proporsi dari masing-masing lokasi kerja responden karyawan

frontliner.
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Gambar 4. 13 Proporsi lokasi kerja responden karyawan frontliner

Terkait dengan jenis kantor, 1,4% dari total responden masing-masing
bekerja di commercial banking center, kantor pusat, kantor unit, dan sentra kredit.
76,1% dari total responden bekerja di kantor cabang pembantu. 4,2% dari total
responden bekerja di kantor cabang utama dan masing-masing 7% dari total
responden bekerja di kantor kas dan kantor wilayah. Gambar 4.14 menampilkan

proporsi dari jenis kantor tempat kerja dari total responden.
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Gambar 4. 14 Proporsi jenis kantor tempat kerja dari total responden
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Analisis deskriptif yang selanjutnya adalah analisis deskriptif untuk jabatan.
1,4% dari total responden masing-masing bekerja sebagai penyelia penjualan dan
accounting officer. 46,5% dari total responden bekerja sebagai teller. 45,1% dari
total responden bekerja sebagai customer service. 5,6% dari total responden bekerja
sebagai analis kredit. Gambar 4.15 menampilkan proporsi dari masing-masing
jabatan.
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Gambar 4. 15 Proporsi jabatan responden karyawan frontliner

Analisis selanjutnya yang kemudian dilakukan adalah analisis untuk lama
kerja dari responden. 1,4% dari total responden masing-masing menyatakan telah
bekerja untuk perusahaan tempat kerjanya selama 6 — 10 tahun dan lebih dari 15
tahun. 93% dari total responden telah bekerja di perusahaan tempat kerjanya selama
1 — 5 tahun. 4,2% dari total responden menyatakan telah bekerja di perusahaan
selama 11 — 15 tahun. Gambar 4.16 menampilkan proporsi lama kerja dari total

responden.
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Gambar 4. 16 Proporsi lama kerja responden karyawan frontliner

Analisis deskriptif terakhir yang dilakukan adalah lama responden menjabat
pada posisi saat ini. 95,8% dari total responden menyatakan telah menjabat pada
posisi masing-masing di perusahaan selama 1 — 5 tahun. 1,4% dari total responden
masing-masing menyatakan telah menjabat pada posisi saat ini selama 6 — 10 tahun,
11 — 15 tahun, dan lebih dari 15 tahun. Gambar 4.17 menampilkan proporsi dari

lama responden menjabat pada posisi masing-masing.
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Gambar 4. 17 Proporsi lama menjabat responden karyawan frontliner
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4.1.5 Analisis Deskriptif Untuk Responden Karyawan Frontliner Terkait
Pengaruh Kepuasan Karyawan Terhadap Kinerja Keuangan

Dalam Kkuesioner, peneliti menanyakan kepada responden karyawan
frontliner pendapatnya seperti apa kepuasan karyawan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. 47 dari 71 responden karyawan frontliner hanya sebatas
mengungkapkan persetujuannya saja, seperti menyatakan bahwa pertanyaan yang
diberikan tersebut benar, atau sebatas menjawab setuju, iya, dan ungkapan
persetujuan lainnya. 24 dari 71 responden lainnya memberikan pendapat-pendapat
yang lainnya. Berdasarkan jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden,
peneliti kemudian mengelompokkan lebih lanjut faktor-faktor yang sekiranya
mempengaruhi kepuasan karyawan dan kepuasan pelanggan, serta pernyataan
responden yang bersifat negatif. Tabel 4.6 menampilkan pendapat dari responden
karyawan frontliner terkait dengan faktor-faktor yang mempengaruhi peningkatkan

kepuasan karyawan.

Tabel 4. 6 Faktor-faktor yang mempengaruhi peningkatan kepuasan karyawan

No Faktor-faktor yang Jumlah Nomor Responden Data pendukung
mempengaruhi
peningkatan kepuasan
karyawan

1 Kenyamanan karyawan 3 C1, C18, C38 Turkyilmaz et.al.,
dalam bekerja (2011)

2 Ongkos transportasi/ 1 C16 -
ongkos hidup yang rendah

3 Apresiasi dari perusahaan 1 C28 Turkyilmaz et.al.,
untuk karyawan (2011)

Berdasarkan opini-opini yang diberikan oleh responden, didapatkan bahwa
kenyamanan dalam bekerja, kecintaan karyawan terhadap pekerjaan, ongkos
transportasi/ongkos hidup yang rendah selama bekerja, dan apresiasi dari
perusahaan untuk karyawan. Opini-opini dari responden kemudian ditelusuri lebih
lanjut pengaruhnya untuk kepuasan karyawan.

Terkait dengan kenyamanan dalam bekerja, karyawan menyebutkan bahwa
kondisi yang nyaman bagi karyawan untuk bekerja akan meningkatkan kepuasan
kerjanya yang kemudian akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kondisi kerja
yang nyaman diungkapkan oleh responden berupa lingkungan kerja yang baik dan
kenyamanan dalam bekerja. Sama seperti yang dikemukakan oleh Turkyilmaz

et.al., (2011) melalui penelitiannya. Dikatakan bahwa dengan adanya kondisi kerja
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yang nyaman dalam perusahaan, hal tersebut akan meningkatkan kepuasan
karyawan.

Ongkos transportasi/ongkos hidup yang rendah merupakan hal unik yang
dikemukakan oleh responden dan bersifat menarik. Faktor eksternal sendiri ternyata
juga bisa mempengaruhi kepuasan karyawan. Hanya saja faktor eksternal tersebut
sebenarnya masih bisa dikendalikan oleh perusahaan. Jika perusahaan mampu
menempatkan karyawan sesuai dengan keinginannya terutama lokasi yang dekat
dengan tempat tinggal atau mengeluarkan ongkos yang relatif rendah, hal tersebut
akan meningkatkan kepuasan karyawan. Secara logis, karyawan tidak perlu
meghabiskan banyak waktu di jalan, apalagi kalau menghadapi kemacetan. Hal
tersebut akan menguras tenaga karyawan bahkan sebelum bekerja. Jika jarak kantor
ke tempat tinggal karyawan relatif dekat, tentu saja karyawan tidak menghabiskan
banyak tenaga di jalan dan mampu bekerja dengan lebih optimal. Sama seperti
karyawan yang harus berpindah dari kota tempat asalnya ke kota lain untuk bekerja.
Berdasarkan observasi dari peneliti, karyawan tersebut harus mengeluarkan biaya
tambahan untuk menyewa tempat tinggal, membayar ongkos hidup lebih dan biaya-
biaya lainnya. Kondisi yang jauh dari keluarga ternyata juga mempengaruhi
kepuasan karyawan itu sendiri. Maka dari itu, ongkos transportasi atau jarak kantor
ke tempat tinggal bisa menjadi salah satu faktor yang bisa mempengaruhi kepuasan
karyawan. Tabel 4.7 menampilkan faktor-faktor dampak kepuasan karyawan

terhadap perusahaan.

Tabel 4. 7 Faktor-faktor dampak kepuasan karyawan terhadap perusahaan

No Faktor-faktor dampak Jumlah Nomor Responden Data Pendukung
kepuasan karyawan
terhadap perusahaan

1 Loyalitas karyawan ke 2 C18, C24 Turkyilmaz et.al.,
pekerjaan dan perusahaan (2011)

2 Karyawan merasa 1 C66 Cheung et.al.,
diperlukan oleh (2014)

perusahaan sebagai citra
utama perusahaan

3 Kecintaan karyawan 2 C4,C22 Turkyilmaz et.al.,
terhadap pekerjaan (2011)

4 Semangat karyawan 1 C15 Hassan et.al.,
dalam bekerja (2013)

5 Ide menarik inisiatif dari 2 C63,C71 -
karyawan untuk
pelanggan

57



Karyawan yang senang bekerja bagi perusahaan dan merasa puas terhadap
pekerjaan yang dilakukan akan menimbulkan aspek-aspek positif yang bisa
didapatkan oleh perusahaan. Aspek positif tersebut dikemukakan baik secara
langsung maupun secara tidak langsung oleh responden. Aspek positif tersebut
antara lain adalah loyalitas karyawan ke pekerjaan dan perusahaan, karyawan yang
merasa diperlukan oleh perusahaan sebagai citra utama perusahaan, kecintaan
karyawan terhadap pekerjaan, semangat karyawan dalam bekerja, dan ide menarik
hasil inisiatif dari karyawan untuk pelanggan. Hal ini terbukti dengan penelitian
yang dilakukan oleh Turkyilmaz et.al., (2011). Penelitian tersebut menyatakan
bahwa terdapat hubungan yang positif antara kepuasan kerja terhadap loyalitas
kerja karyawan.

Loyalitas karyawan terhadap perusahaan adalah salah satu dampak positif
yang muncul akibat kepuasan karyawan itu sendiri. Karyawan akan setia bekerja di
perusahaan tersebut. Hal tersebut berdampak positif juga bagi perusahaan, karena
perusahaantidak perlu mengeluarkan biaya-biaya tambahan untuk terus menerus
melatih karyawan baru dan intelektual karyawan akan terus berada di dalam
perusahaan. Pengalaman karyawan terkait pelayanan untuk nasabah akan terus ada
di dalam perusahaan dan bisa jadi diturunkan ke karyawan-karyawan baru
selanjutnya. Dengan demikian, citra perusahaan akan terus menjadi baik. Citra
perusahaan yang baik yang muncul dari kepuasan kerja didukung oleh penelitian
yang pernah dilakukan oleh Cheung et.al., pada tahun 2014. Cheung et.al., (2014)
menyatakan bahwa kepuasan kerja karyawan berpengaruh positif terhadap kinerja
merek dalam kasus tersebut adalah citra merek perusahaan tempat kerja pegawai.
Hal tersebut terutama berlaku untuk karyawan-karyawan frontliner, karena
karyawan frontliner langsung berhadapan dengan pelanggan-pelanggannya.

Kecintaan terhadap pekerjaan juga diungkapkan oleh responden sebagai
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jika seorang karyawan
menyukai hal yang dikerjakan dan bekerja dengan tulus sesuai dengan hal yang
diinginkan, responden menyatakan bahwa pekerjaan yang dilakukan akan terasa
ringan dan tidak memberatkan. Hal tersebut tentu saja berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan. Kecintaan karyawan terhadap pekerjaan mempunyai

kemiripan dengan semangat karyawan dalam bekerja. Karyawan yang cinta pada
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pekerjaannya pasti bersemangat ketika melakukan pekerjaannya. Semangat yang
dimaksud oleh opini responden adalah antusiasme karyawan ketika bekerja.
Kecintaan tersebut akan menimbulkan perspektif bagi karyawan bahwa mereka
dibutuhkan untuk bekerja di perusahaan tersebut.

Karyawan juga bisa mendapatkan ide hasil inisiatif mereka sendiri untuk
melayani konsumen. Responden menyatakan bahwa ketika sedang berada dalam
suasana hati yang baik, responden cenderung mendapatkan ide yang baik untuk
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh konsumen. Menurut peneliti setelah
membandingkan dengan hasil pertanyaan yang diajukan kepada kelompok
manajerial, hal tersebut akan memudahkan bagi karyawan untuk menyelesaikan
KPI yang ditetapkan oleh perusahaan. Tabel 4.8 menampilkan faktor-faktor yang

bersifat kontradiktif terhadap kepuasan karyawan

Tabel 4. 8 Faktor-faktor yang bersifat kontradiktif terhadap kepuasan karyawan

No Faktor-faktor yang bersifat Jumlah Nomor Responden
kontradiktif terhadap kepuasan
karyawan
1 Profesionalitas 11 C3, C31, C37, C44, C49, C5h3,

C56, C61, C62, C68, C69

Akan tetapi, terdapat juga responden yang menyatakan bahwa kepuasan
karyawan memang penting bagi karyawan itu sendiri. Hanya saja ada faktor
profesionalitas yang perlu dipertimbangkan dan menentang dari pernyataan-
pernyataan serta opini-opini responden-responden lain. Responden yang
menyandang profesionalitas dalam opininya mengungkapkan bahwa puas tidak
puasnya karyawan tidak diperhatikan oleh perusahaan, dan bagi perusahaan
karyawan harus tetap profesional dengan pekerjaan yang dilakukan apapun yang
terjadi. Peraturan-peraturan yang mewajibkan karyawan untuk bersifat profesional
dirasa oleh 11 responden tersebut sebagai alasan bahwa kepuasan karyawan tidak
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, karena pelanggan akan puas jika

karyawan mengikuti prosedur yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

4.1.6 Analisis Deskriptif Peringkat Faktor Kepuasan Karyawan Frontliner
Sama seperti yang dilakukan untuk responden tingkat manajerial, jawaban
untuk responden karyawan frontliner juga diberikan peringkat untuk melihat

peringkat persetujuan paling besar yang diberikan oleh karyawan. Gambar 4.18
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menampilkan peringkat untuk persetujuan yang diberikan oleh responden karyawan

frontliner dalam penelitian ini.
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Gambar 4. 18 Peringkat persetujuan responden karyawan frontliner

Untuk melihat posisi koordinat menjadi lebih detail, tabel 4.9 menampilkan

koordinat dari masing-masing variabel.

Tabel 4. 9 Nilai rata-rata dan standar deviasi dari variabel kepuasan karyawan

No. Kode Indikator Rata-rata Standar Deviasi

1 X1 Gaji dan promosi 3.915492958 0.818255616
2 X2 Pelatihan dan Pengembangan 4.352112676 0.537150991
3 X3 Beban Kerja 3.929577465 0.915328882
4 X4 Kondisi Fisik Tempat Kerja 4.028169014 0.614627204
5 X5 Peraturan Tempat Kerja 4.014084507 0.801658241
6 X6 Pemberdayaan dan Partisipasi 3.507042254 0.661549780
7 X7 Penghargaan dan Pengakuan Kerja 3.708920188 0.604032947
8 X8 Pengawasan 4.093309859 0.556101830
9 X9 Kerjasama Tim 3.896713615 0.608384667
10 X110 Kepuasan Kerja Keseluruhan 3.950704225 0.682778152

Dengan mengasumsikan garis imajiner pada posisi rata-rata (Sumbu X)
dengan nilai 2,5 dan standar deviasi (Sumbu Y) dengan nilai 0,5 dapat dikatakan
bahwa seluruh variabel berada pada posisi kuadran kedua. Peringkat tertinggi dalam
kategori persetujuan variabel kepuasan kerja responden adalah pelatihan dan
pengembangan. Diikuti dengan pengawasan, kondisi fisik tempat kerja, kepuasan
kerja keseluruhan, peraturan tempat kerja, gaji dan promosi, beban kerja, kerjasama

tim, penghargaan dan pengakuan kerja, dan pemberdayaan dan partisipasi.
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Pelatihan dan pengembangan disebutkan sebagai persetujuan paling tinggi yang
diberikan oleh responden. Sewaktu peneliti melakukan wawancara terhadap salah
satu dari responden, responden memang menyatakan bahwa perusahaan tempatnya
bekerja sadar dengan betul pentingnya pelatihan dan setiap karyawan yang ada di
dalam perusahaan pernah diikutkan pelatihan baik itu pelatihan bersama maupun
pelatihan pribadi.

Terkait dengan pengawasan, peneliti melakukan wawancara dengan dua
narasumber berbeda, yaitu customer service dan asisten penjualan dari sebuah
lembaga keuangan perbankan. Narasumber pertama yaitu customer service
memang menyatakan bahwa supervisor tempatnya bekerja memang memberikan
bantuan yang sangat besar bagi narasumber dalam bekerja dan bantuan-bantuan
lainnya. Supervisor bersedia untuk mendengarkan setiap permasalahan yang tidak
bisa diselesaikan oleh customer service dan kemudian membantu untuk melayani
konsumen. Tidak sebatas hal itu saja, narasumber yang bekerja sebagai asisten
penjualan juga mengatakan bahwa sepengalamannya bekerja sebagai customer
service, narasumber mendapatkan bantuan yang sangat banyak dari supervisor-nya,
hingga menganggap supervisor seperti ibu kedua di tempat kerja. Bahkan,
supervisor tersebut membantu narasumber untuk mendapatkan promosi di tempat
kerjanya.

Untuk aspek-aspek selanjutnya seperti kondisi fisik tempat kerja, peneliti
mengobservasi tempat kerja beberapa kantor cabang pembantu lembaga keuangan
perbankan yang ada di wilayah Surabaya. Terlihat secara jelas bahwa lingkungan
kerja bagi karyawan frontliner dapat dikatakan sangat nyaman. Ruangan yang
dilengkapi dengan pendingin ruangan lebih dari satu, kursi kerja yang nyaman, dan
meja kerja yang diasumsikan oleh peneliti cukup luas. Pada beberapa kantor cabang
pembantu, ruangan kerja dilengkapi dengan pengharum ruangan beraroma terapi.
Tentu saja ruangan yang seperti itu membuat kondisi fisik tempat kerja menjadi
nyaman.

Untuk variabel kepuasan kerja keseluruhan, peraturan tempat kerja, gaji dan
promosi, beban kerja, kerjasama tim, dan penghargaan dan pengakuan kerja, setiap
responden dari berbagai jenis lembaga keuangan mempunyai jawaban yang

bervariasi. Dengan narasumber wawancara yang sama, peneliti juga mendapatkan
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informasi bahwa peraturan tempat kerja memang cenderung tidak memberatkan,
gaji dan promosi yang sesuai dengan beban kerja, serta teman kerja yang sangat
mudah untuk diajak kerjasama dan saling berbagi. Untuk variabel penghargaan dan
pengakuan Kerja, setiap responden mempunyai jawaban yang berbeda-beda.
Memang ada perusahaan yang memberikan penghargaan dan pengakuan kerja
untuk karyawan frontliner-nya, tetapi ada perusahaan yang tidak memberikan
penghargaan dan pengakuan kerja untuk karyawan frontliner-nya secara langsung,
tetapi masuk ke dalam sistem penggajian seperti jawaban yang diberikan oleh
narasumber dalam wawancara.

Untuk pemberdayaan dan partisipasi, hal yang dimaksudkan dalam
penelitian adalah partisipasi karyawan frontliner dalam rapat maupun pengambilan
keputusan dalam bekerja. Dari jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden,
beberapa responden memang tidak pernah berpartisipasi untuk pembuatan
keputusan di tempat Kkerja, jarang berpartisipasi secara aktif dalam rapat, tetapi
memang karyawan-karyawan diberdayakan agar bisa berinisiatif dalam bekerja.
Hasil tersebut kemudian dicocokkan dengan hasil jawaban wawancara terhadap
narasumber customer service. Narasumber customer service menyatakan bahwa
memang rapat untuk pengambilan keputusan jarang sekali diadakan dengan
mengundang customer service maupun teller. Rapat yang diadakan hanya sebatas
briefing ketika pagi hari untuk berdiskusi secara singkat terkait hasil kerja kemarin
atau pengalaman menarik lainnya. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa
memang customer service atau teller tidak terlalu diberdayakan untuk pengambilan

keputusan dalam bekerja.

4.1.7 Analisis Deskriptif Demografi Nasabah Bank

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah analisis demografi untuk
nasabah bank. Analisis yang dilakukan adalah untuk mengidentifikasi proporsi dari
durasi responden menjadi nasabah dari sebuah bank, apakah nasabah merupakan
nasabah aktif atau tidak, rentang usia, jenis kelamin, jenis pekerjaan yang
dilakukan, pendidikan terakhir, frekuensi mengunjungi Customer service atau

teller, rentang pendapatan dan rentang pengeluaran.
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Analisis deskriptif demografi yang pertama dilakukan adalah tahun
responden menjadi nasabah. Hasil dari analisis deskriptif demografi untuk tahun

menjadi nasabah ditampilkan melalui gambar 4.19
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Gambar 4. 19 Proporsi tahun menjadi nasabah responden

Secara lebih detail proporsi tahun menjadi nasabah responden dijelaskan
lebih detail dalam tabel 4.10.

Tabel 4. 10 Proporsi tahun menjadi nasabah

No Tahun Menjadi Nasabah Jumlah Persentase
1 Tahun 1997 1 0.6%
2 Tahun 1999 4 2.3%
3 Tahun 2000 12 6.9%
4 Tahun 2001 9 5.2%
5 Tahun 2002 16 9.2%
6 Tahun 2003 6 3.4%
7 Tahun 2004 7 4.0%
8 Tahun 2005 9 5.2%
9 Tahun 2006 8 4.6%
10 Tahun 2007 19 10.9%
11 Tahun 2008 6 3.4%
12 Tahun 2009 17 9.8%
13  Tahun 2010 23 13.2%
14  Tahun 2011 12 6.9%
15 Tahun 2012 7 4.0%
16 Tahun 2013 13 7.5%
17 Tahun 2014 4 2.3%
18 Tahun 2015 1 0.6%

Analisis yang kemudian dilakukan adalah untuk mengetahui proporsi dari

nasabah aktif responden yang dikumpulkan. Ternyata 100% responden merupakan
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nasabah aktif perbankan. Dalam kasus ini, nasabah aktif perbankan yang dimaksud
adalah nasabah yang melakukan transaksi dalam bentuk apapun atau nominal
berapapun dalam kurun waktu 3 bulan terakhir. Gambar 4.20 menampilkan

proporsi dari nasabah aktif responden yang didapatkan oleh peneliti.
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Gambar 4. 20 Proporsi nasabah aktif responden
Terkait dengan jenis kelamin, responden yang didapatkan sebesar 58%

berjenis-kelamin pria, dan 42% berjenis-kelamin wanita. Gambar 4.21

menampilkan proporsi dari jenis kelamin responden kategori nasabah.
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Gambar 4. 21 Proporsi jenis kelamin responden nasabah
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Analisis yang kemudian dilakukan adalah terkait demografi rentang usia
responden. 6.9% dari total responden berusia 21 — 30 tahun. 18.4% dari total
responden berusia 31 — 40 tahun. 28.2% dari total responden berusia 41 — 50 tahun.
46.6% dari total responden berusia lebih dari 50 tahun. Gambar 4.22 menampilkan

proporsi dari demografi rentang usia responden.
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Gambar 4. 22 Proporsi rentang usia responden nasabah

Analisis yang kemudian dilakukan adalah mengidentifikasi proporsi jenis
pekerjaan responden sebagai nasabah bank. 14% dari total responden mempunyai
pekerjaan sebagai ibu rumah tangga. 26% dari total responden bekerja sebagai
pegawai negeri. 29% dari total responden bekerja sebagai pegawai swasta. 25% dari
total responden bekerja sebagai wiraswasta. 7% sisanya merupakan mahasiswa.

Gambar 4.23 menampilkan proporsi dari pekerjaan-pekerjaan responden.
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Gambar 4. 23 Proporsi dari pekerjaan responden

Aspek yang selanjutnya dibahas adalah pendidikan terakhir responden. 13%
dari total responden mengenyam pendidikan terakhir pada bangku SMA/SMK
sederajat. 63% dari total responden telah menyelesaikan pendidikan sarjana. 23%
dari total responden telah menyelesaikan pendidikan pasca-sarjana. 1% dari total
responden menyatakan telah menyelesaikan pendidikan lainnya. Tidak disebutkan
dalam kuesioner pendidikan apakah yang telah diselesaikan oleh responden.

Gambar 4.24 menampilkan proporsi pendidikan terakhir yang dikenyam oleh
responden.
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Gambar 4. 24 Proporsi pendidikan terakhir responden nasabah

66



Hal selanjutnya yang akan dibahas adalah frekuensi responden bertemu
dengan Customer service atau teller untuk melakukan transaksi apapun. 9% dari
total responden menyatakan bertemu dengan customer service atau teller 1 bulan 1
kali. 1% dari total responden masing-masing menyatakan bahwa bertemu dengan
customer service atau teller 1 bulan 3 kali dan 1 bulan 4 kali. 13% dari total
responden menyatakan bertemu dengan customer service atau teller 2 bulan 1 kali.
78% dari total responden menyatakan bertemu dengan customer service atau teller
3 bulan 1 kali. Gambar 4.25 menampilkan proporsi frekuensi responden bertemu

dengan customer service atau teller.
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Gambar 4. 25 Frekuensi kunjungan nasabah ke CS/Teller

Terkait dengan pendapatan, 7% dari total responden mempunyai
pendapatan sebesar Rp 1.000.001 — Rp 3.000.000, 8% dari total responden masing-
masing mempunyai pendapatan sebesar Rp 3.000.001 — Rp 5.000.000. 15% dari
total responden mempunyai rentang pendapatan sebesar Rp 5.000.001 — Rp
7.000.000. 70% sisanya dari total responden menyatakan mempunyai pendapatan
lebih dari Rp 7.000.000. Gambar 4.26 menampilkan proporsi dari rentang
pendapatan responden.
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Gambar 4. 26 Proporsi rentang pendapatan responden nasabah

Aspek terakhir untuk bagian demografi responden adalah rentang
pengeluaran. 5% dari total responden menyatakan mempunyai rentang pengeluaran
sebesar Rp 1.000.001 — Rp 3.000.000. 9% dari total responden menyatakan
mempunyai rentang pengeluaran sebesar Rp 3.000.001 — Rp 5.000.000. 14% dari
total responden mempunyai rentang pengeluaran sebesar Rp 5.000.001 — Rp
7.000.000. 72% sisanya menyatakan mempunyai rentang pengeluaran lebih dari Rp

7.000.000. Gambar 4.27 menampilkan proporsi dari rentang pengeluaran
responden.

Rentang Pengeluaran

140 125
120
100

80

60

40 25
15
20 S

0 — | -

>Rp 7.000.000 Rp 1.000.001 - Rp Rp 3.000.001 - Rp Rp 5.000.001 - Rp
3.000.000 5.000.000 7.000.000

Jumlah

Rentang Pengeluaran

Gambar 4. 27 Proporsi rentang pengeluaran responden nasabah
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4.1.8 Analisis Deskriptif Untuk Responden Nasabah Terkait Pengaruh
Kepuasan Nasabah Terhadap Kinerja Keuangan

Pada saat survei, peneliti juga melakukan wawancara singkat dengan
nasabah. Beberapa temuan menarik yang dicatat oleh peneliti adalah keluhan-
keluhan nasabah terhadap customer service atau teller, dan beberapa pujian lainnya.
Salah satu responden sempat menanyakan kepada peneliti mengapa perlunya harus
bertemu dengan customer service atau teller ketika semua permasalahan yang
dimiliki bisa diselesaikan dengan fasilitas automated teller machine (ATM) dan
fasilitas e-banking. Memang hasil dari responden tersebut menyatakan bahwa
beliau sama sekali tidak merasa puas dan tidak merasa terbantu dengan kehadiran
customer service maupun teller yang konvensional, sehingga jawaban yang
diberikan adalah pernyataan-pernyataan ketidakpuasan dan menolak persetujuan
yang ditanyakan oleh peneliti. Perilaku seperti ini mengindikasikan bahwa
masyarakat yang tidak puas terhadap fasilitas layanan perbankan cenderung beralih
ke layanan yang bersifat otomatis daripada layanan konvensional.

Terkait dengan ketidakpuasan, terdapat juga salah satu responden yang
menyatakan ketidakpuasannya sampai menunjukkan ekspresi marah saat
diwawancarai. Responden tersebut benar-benar mengeluhkan pelayanan yang
diberikan oleh lembaga keuangan perbankan tersebut, karena pelayanan yang
lambat dan sama sekali tidak memberikan solusi atas masalah yang dikeluhkan.
Responden tersebut menceritakan sulitnya untuk mengambil dana pensiunan dari
lembaga keuangan perbankan tempatnya bertransaksi. Responden pun menyatakan,
jika tidak terkait dengan dana pensiunan, responden sudah tidak lagi mau bersedia
untuk menjadi nasabah pada lembaga keuangan perbankan tersebut. Dalam kasus
ini, peneliti menarik kesimpulan bahwa pelayanan yang baik diduga menjadi salah
satu faktor yang harus diperhatikan oleh lembaga keuangan perbankan agar
mencegah seseorang untuk berhenti menjadi nasabah suatu lembaga keuangan
perbankan.

Salah satu responden lainnya yang memberikan pernyataan terkait layanan
yang baik dan memuaskan. Setelah diidentifikasi perilakunya, ternyata responden
tersebut merupakan nasabah yang mempunyai sifat prioritas dari sebuah bank.

Responden mengakui bahwa nasabah dengan status prioritas dari sebuah bank
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mendapatkan pelayanan ekstra dan pelayanan lainnya yang tidak didapatkan oleh
nasabah pada umumnya. Akan tetapi, nasabah tersebut harus mempunyai tabungan
dengan nominal yang dikategorikan sangat besar hingga melebihi seratus juta
rupiah bahkan lebih dan sering-sering menggunakan produk keuangan, menabung,
atau berinvestasi melalui perantara bank tersebut. Dari aspek ini, hal ini cocok
dengan pernyataan salah satu manager sebagai responden di mana kinerja keuangan
sebenarnya dipengaruhi oleh kehadiran nasabah prioritas. Kehadiran nasabah
prioritas yang sering menabung dan menggunakan produk keuangan yang dijual
olen bank membuat lembaga keuangan perbankan tersebut mampu untuk
meningkatkan kinerja keuangannya.

Salah satu pengalaman menarik lainnya yang ditemui oleh peneliti adalah
mendapati perilaku nasabah suatu lembaga keuangan perbankan terkait dengan
dikeluarkannya uang edisi baru. Pada tanggal 29 April 2017, peneliti mendapatkan
kesamaan perilaku pada 4 orang responden yang baru saja menabungkan uangnya
pada salah satu lembaga keuangan perbankan. Ternyata 4 orang responden tersebut
menyatakan bahwa mereka menabungkan uangnya dengan tujuan untuk menarik
kembali uang tersebut, tetapi dengan edisi yang baru untuk disimpan. Dalam kasus
ini, adanya kejadian istimewa atau kejadian khusus diduga oleh peneliti sebagai
salah satu faktor masyarakat akan menggunakan jasa lembaga keuangan perbankan
dan mengunjungi teller. Setelah ditanyakan, terkait dengan pelayanan yang
diberikan 4 nasabah tersebut menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan memang
memuaskan dan tidak ada hal yang salah dengan itu. Menurut peneliti, lembaga
keuangan perbankan yang mampu beradaptasi dengan peraturan pemerintah terbaru
atau adanya kejadian-kejadian baru mampu lebih menarik perhatian dari nasabah
dan tentu saja akan meningkatkan kepuasan tersendiri. Menurut wawancara dengan
salah satu narasumber di tingkat manajerial, tidak ada kinerja bagi karyawan terkait
dengan fenomena uang baru tersebut, tetapi hasil wawancara dengan nasabah
membuktikan bahwa fenomena uang baru tersebut membawa kebahagiaan

tersendiri bagi nasabah.

4.1.9 Analisis Deskriptif Peringkat Faktor Kepuasan Pelanggan
Analisis yang kemudian dilakukan adalah terkait dengan peringkat

persetujuan faktor kepuasan pelanggan. Tujuh variabel yang diduga mempengaruhi

70



kepuasan seorang nasabah diurutkan persetujuannya. Gambar 4.28 menampilkan
urutan dari ketujuh faktor tersebut ditambah dengan satu variabel dummy pada

koordinat nol untuk mengidentifikasi lokasi kuadran dari ketujuh variabel tersebut.
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Gambar 4. 28 Peringkat persetujuan responden nasabah

Jika ditarik garis imajiner pada sumbu mean (sumbu X) pada titik 2.5 dan
sumbu standar deviasi (sumbu Y) pada titik 0.35, maka seluruh variabel berada
pada kuadran kedua. Tabel 4.11 menampilkan posisi koordinat dari masing-masing

indikator penelitian

Tabel 4. 11 Nilai rata-rata dan standar deviasi dari variabel penelitian kepuasan

nasabah
No. Indikator Mean Standar Deviasi
1 Y1 4.465517241 0.565343537
2 Y2 4.074712644 0.589055949
3 Y3 4.17816092 0.545486003
4 Y4 4.,063218391 0.590407901
5 Y5 3.856321839 0.63340554
6 Y6 3.781609195 0.634741536
7 Y7 3.856321839 0.624213012

Berdasarkan lokasi koordinat tersebut, Y1 mendapatkan peringkat
persetujuan paling besar pertama dari responden nasabah. Disusul dengan Y3 pada
posisi kedua, Y2 pada posisi ketiga, Y4 pada posisi keempat, Y7 Pada posisi
kelima, Y5 pada posisi keenam, dan Y6 pada posisi ketujuh. Hal ini membuktikan

bahwa mayoritas responden setuju bahwa pelayanan yang diberikan oleh lembaga
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keuangan perbankan menyenangkan dan membantu nasabah. Disusul dengan
persetujuan responden terhadap pernyataan bahwa customer service atau teller
lembaga keuangan perbankan menanyakan pertanyaan yang baik dan

mendengarkan hal yang diinginkan oleh konsumen.

4.2 Analisis Deskriptif Tabulasi Silang

Terkait dengan analisis tabulasi silang, analisis ini dilakukan untuk
mengidentifikasi persebaran dari demografi secara lebih mendetail. Analisis
tabulasi silang akan dilakukan untuk demografi dari ketiga jenis responden, yaitu
nasabah, karyawan frontliner, dan tingkat manajerial. Analisis tabulasi silang yang
dikerjakan langsung untuk tiga kolom data unutk mengidentifikasi lebih detail

terkait dengan demografi dari responden.

4.2.1 Analisis Tabulasi Silang Untuk Responden Nasabah

Analisis tabulasi silang yang pertama kali dikerjakan adalah untuk
responden nasabah. Data yang disilangkan dalam analisis ini adalah data deskriptif
demografi, seperti pekerjaan, rentang pendapatan, rentang usia, rentang
pendapatan, rentang pengeluaran, jenis kelamin, dan pendidikan terakhir

4.2.1.1 Pekerjaan — Rentang Pendapatan — Rentang Usia

Pembahasan awal terlebih dahulu terkait dengan tabulasi silang untuk
pekerjaan, rentang pendapatan, dan rentang usia. Lampiran 1 menampilkan hasil
tabulasi silang untuk aspek tersebut secara lengkap. Melalui hasil tabulasi silang
terkait dengan data pekerjaan, rentang pendapatan, dan rentang usia. Hasil yang
didapatkan menyatakan bahwa hubungan antara ketiga data tersebut bersifat
signifikan. Hal ini membuktikan terdapat hubungan yang erat antara ketiga data
tersebut. Hubungan antara ketiga variabel tersebut bersifat signifikan antara
masing-masing kelompok. Pada kelompok dengan rentang usia lebih dari 50 tahun,
didapatkan bahwa mayoritas dari responden menyatakan mempunyai pendapatan
lebih dari 7 juta rupiah. Untuk responden dengan rentang usia 21 — 30 tahun, dengan
pekerjaan sebagai mahasiswa, mempunyai rentang pendapatan sebesar Rp
1.000.001 — Rp 3.000.000. Kemudian, untuk kelompok rentang usia 31 — 40 tahun
dan kelompok dengan rentang usia 41 — 50 tahun mayoritas mempunyai rentang
pendapatan lebih dari Rp 7.000.000. Akan tetapi, tetap saja terdapat beberapa
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responden yang mempuyai rentang pendapatan pada kelompok yang lain. Karena
persebaran tersebutlah, maka hubungan antara 3 jenis data yang digunakan bersifat
signifikan. Tabel 4.12 menampilkan hasil signifikansi antara ketiga aspek berikut
yaitu pekerjaan, rentang pendapatan, dan rentang usia.
Tabel 4. 12 Hasil signifikansi tabulasi silang responden nasabah dengan data
pekerjaan, rentang pendapatan, dan rentang usia

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance

> 50 tahun Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 578 .000
N of Valid Cases 81

21 -30tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .707 .007
N of Valid Cases 12

31 -40tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 715 .001
N of Valid Cases 32

41-50tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 570 .005
N of Valid Cases 49

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .660 .000
N of Valid Cases 174

Berdasarkan hasil dari tabel 4.12 dapat disimpulkan bahwa seluruh data
yang digunakan mempunyai signifikansi antara hubungan pekerjaan, rentang
pendapatan, dan rentang usia. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi yang

semua nya lebih kecil daripada 0.05.

4.2.1.2 Pekerjaan — Rentang Pengeluaran — Rentang Usia

Analisis selanjutnya yang dilakukan adalah untuk analisis tabulasi silang
untuk pekerjaan, rentang pengeluaran, dan rentang usia. Hasil dari tabulasi silang
secara lengkap ditampilkan pada lampiran 2. Hasil dari tabulasi silang
menunjukkan bahwa terdapat satu kelompok yang tidak mempunyai hubungan
yang signifikan yaitu pada kelompok usia 31 — 40 tahun. Kelompok tersebut
dinyatakan tidak mempunyai hubungan signifikan dengan kelompok data rentang
pengeluaran dan rentang usia, sebab nilai signifikansi yang dihasilkan dari analisis
tabulasi silang lebih dari 0.05, sehingga dapat dinyatakan bahwa hubungan tersebut
tidak signifikan. Secara demografi dari hasil analisis tabulasi silang, didapatkan
bahwa ternyata seorang ibu rumah tangga dengan usia 31 — 40 tahun mempunyai
penghasilan lebih dari Rp 7.000.000. Hal ini sangat berbeda dengan ibu rumah
tangga lainnya yang rata-rata mempunyai penghasilan kurang dari Rp 7.000.000

dan berusia lebih dari 41 tahun. Tabel 4.13 menampilkan hasil dari signifikansi
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analisis tabulasi silang untuk kelompok pekerjaan, rentang pengeluaran dan rentang

usia.

Tabel 4. 13 Hasil signifikansi tabulasi silang responden nasabah dengan data
pekerjaan, rentang pengeluaran, dan rentang usia.

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance

> 50 tahun Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .509 .000
N of Valid Cases 81

21-30tahun  Nominal by Nominal =~ Contingency Coefficient 707 .002
N of Valid Cases 12

31-40tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient .568 229
N of Valid Cases 32

41 -50tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .638 .000
N of Valid Cases 49

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .653 .000
N of Valid Cases 174

4.2.1.3 Jenis Kelamin — Pekerjaan — Pendidikan Terakhir

Analisis tabulasi silang yang kemudian dikerjakan terkait dengan data jenis
kelamin, pekerjaan, dan pendidikan terakhir. Lampiran 3 menampilkan hasil secara
lengkap tabulasi silang untuk data jenis kelamin, pekerjaan, dan pendidikan
terakhir. Berdasarkan hasil yang didapatkan melalui proses signifikansi dari analisis
tabulasi silang, didapatkan bahwa seluruh hubungan antara ketiga tersebut bersifat
signifikan. Hal ini menunjukkan terdapat hubungan yang era tantara jenis kelamin,
pekerjaan, dan pendidikan terakhir. Hubungan antara pekerjaan, pendidikan
terakhir, dan jenis kelamin bersifat signifikan. Jika dilihat pada kondisi data hasil
analisis dari tabulasi silang untuk ketiga jenis data tersebut. Didapatkan bahwa
untuk responden pria mempunyai pekerjaan rata-rata sebagai pegawai negeri,
pegawai swasta, atau wiraswasta dengan pendidikan terakhir terbagi secara merata
untuk sarjana atau pasca-sarjana. Karena terbagi secara merata tersebut, maka
terdapat hubungan yang signifikan antara ketiga data tersebut. Terkait dengan
responden wanita, hubungan antara ketiga jenis data tersebut bersifat signifikan.
Jika dikaitkan pada tingkat signifikansi untuk kelompok wanita, didapatkan bahwa
terkait dengan responden nasabah wanita, pekerjaan yang dilakukan bermacam-
macam, tetapi lebih terpusat sebagai ibu rumah tangga, pegawai negeri, dan

pegawai swasta. Akan tetapi, karena semua data tersebar secara merata dapat
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disimpulkan terdapat hubungan yang signifikan antara ketiga kumpulan data

tersebut. Tabel 4.14 menampilkan hasil signifikansi tabulasi silang dari data jenis

kelamin, pekerjaan, dan pendidikan terakhir.

Tabel 4. 14 Hasil signifikansi tabulasi silang responden nasabah dengan data jenis
kelamin, pekerjaan, dan pendidikan terakhir.

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 77 .000
N of Valid Cases 101

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 731 .000
N of Valid Cases 73

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .709 .000
N of Valid Cases 174

Berdasarkan hasil dari tabel 4.14 dapat disimpulkan bahwa seluruh data
yang digunakan mempunyai signifikansi antara hubungan jenis kelamin, pekerjaan,
dan pendidikan terakhir. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi yang semua

nya lebih kecil daripada 0.05.

4.2.1.4 Pekerjaan — Rentang Pendapatan — Jenis Kelamin

Analisis tabulasi silang yang dikerjakan selanjutnya adalah untuk responden
nasabah dengan data yang disilangkan adalah pekerjaan, rentang pendapatan, dan
jenis kelamin. Lampiran 4 menampilkan hasil tabulasi silang untuk responden
nasabah dengan data pekerjaan, rentang pendapatan, dan jenis kelamin. Setelah
melakukan analisis tabulasi silang, didapatkan tingkat signifikansi untuk masing-
masing hasil tabulasi silang. Berkaca dari hasil analisis tabulasi silang untuk
kelompok data pekerjaan, rentang pendapatan, dan jenis kelamin. Hasil yang
didapatkan membuktikan bahwa data yang dikumpulkan tersebar hampir secara
merata untuk masing-masing kelompok. Akan tetapi, data yang terkumpul tersebut
lebih terpusat pada kelompok dengan rentang pendapatan lebih dari Rp 7.000.000
baik untuk pria maupun wanita dengan jenis pekerjaan yang berbeda-beda tetapi
terpusat pada tiga jenis yaitu, pegawai negeri, pegawai swasta, dan wiraswasta.
Data hasil analisis tabulasi silang juga membuktikan bahwa data juga tersebar untuk
rentang pendapatan Rp 5.000.001 — Rp 7.000.000. Maka dari itu, hubungan yang
diperoleh bersifat signifikan. Tabel 4.15 menampilkan tingkat signifikansi hasil
tabulasi silang untuk data pekerjaan, rentang pendapatan, dan jenis kelamin.
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Tabel 4. 15 Hasil signifikansi tabulasi silang responden nasabah untuk data
pekerjaan, rentang pendapatan, dan jenis kelamin.

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .697 .000
N of Valid Cases 101

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .700 .000
N of Valid Cases 73

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .692 .000
N of Valid Cases 174

Berdasarkan hasil dari tingkat signifikansi analisis tabulasi silang untuk
ketiga jenis data tersebut. Didapatkan bahwa semua hubungan tersebut bersifat
signifikan. Hal ini membuktikan terdapat hubungan yang era tantara satu jenis data
dengan jenis data yang lainnya, atau dalam kasus ini, pekerjaan, rentang

pendapatan, dan jenis kelamin.

4.2.1.5 Pekerjaan — Rentang Pengeluaran — Jenis Kelamin
Analisis tabulasi silang yang selanjutnya dibahas adalah terkait dengan data
pekerjaan, rentang pengeluaran, dan jenis kelamin. Lampiran 5 menampilkan hasil
secara detail terkait dengan analisis tabulasi silang dengan data pekerjaan, rentang
pengeluaran, dan jenis kelamin. Setelah mendapatkan hasil dari analisis tabulasi
silang, analisis selanjutnya terkait dengan tingkat signifikansi dari hubungan data
tersebut. Berdasarkan hasil analisis tabulasi silang untuk pekerjaan, rentang
pengeluaran, dan jenis kelamin. Hasil yang didapatkan membuktikan bahwa data
cukup terpusat pada rentang pengeluaran lebih dari Rp 7.000.000 untuk pekerjaan
apapun. Akan tetapi, baik kelompok pria maupun wanita juga mempunyai rentang
pengeluaran yang berbeda-beda dan tersebar pada rentang pengeluaran yang
lainnya. Tabel 4.16 menampilkan hasil analisis tingkat signifikansi untuk hubungan
data pekerjaan, rentang pengeluaran, dan jenis kelamin.
Tabel 4. 16 Hasil signifikansi tabulasi silang untuk hubungan data pekerjaan,
rentang pengeluaran, dan jenis kelamin.

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .667 .000
N of Valid Cases 101

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .720 .000
N of Valid Cases 73
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Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .681 .000
N of Valid Cases 174

Berdasarkan hasil dari tabel 4.16 didapatkan bahwa hubungan antara ketiga
data tersebut bersifat signifikan. Ketiga hubungan tersebut bersifat signifikan, sebab
tingkat signifikansi yang didapatkan kurang dari 0.05. Hal ini menunjukkan
terdapat hubungan yang erat antara ketiga data tersebut.

4.2.2 Analisis Tabulasi Silang Untuk Responden Karyawan Frontliner

Analisis tabulasi silang yang dilakukan selanjutnya untuk responden
karyawan frontliner. Data yang disilangkan untuk responden karyawan frontliner
adalah jenis kelamin, pendidikan terakhir, rentang usia, lama bekerja, jabatan, dan

perusahaan Kkerja.

4.2.2.1 Jenis Kelamin — Pendidikan Terakhir — Rentang Usia

Analisis yang kemudian dikerjakan adalah analisis tabulasi silang untuk
responden karyawan frontliner dengan kumpulan data yang ditabulasikan adalah
jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia. Lampiran 6 menampilkan hasil
tabulasi silang secara lengkap untuk karyawan frontliner dengan kumpulan data
yang digunakan adalah jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia. Pada
rentang usia 21 — 30 tahun, terdapat hubungan yang signifikan antara ketiga data
tersebut. Untuk rentang usia 21 — 30 tahun, hubungan dapat dinyatakan signifikan,
sebab nilai signifikansi hasil tabulasi silang untuk kategori kelompok tersebut
mempunyai nilai signifikansi kurang dari 0.05. Karena mempunyai nilai
signifikansi kurang dari 0.05, dapat dinyatakan bahwa hubungan antara ketiga data
tersebut untuk kelompok dengan rentang usia 21 — 30 tahun, dapat dinyatakan
signifikan. Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara ketiga hubungan pada
rentang usia 31 — 40 tahun. Hubungan tersebut dinyatakan tidak signifikan, sebab
nilai signifikansi yang didapatkan lebih dari 0.05, yaitu sebesar 0.056. Memang
nilai yang didapatkan hampir menunjukkan nilai signifikansi, karena nilainya
cukup dekat menuju nilai 0.05. Berdasarkan hasil observasi secara langsung oleh
peneliti pada beberapa lembaga keuangan perbankan, memang terdapat beberapa
customer service atau teller pada usia 31 — 40 tahun. Akan tetapi, jumlahnya tidak
banyak dibandingkan dengan customer service atau teller pada usia 21 — 30 tahun.
Pada usia 41 — 50 tahun tidak dapat diidentifikasi antara hubungan-hubungan
tersebut. Hubungan-hubungan tersebut pada usia 41 — 50 tahun tidak dapat
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diidentifikasi, sebab responden karyawan frontliner yang menjawab pada usia
tersebut hanya berjumlah 3 orang, 2 pria dan 1 wanita di mana semua menjawab
mempunyai pendidikan pada tingkat yang sama yaitu pada tingkat sarjana.
Keseragaman pada 3 data tersebut mengakibatkan tidak dapat ditarik hubungan
pada ketiga jenis data tersebut. Melalui analisis ini, dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan pada rentang usia 21 — 30 tahun dengan 2
variabel yang lainnya. Jika dikaitkan dengan observasi dari peneliti yang juga
sebagai nasabah pada beberapa lembaga keuangan perbankan, memang karyawan-
karyawan frontliner yang bekerja sebagai Customer Service atau Teller
diestimasikan oleh peneliti mempunyai rentang usia antara 21 — 30 tahun. Memang
beberapa customer service atau teller mempunyai rentang usia lebih dari 31 tahun,
tetapi bagi peneliti sendiri, customer service atau teller dengan rentang usia lebih
dari 40 tahun cukup jarang ditemui. Tabel 4.17 menampilkan hasil signifikansi
untuk analisis tabulasi silang pada karyawan frontliner untuk kelompok data jenis
kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia.

Tabel 4. 17 Hasil signifikansi tabulasi silang responden karyawan frontliner untuk

data jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia.

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance
21 -30tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 391 017
N of Valid Cases 45
31-40tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 448 .056
N of Valid Cases 23

41 -50tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient L
N of Valid Cases 3

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .293 .036
N of Valid Cases 71

¢. No statistics are computed because Pendidikan_Terakhir is a constant.

4.2.2.2 Pendidikan Terakhir — Lama Bekerja — Jenis Kelamin

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah analisis tabulasi silang untuk
responden karyawan frontliner dengan kumpulan data yang disilangkan adalah
pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis kelamin. Lampiran 7 menampilkan
hasil tabulasi silang secara lengkap untuk responden karyawan frontliner dengan
kumpulan data pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis kelamin. Berdasarkan

hasil tabulasi silang yang didapatkan, ternyata semua hubungan tersebut bersifat
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tidak signifikan. Tidak ada signifikansi antara pendidikan terakhir, lama bekerja,
dan jenis kelamin. Jika dilihat pada hasil tabulasi silang secara lengkap, jumlah
karyawan frontliner pria maupun wanita adalah seimbang dengan pendidikan
terakhir yang hampir seluruhnya terpusat pada pendidikan sarjana. Selain itu, dari
seluruh data terkumpul untuk lama bekerja, data terpusat pada lama bekerja 1 — 5
tahun. Hal ini menunjukkan bahwa sebenarnya karyawan frontliner baik untuk
customer service maupun teller mayoritas merupakan karyawan baru dan masih
berusia 21 — 30 tahun. Terkait dengan jenis kelamin, tidak ada perbandingan yang
signifikan antara pria maupun wanita. Secara keseluruhan, hubungan antara ketiga
variabel tersebut bersifat tidak signifikan. Secara keseluruhan dinyatakan tidak
signifikan, sebab nilai signifikansi yang didapatkan lebih dari 0.05. Tabel 4.18
menampilkan hasil signifikansi tabulasi silang untuk responden karyawan
frontliner dengan kumpulan data pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis
kelamin.

Tabel 4. 18 Hasil signifikansi tabulasi silang untuk responden karyawan frontliner
dengan data pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis kelamin

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .243 .690
N of Valid Cases 36

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .085 879
N of Valid Cases 35

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .164 .923
N of Valid Cases 71

4.2.2.3 Pendidikan Terakhir — Jabatan — Rentang Usia

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah terkait dengan tabulasi silang
untuk responden karyawan frontliner untuk kelompok data pendidikan terakhir,
jabatan, dan rentang usia. Lampiran 8 menampilkan hasil secara detail untuk
analisis tabulasi silang Berdasarkan hasil tabulasi silang untuk ketiga jenis data
tersebut, didapatkan tidak ada hubungan yang signifikan antara pendidikan terakhir,
jabatan, dan rentang usia. Hubungan antara ketiga data tersebut tidak signifikan,
sebab nilai signifikansi hasil analisis tabulasi silang untuk ketiga data tersebut

semuanya lebih dari 0.05. Tabel 4.19 menampilkan hasil signifikansi untuk analisis
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tabulasi silang untuk kelompok data responden karyawan frontliner dengan tipe
data pendidikan terakhir, rentang usia, dan jabatan.

Tabel 4. 19 Hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk responden karyawan
frontliner dengan data pendidikan terakhir, rentang usia, dan jabatan

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance
21-30tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient .399 201
N of Valid Cases 45
31-40tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 417 .564
N of Valid Cases 23

41 -50tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient L
N of Valid Cases 3

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .326 .389
N of Valid Cases 71

c. No statistics are computed because Pendidikan_Terakhir is a constant.

Karena semua nilai yang dihasilkan lebih dari 0.05, dapat dinyatakan
hubungan yang dihasilkan antara ketiga data tersebut tidak signifikan. Hubungan-
hubungan yang dihasilkan tidak signifikan, sebab mayoritas dari karyawan
frontliner yang bekerja sebagai customer service atau teller mempunyai pendidikan
terakhir pada tingkat sarjana dan berusia 21 — 30 tahun. Secara keseluruhan, hampir
semua karyawan frontliner yang berpartisipasi dalam penelitian mempunyai
pendidikan terakhir pada tingkat sarjana, dengan jabatan yang seragam yaitu
karyawan frontliner dan mempunyai rentang usia 21 — 30 tahun. Karena adanya
keseragaman data tersebut, maka hasil yang didapatkan menjadi tidak signifikan.
Akan tetapi, dari analisis ini, bisa didapatkan bahwa karyawan frontliner yang
ditugaskan pada lembaga keuangan perbankan sesuai dengan kondisi sebenarnya,
di mana menurut observasi peneliti mayoritas karyawan frontliner lembaga
keuangan perbankan berusia 21 — 30 tahun. Terkait dengan rentang usia 41 — 50
tahun, seperti yang disebutkan pada analisis sebelumnya, karena jumlah data yang
didapatkan hanya 3 orang pada jabatan yang serupa dan pendidikan yang sama,
analisis tidak dapat dilakukan.

4.2.2.4 Jenis Kelamin — Lama Bekerja — Rentang Usia
Analisis selanjutnya yang dilakukan adalah untuk responden karyawan
frontliner dengan kelompok data jenis kelamin, lama bekerja, dan rentang usia.

Lampiran 9 menampilkan hasil analisis tabulasi silang secara lengkap untuk
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responden karyawan frontliner dengan kelompok data jenis kelamin, lama bekerja,
dan rentang usia. Hasil dari analisis tabulasi silang menunjukkan bahwa tidak ada
hubungan yang signifikan antara ketiga kelompok tersebut. Hubungan yang tidak
signifikan terjadi, sebab mayoritas dari responden menyatakan lama bekerja di
perusahaannya masing-masing adalah 1 — 5 tahun. Hal ini membuktikan bahwa
mayoritas karyawan frontliner yang bekerja pada lembaga keuangan perbankan
dapat dikategorikan sebagai karyawan-karyawan baru. Secara keseluruhan
hubungan yang didapatkan antara ketiga data tersebut tidak signifikan. Tabel 4.20
menampilkan hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk karyawan frontliner
dengan kumpulan data yang digunakan adalah jenis kelamin, lama bekerja, dan
rentang usia.
Tabel 4. 20 Hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk karyawan frontliner
dengan data jenis kelamin, lama bekerja, dan rentang usia.

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance
21 -30tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient .166 .258
N of Valid Cases 45
31-40tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .240 235
N of Valid Cases 23
41-50tahun  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 707 223
N of Valid Cases 3
Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .258 .168
N of Valid Cases 71

4.2.2.5 Perusahaan Kerja — Jabatan — Jenis Kelamin

Analisis tabulasi silang yang kemudian dilakukan adalah untuk responden
karyawan frontliner dengan kumpulan data perusahaan kerja, jabatan, dan jenis
kelamin. Lampiran 10 menampilkan hasil secara lengkap untuk analisis tabulasi
silang dari karyawan frontliner untuk kumpulan data perusahaan kerja, jabatan dan
jenis kelamin. Berdasarkan hasil tabulasi silang, didapatkan bahwa ternyata untuk
responden karyawan frontliner pria bersifat tidak signifikan pada tingkat 0.05,
tetapi bersifat signifikan pada tingkat 0.1. Maka dari itu, untuk analisis kali khusus
untuk data perusahaan kerja, jabatan, dan jenis kelamin dianggap bersifat signifikan
pada tingkat signifikansi 0.1. Tabel 4.21 menampilkan hasil signifikansi analisis
tabulasi silang untuk responden karyawan frontliner dengan data yang disilangkan

adalah perusahaan kerja, jabatan, dan jenis kelamin.

81



Tabel 4. 21 Hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk responden karyawan
frontliner dengan data perusahaan kerja, jabatan, dan jenis kelamin.

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .585 .095
N of Valid Cases 36

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .613 .049
N of Valid Cases 35

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .532 .109
N of Valid Cases 71

Setelah mengidentifikasi ulang pada persebaran data, ternyata data untuk
jenis kelamin pria lebih terkumpul pada bagian teller. Karena lebih terpusat pada
bagian untuk pekerjaan teller, tingkat signifikansi menjadi lebih dari 0.05. Akan
tetapi, karena beberapa data juga tersebar pada bagian customer service, data yang
dikumpulkan tetap bersifat signifikan pada tingkat 0.1. Berdasarkan hasil dari
analisis signifikansi, didapatkan juga bahwa untuk jenis kelamin wanita
mempunyai pekerjaan pada berbagai lembaga keuangan perbankan, dengan jabatan
sebagai karyawan frontliner yang tersebar sekiranya merata. Hal ini membuktikan
bahwa penempatan kerja untuk pria maupun wanita pada berbagai lembaga
keuangan untuk jabatan frontliner tidak berbeda satu dengan yang lainnya. Jika
dikaitkan dengan analisis sebelumnya, terkait bahwa karyawan frontliner yang
mayoritas merupakan karyawan baru, hal ini membuktikan bahwa pada berbagai
lembaga keuangan perbankan tidak ada perbedaan terkait dengan penempatan-
penempatan karyawan baru, karena ada hubungan yang erat antara data-data yang

digunakan.

4.2.3 Analisis Tabulasi Silang Untuk Responden Tingkat Manajerial

Analisis tabulasi silang yang selanjutnya dikerjakan adalah analisis tbulasi
silang untuk kategori manajerial. Data yang disilangkan adalah jenis kelamin,
pendidikan terakhir, rentang usia, lama bekerja, jenis kelamin, lama menjabat,

kategori manajerial, dan perusahaan kerja.

4.2.3.1 Jenis Kelamin — Pendidikan Terakhir — Rentang Usia
Analisis yang kemudian dikerjakan adalah analisis tabulasi silang untuk
responden tingkat manajerial dengan kumpulan data jenis kelamin, pendidikan

terakhir, dan rentang usia. Lampiran 11 menunjukkan hasil secara lengkap analisis
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tabulasi silang untuk responden tingkat manajerial dengan data yang disilangkan
adalah jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia. Berdasarkan hasil
analisis signifikansi untuk tabulasi silang tersebut, didapatkan bahwa terdapat dua
kelompok yang tidak dapat dihitung hasilnya, dan terdapat dua kelompok lain yang
hasilnya tidak signifikan. Kelompok responden tingkat manajerial dengan usia
lebih dari 60 tahun tidak dapat didefinisikan, sebab hanya terdapat satu orang
responden saja yang berada pada usia lebih dari 60 tahun. Karena itulah, hasil
analisis tabulasi silang tidak bisa dilakukan untuk kategori kelompok tersebut. Hal
tersebut juga berlaku untuk kelompok manajerial dengan rentang usia 21 — 30
tahun. Karena jumlah responden dengan rentang usia 21 — 30 tahun, lebih sedikit
hanya 7 orang responden dengan semua pendidikan terakhir terpusat pada
pendidikan sarjana. Karena seluruh data responden tersebut semua terpusat pada
satu posisi yang sama yaitu, pendidikan sarjana, dengan kelompok rentang usia
yang sama hanya jenis kelamin yang berbeda, perhitungan analisis tabulasi silang
tidak dapat dilakukan. Begitu pula dengan kelompok responden dengan rentang
usia 51 — 60 tahun. Karena jumlah responden dengan demografi yang serupa hanya
terdapat 2 orang responden saja, analisis tabulasi silang terpusat pada satu titik saja.
Mulai dari kelompok 31 — 40 tahun, dan kelompok 41 — 50 tahun, barulah analisis
tabulasi silang bisa dilakukan, karena mayoritas dari jumlah data berada pada
kelompok 31 — 40 tahun, dan kelompok 41 — 50 tahun. Akan tetapi, hasil dari kedua
kelompok tersebut tidak signifikan sebab tingkat manajerial pada kelompok usia 31
— 40 tahun, mempunyai pendidikan terakhir sarjana. Sementara itu, tingkat
manajerial untuk rentang usa 41 — 50 tahun mempunyai pendidikan terakhir
mayoritas berada pada tingkat pasca-sarjana. Melalui analisis tabulasi silang ini,
didapatkan hasil yang menyatakan bahwa terdapat perbedaan antara kelompok
dengan tingkat manajerial pada rentang usia 31 — 40 tahun, dengan rentang usia 41
— 50 tahun, terutama pada bidang pendidikan terakhir. Tidak ada hal yang
membedakan secara spesifik terkait dengan jenis kelamin untuk aspek ini. Tabel
4.22 menampilkan hasil signifikansi untuk analisis tabulasi silang untuk kelompok
responden tingkat manajerial dengan kelompok data jenis kelamin, pendidikan

terakhir, dan rentang usia.
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Tabel 4. 22 Hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk responden tingkat
manajerial dengan data jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan rentang usia

Symmetric Measures

Approximate

Rentang_Usia Value Significance

> 60 tahun Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .
N of Valid Cases 1

21-30tahun  Nominal by Nominal =~ Contingency Coefficient 4
N of Valid Cases 7

31-40tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient .033 .888
N of Valid Cases 18

41 -50tahun  Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 190 521
N of Valid Cases 11

51 - 60 tahun ~ Nominal by Nominal  Contingency Coefficient .
N of Valid Cases 2

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 226 .148
N of Valid Cases 39

¢. No statistics are computed because Jenis_Kelamin and Pendidikan_Terakhir are constants.
d. No statistics are computed because Pendidikan_Terakhir is a constant.

4.2.3.2 Pendidikan Terakhir — Lama Bekerja — Jenis Kelamin

Analisis tabulasi silang selanjutnya dikerjakan untuk responden tingkat
manajerial dengan kumpulan data pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis
kelamin. Lampiran 12 menampilkan secara lengkap hasil analisis tabulasi silang
untuk responden tingkat manajerial untuk pendidikan terakhir, lama bekerja, dan
jenis kelamin. Berdasarkan hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk
responden tingkat manajerial, didapatkan bahwa tidak ada hubungan yang
signifikan antara data yang digunakan. Akan tetapi, untuk kelompok pria, tingkat
signifikansi yang didapatkan adalah 0.061. Memang aspek tersebut tidak signifikan
pada tingkat signifikansi 0.05, tetapi signifikan pada tingkat signifikansi 0.1.
Kelompok pria bersifat signifikan pada tingkat signifikansi 0.1, sebab jumlah
responden tingkat manajerial untuk kelompok pria lebih banyak dan lebih tersebar,
meskipun tidak terlalu merata, karena lebih banyak terpusat pada pendidikan pasca-
sarjana. Sedangkan untuk responden wanita bersifat tidak signifikan, sebab jumlah
responden wanita yang lebih sedikit, dan lebih terpusat untuk pendidikan sarjana
dibandingkan pendidikan pasca-sarjana. Tabel 4.23 menampilkan hasil signifikansi
tabulasi silang untuk kelompok responden tingkat manajerial dengan data yang
digunakan adalah pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis kelamin.
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Tabel 4. 23 Hasil signifikansi tabulasi silang untuk responden tingkat manajerial
dengan data pendidikan terakhir, lama bekerja, dan jenis kelamin

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 493 .061
N of Valid Cases 28

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 529 .233
N of Valid Cases 11

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 515 .007
N of Valid Cases 39

4.2.3.3 Pendidikan Terakhir — Lama Menjabat — Jenis Kelamin

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah analisis tabulasi silang untuk
responden tingkat manajerial dengan data yang ditabulasikan adalah pendidikan
terakhir, lama menjabat, dan jenis kelamin. Lampiran 13 menampilkan hasil
analisis tabulasi silang secara lengkap untuk data responden tingkat manajerial
dengan kumpulan data yang digunakan adalah pendidikan terakhir, lama menjabat
dan jenis kelamin. Berdasarkan hasil analisis signifikansi dari tabulasi silang untuk
data tersebut, didapatkan bahwa hubungan antara ketiga variabel bersifat signifikan.
Ketiga data tersebut bersifat signifikan, sebab semua hubungan yang didapatkan
mempunyai skor signifikansi kurang dari 0.05. Maka dari itu, dapat disimpulkan
terdapat hubungan yang era tantara pendidikan terakhir, lama menjabat, dan jenis
kelamin. Tabel 4.24 menampilkan hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk
ketiga data tersebut. Jika dikaitkan dengan kondisi data, lama menjabat dan
pendidikan terakhir baik untuk pria maupun wanita tersebar secara merata, sehingga
hasil analisis yang didapatkan menjadi signifikan.
Tabel 4. 24 Hasil signifikansi tabulasi silang untuk responden tingkat manajerial

dengan data pendidikan terakhir, lama menjabat, dan jenis kelamin.

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 547 .008
N of Valid Cases 28

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .610 .038
N of Valid Cases 11

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 533 .001
N of Valid Cases 39
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4.2.3.4 Pendidikan Terakhir — Kategori Manajerial — Jenis Kelamin

Analisis selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan tabulasi silang
untuk responden tingkat manajerial dengan data yang digunakan adalah pendidikan
terakhir, kategori manajerial, dan jenis kelamin. Lampiran 14 menampilkan secara
lengkap hasil tabulasi silang untuk ketiga jenis data tersebut. Kemudian,
berdasarkan hasil signifikansi dari analisis tabulasi silang untuk responden tingkat
manajerial dengan ketiga data tersebut, didapatkan bahwa hubungan antara ketiga
data tersebut ternyata tidak signifikan. Jika dilihat pada data hasil analisis tabulasi
silang, diketahui bahwa ternyata dari seluruh responden yang berpartsipasi dalam
penelitian, mayoritas dari manajer-manajer tersebut berada pada kategori
manajerial tingkat menengah. Hanya faktor tersebut saja yang menentukan dan
bukan terkait dengan pendidikan terakhir maupun jenis kelamin, karena proporsi
untuk pendidikan terakhir dan jenis kelamin lebih berimbang. Tabel 4.25
menampilkan hasil signifikansi analisis tabulasi silang untuk responden tingkat
manajerial dengan data yang digunakan adalah pendidikan terakhir, kategori
manajerial, dan jenis kelamin.
Tabel 4. 25 Hasil signifikansi tabulasi silang untuk responden tingkat manajerial

dengan data pendidikan terakhir, kategori manajerial, dan jenis kelamin

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 222 482
N of Valid Cases 28

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .336 237
N of Valid Cases 11

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .266 227
N of Valid Cases 39

4.2.3.4 Pendidikan Terakhir — Perusahaan Kerja — Jenis Kelamin

Analisis yang selanjutnya dibahas terkait dengan tabulasi silang untuk
responden tingkat manajerial dengan data yang disilangkan adalah pendidikan
terakhir, perusahaan kerja, dan jenis kelamin. Lampiran 15 menampilkan hasil
secara lengkap untuk tabulasi silang data responden tingkat manajerial dengan data
yang disilangkan adalah pendidikan terakhir, perusahaan kerja, dan jenis kelamin.
Berdasarkan hasil analisis tabulasi silang untuk ketiga data tersebut, didapatkan

bahwa ternyata tabulasi silang untuk responden berjenis kelamin pria bersifat tidak
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signifikan, karena nilai signifikansi yang dihasilkan lebih dari 0.05. Sementara itu,
hasil tabulasi silang untuk responden berjenis kelamin wanita bersifat signifikan,
sebab nilai yang dihasilkan kurang dari 0.05. Jika dilihat pada kondisi data hasil
tabulasi silang, nilai untuk responden pria bersifat tidak signifikan, sebab data yang
didapatkan lebih terpusat untuk 2 jenis bank yaitu bank Mandiri dan bank BNI.
Sementara, untuk manajer berjenis kelamin wanita yang berpartisipasi dalam
penelitian, berasal dari beberapa bank dan terdistribusi cukup merata. Tabel 4.26
menampilkan hasil analisis signifikansi untuk analisis tabulasi silang responden
tingkat manajerial dengan data yang digunakan adalah pendidikan terakhir,
perusahaan Kkerja, dan jenis kelamin.

Tabel 4. 26 Hasil signifikansi analisis tabulasi silang responden tingkat manajerial

dengan data pendidikan terakhir, perusahaan kerja, dan jenis kelamin

Symmetric Measures

Approximate

Jenis_Kelamin Value Significance

Pria Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 291 .628
N of Valid Cases 28

Wanita  Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .610 .038
N of Valid Cases 11

Total Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .361 212
N of Valid Cases 39

4.3 Analisis Model Penelitian Dengan Partial Least Square

Semenjak data yang dikumpulkan tidak mencukupi kaidah untuk dianalisis
dengan menggunakan structural equation modelling (SEM) yang biasa, perlu
dilakukannya analisis lain dengan menggunakan metode partial least square (PLS)
SEM. Analisis PLS yang dilakukan akan menggunakan software SmartPLS versi
3.2.6 dengan menggunakan PLS algorithm ditambah dengan boostraping PLS.
Akan tetapi, karena data yang dikumpulkan sendiri berasal dari berbagai macam
institusi lembaga keuangan perbankan dan tidak data terkumpul tidak cukup detail
untuk menjelaskan pada satu titik lokasi, analisis skenario kemudian dilakukan

untuk melihat apakah terdapat perbedaan dari masing-masing skenario.

4.3.1 Pembuatan Analisis Skenario
Berdasarkan jumlah data yang terkumpul, terdapat 71 responden yang

bekerja sebagai karyawan frontliner baik itu customer service, teller, maupun analis
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kredit lembaga keuangan perbankan. 174 responden sebagai nasabah lembaga
keuangan perbankan dan 39 responden pada tingkat manajerial lembaga keuangan
perbankan. Karena data yang terkecil merupakan data pada tingkat manajerial, data
dengan jumlah yang besar seperti data karyawan frontliner dan nasabah
dikelompokkan masing-masing menjadi 39 kelompok agar sesuai dengan jumlah
manajer yang berpartisipasi dalam penelitian. Pengelompokkan untuk karyawan
agar menjadi 39 data dikelompokkan dengan cara merata-ratakan nilai dari 2
responden. Agar memudahkan penelitian, responden dirata-rata secara urut mulai
dari nomor 1 dengan nomor 2 dst. Dalam penelitian ini, tidak ada perbedaan yang
dilihat antara karyawan pertama, karyawan kedua, sampai karyawan ke 71.
Sementara itu, data untuk kategori nasabah dikelompokkan dengan cara
mengumpulkan pelanggan ke dalam kelompok yang sama terlebih dahulu.
Kemudian, tiap kelompok dibuat dengan proporsi masing-masing, sesuai dengan
jumlah proporsi dari data yang tersedia. Data tersebut dikelompokkan sedemikian
rupa hingga setiap kelompok data telah menjadi 39 kelompok.

Karena data yang terkumpul berasal dari berbagai jenis responden dengan
institusi lembaga keuangan perbankan yang berbeda-beda, penelitian ini bersifat
menggeneralisasikan hasil dari skenario-skenario analisis partial least square
(PLS) yang berbeda-beda. Skenario tersebut dirancang dengan mengacak nomor
urutan kelompok dari jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden.
Pengacakan tersebut bertujuan untuk melihat apakah ada perbedaan jawaban antara
satu skenario dengan skenario yang lainnya. Tabel 4.27 menjelaskan jenis
pengacakan yang dilakukan.

Tabel 4. 27 Jenis pengacakan yang dilakukan

No Pengacakan Jenis Pengacakan

1 Pengacakan 1 Khusus untuk pengacakan 1, semua data tidak diacak terlebih
dahulu. Hal ini bertujuan untuk melihat kondisi riil dari analisis
data sebelum pengacakan dilakukan dan dijadikan acuan
perbandingan dengan skenario pengacakan urutan responden
yang lainnya.

2 Pengacakan 2 Pengacakan 2 dilakukan dengan cara membalik urutan dari nomor
1 menjadi nomor 20, nomor 2 menjadi nomor 19 dan seterusnya,
kemudian nomor 39 menjadi nomor 21, nomor 38 menjadi nomor
22 dan seterusnya.

3 Pengacakan 3 Pengacakan 3 dilakukan dengan cara membuat setiap urutan
genap tetap berada pada posisi semula, tetapi posisi ganjil
bertukar secara acak dengan nomor ganjil lainnya secara acak.
Misal nomor 1 bertukar tempat dengan nomor 3, nomor 3 bertukar
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No Pengacakan Jenis Pengacakan
tempat dengan nomor 5, dan nomor nomor 5 kemudian
menduduki nomor 1.

4 Pengacakan 4 Pengacakan 4 dilakukan dengan cara membuat setiap urutan
ganjil tetap berada pada posisi semula, tetapi posisi genap
bertukar secara acak dengan nomor genap lainnya secara acak.
Misal, nomor 2 bertukar tempat dengan nomor 4, dan seterusnya.
Karena jumlah data yang dikumpulkan adalah 38, terdapat satu
urutan genap yang kemudian harus bertukar tempat dengan 1
urutan ganjil agar tidak ada nomor genap yang tetap pada urutan
yang semula.

5 Pengacakan 5 Pengacakan 5 dilakukan dengan cara membalik urutan nomor 39
menjadi nomor 1, kemudian urutan 39 dibalik sampai urutan 20.
Selanjutnya urutan 1 yang asli menjadi urutan 39 dan urutan 20
yang asli menempati posisi 21.

Data dari kelompok karyawan frontliner kemudian diberikan kode dengan
sebutan CS(angka), angka yang dimaksud adalah jenis pengacakan yang dilakukan.
Hal tersebut juga berlaku bagi data kelompok nasabah yang kemudian diberikan
kode n(angka), di mana angka juga menunjukkan jenis pengacakan yang dilakukan
dan kelompok manajer yang kemudian diberikan kode m(angka), di mana angka
juga menunjukkan jenis pengacakan yang dilakukan. Dengan kata lain, peneliti
mempunyai 15 kumpulan data terbagi dalam 3 kelompok antara lain adalah 5 data
terkait dengan kelompok responden tipe karyawan frontliner, 5 data terkait dengan
kelompok responden tipe nasabah, dan 5 data terkait dengan kelompok responden
tingkat manajerial. Secara teknis, peneliti bisa membuat 125 campuran skenario
yang berbeda, dengan kode seperti CSIN1M1, CS1IN2M1, CSIN3M1, dst. Akan
tetapi, karena keterbatasan waktu penelitian, peneliti hanya mengambil beberapa
dari kemungkinan skenario yang bisa dibuat. Dalam penelitian kali ini, peneliti
hanya mengambil 7 jenis skenario tersebut. Tabel 4.28 menampilkan jenis
campuran skenario yang telah diambil oleh peneliti.

Tabel 4. 28 Jenis campuran skenario yang digunakan oleh peneliti

No Campuran Skenario Komposisi

1 CSIN1IM1 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe 1
dilanjutkan dengan data nasabah tipe 1 dan data dari
kategori manajerial tipe 1. Tidak ada aspek yang diacak
pada campuran skenario pertama, bertujuan untuk
dijadikan sebagai acuan pertama bagi campuran
skenario yang lainnya.

2 CS1IN3M3 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe 1
dilanjutkan dengan data nasabah tipe 3 dan data dari
kategori manajerial tipe 3
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No Campuran Skenario Komposisi

3 CS3N3M1 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe 3
dilanjutkan dengan data nasabah tipe 3 dan data dari
kategori manajerial tipe 1

4 CS4N3M3 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe 4
dilanjutkan dengan data nasabah tipe 3 dan data dari
kategori manajerial tipe 3

5 CS2N4M4 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe
kedua, dilanjutkan dengan data nasabah tipe 4, dan data
dari kategori manajerial tipe 4.

6 CS2N5M5 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe
kedua, dilanjutkan dengan data nasabah tipe 5, dan data
dari kategori manajerial tipe 5.

7 CS5N4M4 Pengacakan data responden karyawan frontliner tipe
kelima, dilanjukan dengan data nasabah tipe 4, dan data
dari kategori manajerial tipe 4.

4.3.2 Analisis Skenario Pertama

Untuk semua jenis analisis campuran skenario, pembahasan akan dilakukan
dengan panduan pengujian validitas dan reliabilitas terlebih dahulu yang tak lain
adalah pengujian outer loadings convergent validity, cross loadings discriminant
validity, Analysis Variance Extracted (AVE) discriminant validity, Cronbach alpha
reliability, composite reliability, dan Q-Square model fit. Semua jenis skenario akan
dianalisis dengan Weighting scheme berupa path yang bertujuan untuk menentukan
nilai secara matematis pada skema jalur dengan iterasi maksimum adalah 300 pada
stop criterion 107°. Sementara untuk model bootstrapping analisis PLS yang akan
dilakukan untuk semua campuran skenario mengikuti kriteria yang dicantumkan
pada software SmartPLS, di mana subsamples secara default adalah 500 secara
parallel processing tanpa perubahan tanda dengan tingkat signifikansi sebesar 0.05.

Analisis yang pertama kali dilakukan adalah untuk model analisis partial
least square dengan data yang bersumber dari data karyawan frontliner tipe 1, data
dari nasabah tipe 1, dan data dari kelompok manajerial tipe 1. Gambar 4.29 dan
Gambar 4.30 menampilkan hasil pengolahan campuran skenario CSIN1M1 untuk
PLS algorithm dan bootstrapping yang dilakukan.
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Gambar 4. 30 Hasil bootstrapping skenario pertama sebelum pengujian

Kedua gambar tersebut merupakan hasil orisinil dari analisis PLS algorithm
dan bootstrapping dari campuran skenario CSIN1M1 sebelum dilaksanakannya uji
validitas dan uji reliabilitas untuk model tersebut. Tabel 4.29 menampilkan hasil

pengujian validitas konvergen dari masing-masing indikator.
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Tabel 4. 29 Hasil pengujian validitas konvergen skenario pertama

No Variabel Hasil Status
1 X1 0.829 Valid
2 X2 0.308 Tidak Valid
3 X3 0.816 Valid
4 X4 0.624 Valid
5 X5 0.807 Valid
6 X6 0.343 Tidak Valid
7 X7 0.531 Valid
8 X8 0.679 Valid
9 X9 0.763 Valid
10 X10 0.858 Valid
11 Y1 0.681 Valid
12 Y2 0.684 Valid
13 Y3 0.644 Valid
14 Y4 0.732 Valid
15 Y5 0.657 Valid
16 Y6 0.610 Valid
17 Y7 0.690 Valid
18 Y8 0.548 Valid
19 Y9 0.923 Valid
20 Y10 0.786 Valid
21 Y11 0.580 Valid
22 Y12 0.657 Valid

Berdasarkan pengujian dari faktor outer loading untuk masing-masing
indikator, teridentifikasi bahwa indikator X2 yaitu indikator pelatihan dan
pengembangan dan indikator X6 vyaitu indikator pemberdayaan dan partisipasi
mempunyai skor outer loading sebesar 0.308 dan 0.343. Dengan kata lain, kedua
indikator tersebut tidak memenuhi validitas konvergen dari bentuk model. Karena
indikator-indikator tersebut bersifat reflektif, maka penghapusan indikator boleh
dilakukan saat simulasi PLS algorithm selanjutnya dilakukan. Hal selanjutnya yang
akan dibahas adalah terkait dengan cross loading discriminant validity untuk
skenario campuran pertama. Tabel 4.30 menampilkan hasil dari cross loading

discriminant validity untuk skenario campuran pertama.

Tabel 4. 30 Hasil cross loading discriminant validity skenario pertama

No ndikator (U et keuangen Status
1 X1 0.829 0.064 -0.113 Valid
2 X2 0.308 0177 -0.042 Valid
3 X3 0.816 0.227 -0.195 Valid
4 X4 0.624 -0.019 -0.021 Valid
5 X5 0.807 0.085 -0.144 Valid
6 X6 0.343 -0.109 -0.174 Valid
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kepuasan kepuasan kinerja

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status

X7 0.531 0.045 -0.058 Valid

X8 0.679 0.188 0.017 Valid

X9 0.763 0.042 -0.306 Valid
10 X10 0.858 0.353 -0.137 Valid
11 Y1 -0.067 0.681 0.268 Valid
12 Y2 0.130 0.684 0.253 Valid
13 Y3 0.197 0.644 0.056 Valid
14 Y4 0.133 0.732 0.257 Valid
15 Y5 0.172 0.657 0.189 Valid
16 Y6 0.312 0.610 -0.017 Valid
17 Y7 0.259 0.690 0.014 Valid
18 Y8 0.005 -0.075 0.548 Valid
19 Y9 -0.182 0.198 0.923 Valid
20 Y10 -0.071 0.159 0.786 Valid
21 Y11l 0.081 0.014 0.580 Valid
22 Y12 -0.132 0.001 0.657 Valid

Berdasarkan faktor dari cross loading discriminant validity, semua
indikator pada yang dipasangkan pada masing-masing variabel mempunyai loading
factor yang lebih besar dibandingkan dengan loading factor yang dipasangkan pada
variabel lainnya. Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwa semua indikator pada
campuran skenario pertama telah memenuhi pengujian cross loading discriminant
validity. Hal yang selanjutnya dibahas adalah average variance extracted (AVE)
discriminant validity. Tabel (x.x) menampilkan average variance extracted

discriminant validity untuk variabel yang digunakan dalam penelitian.

Tabel 4. 31 Nilai average variance extracted discriminant validity skenario

pertama
No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.467 Tidak Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.452 Tidak Valid
3 Kinerja Keuangan 0.508 Valid

Karena ada variabel yang tidak valid, indikator dengan outer loading factor
yang tidak valid perlu dihapus. Jika masih belum valid juga, indikator dengan nilai
outer loading terkecil pada proses perhitungan perlu dihapus, dengan demikian
model yang diajukan akan berubah (Wiyono, 2011). Syarat ini berlaku jika

indikator yang digunakan adalah indikator yang bersifat reflektif. Dalam penelitian
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ini, indikator yang digunakan adalah indikator yang bersifat reflektif, maka proses
penghapusan boleh dilakukan. Dalam skenario campuran yang pertama, indikator
yang tidak valid pada variabel kepuasan karyawan, dan indikator dengan outer
loading factor terkecil pada kepuasan nasabah akan dihapus, supaya memenuhi
kajian validitas diskriminan AVE. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah nilai
Cronbach alpha untuk reliabilitas konten dari variabel penelitian. Tabel 4.32

menampilkan nilai Cronbach alpha untuk masing-masing variabel

Tabel 4. 32 Nilai Cronbach alpha per-variabel skenario pertama

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan Karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel

Semua variabel telah memenuhi kriteria pengujian reliabilitas konten
dengan Cronbach alpha, di mana semua skor yang dihasilkan telah melebihi nilai
minimal yaitu sebesar 0.7. Maka dari itu, semua variabel untuk skenario satu dapat
dinyatakan reliabel. Hal yang selanjutnya dibahas adalah reliabilitas komposit dari
variabel-variabel untuk skenario campuran pertama. Tabel 4.33 menampilkan
reliabilitas komposit dari variabel penelitian.

Tabel 4. 33 Reliabilitas komposit per-variabel skenario pertama

No Variabel Reliabilitas Komposit ~ Status

1 Kepuasan Karyawan 0.890 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.852 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.832 Reliabel

Setelah melalui pengujian reliabilitas komposit, ternyata semua variabel
penelitian telah memenuhi kriteria di mana semua nilai yang dihasilkan melebihi
standar minimal variabel komposit sebesar 0.7. Maka dari itu, dapat dinyatakan
bahwa seluruh variabel penelitian mempunyai reliabilitas komposit. Aspek yang
selanjtunya dibahas adalah terkait dengan model fit. Model fit yang akan dibahas
adalah terkait dengan Q-Square model fit. Tabel 4.34 menampilkan nilai dari R-

Square dan nilai dari Q-Square dari model penelitian skenario pertama.
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Tabel 4. 34 Nilai Q-Square model penelitian skenario pertama

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.042 0.113
2 Kinerja Keuangan 0.071

Karena nilai Q-Square yang dihasilkan adalah sebesar 0.113, dapat
disimpulkan bahwa model skenario campuran pertama sebelum penghapusan
variabel mempunyai predictive relevance, tetapi karena nilai Q-Square relatif kecil,
hal ini menunjukkan masih ada banyak variabel lainnya yang harus dimasukkan ke
dalam penelitian untuk lebih memetakan kondisi asli di lapangan. (Jaya &
Sumertajaya, 2008).

Maka dari itu, langkah yang harus dikerjakan sekarang adalah mengubah
indikator dari model yang digunakan, kemudian menguji ulang model apakah sudah
memenuhi validitas dan reliabilitas yang telah ditetapkan. Setelah menghapus
indikator X2 dan X6, didapatkan ternyata X7, Y2 dan Y6 juga perlu dihapus agar
memenuhi kaidah outer loading convergent validity dan discriminant validity
average variance extracted. Tabel 4.35 menampilkan nilai dari outer loadings
setelah indikator X2, X6, X7, Y2, dan Y6 dihapus.

Tabel 4. 35 Nilai outer loadings convergent validity setelah indikator tidak valid
skenario pertama dihapus

No Variabel Hasil Status
1 X1 0.787 Valid
2 X3 0.858 Valid
3 X4 0.576 Valid
4 X5 0.786 Valid
5 X8 0.630 Valid
6 X9 0.704 Valid
7 X10 0.900 Valid
8 Y1 0.629 Valid
9 Y3 0.688 Valid
10 Y4 0.766 Valid
11 Y5 0.731 Valid
12 Y7 0.747 Valid
13 Y8 0.641 Valid
14 Y9 0.923 Valid
15 Y10 0.732 Valid
16 Y11 0.624 Valid
17 Y12 0.761 Valid

Setelah semua indikator yang tidak valid dihapus, didapatkan bahwa semua
indikator mempunyai nilai validitas konvergen di atas 0.5. Maka dari itu, semua

indikator yang digunakan dalam penelitian untuk skenario pertama adalah valid.
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Aspek selanjutnya adalah terkait dengan cross loading discriminant validity. Tabel
4.36 menampilkan cross loading discriminant validity dari masing-masing
indikator.

Tabel 4. 36 cross loading discriminant validity skenario pertama setelah
penghapusan indikator tidak valid

kepuasan kepuasan kinerja

Nomor Indikator Karyawan nasabah keuangan Validitas
1 X1 0.787 0.008 -0.082 Valid
2 X3 0.858 0.258 -0.171 Valid
3 X4 0.576 -0.081 -0.001 Valid
4 X3 0.786 0.095 -0.115 Valid
5 X8 0.630 0.106 0.006 Valid
6 X9 0.704 -0.046 -0.300 \Valid
7 X10 0.900 0.339 -0.134 Valid
g Y1 -0.016 0.629 0.211 Valid
9 Y3 0.190 0.688 0.026 Valid
10 Y4 0.181 0.766 0.239 Valid
11 Y5 0.199 0.731 0.197 Valid
12 Y7 0.283 0.747 -0.001 Valid
13 Y8 -0.024 -0.050 0.641 Valid
14 Y9 -0.210 0.191 0.923 Valid
15 Y10 -0.054 0.122 0.732 Valid
16 VY1l 0.077 0.048 0.624 Valid
17 Y12 -e0.118 0.117 0.761 Valid

Hasil dari cross loading discriminant validity telah membuktikan bahwa
setiap indikator telah memenuhi uji validitas diskriminan cross loading. Setiap
indikator yang dipasangkan untuk variabelnya mempunyai nilai yang lebih besar
dibandingkan dengan indikator yang dipasangkan dengan variabel lainnya. Aspek
selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan average variance extracted
discriminant validity untuk variabel-variabelnya. Tabel 4.37 menampilkan average

variance extracted untuk hasil skenario campuran pertama.
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Tabel 4. 37 Nilai average variance extracted skenario pertama setelah
penghapusan indikator tidak valid

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.572 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.510 Valid
3 Kinerja Keuangan 0.554 Valid

Hasil dari perhitungan AVE telah membuktikan bahwa semua nilai untuk
variabel-variabel tersebut mempunyai skor lebih dari 0.5. Maka dari itu, dapat
dinyatakan bahwa semua variabel dalam penelitian telah memenuhi uji validitas
diskriminan average variance extracted. Aspek yang selanjutnya akan dibahas
adalah terkait dengan reliabilitas konten dari Cronbach alpha variabel-variabel
penelitian. Tabel 4.38 menampilkan nilai Cronbach alpha dari masing-masing

variabel penelitian.

Tabel 4. 38 Nilai Cronbach alpha skenario pertama setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel Cronbach alpha Status
1 Kepuasan Karyawan 0.899 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.767 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel

Berdasarkan hasil dari perhitungan terkait dengan Cronbach alpha, setiap
variabel mempunyai reliabilitas isi yang baik sebab mempunyai nilai lebih dari 0.7.
Maka dari itu semua variabel dapat dinyatakan reliabel secara konten. Aspek yang
selanjutnya dibahas adalah reliabilitas komposit dari variabel penelitian. Tabel 4.39

menampilkan reliabilitas komposit dari masing-masing variabel penelitian.

Tabel 4. 39 Reliabilitas komposit skenario pertama setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel Reliabilitas komposit Status
1 Kepuasan Karyawan 0.902 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.838 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.859 Reliabel

Berdasarkan hasil dari perhitungan terkait dengan reliabilitas komposit,
setiap variabel dapat dinyatakan bersifat reliabel, sebab semua skor reliabilitas
komposit telah mempunyai nilai lebih dari 0.7. Maka dari itu, semua variabel

penelitian dalam skenario campuran pertama dapat dikatakan telah memenuhi
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kaidah reliabilitas komposit. Aspek selanjutnya adalah terkait dengan model fit dari
skenario campuran pertama. Tabel 4.40 menampilkan Q-square model fit dari

skenario campuran pertama.

Tabel 4. 40 Q-Square model fit skenario pertama setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.067 0.167
2 Kinerja Keuangan 0.100

Berdasarkan hasil dari Q-Square model fit dapat dinyatakan bahwa skenario
campuran pertama memetakan 16.7% dari kondisi riil-nya. Masih terdapat beberapa
variabel dan beberapa faktor yang bisa dimasukkan ke dalam penelitian untuk
membuat persamaan yang bisa memetakan kondisi sebenarnya. Gambar 4.31 dan
Gambar 4.32 menampilkan model penelitian skenario campuran pertama setelah
pengujian validitas dan reliabilitas telah dilakukan ditambah dengan penghapusan
indikator-indikator yang menyebabkan model penelitian menjadi tidak valid.
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Gambar 4. 31 Hasil PLS algorithm skenario pertama setelah penghapusan
indikator tidak valid
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Gambar 4. 32 Hasil bootstrap skenario pertama setelah penghapusan indikator
tidak valid

Setelah mendapatkan hasil dari perhitungan PLS algorithm dan
bootstrapping didapatkan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja
keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh negatif terhadap kinerja keuangan.
Terkait dengan efek mediasi, kepuasan nasabah memediasi kepuasan karyawan
terhadap kinerja keuangan. Tabel 4.41 menampilkan nilai untuk masing-masing

hubungan variabel dan nilai intermediasinya.

Tabel 4. 41 Hubungan variabel dan intermediasinya skenario pertama

No. Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.258

2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.262

3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.259

4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.068
keuangan

Kemudian hal yang selanjutnya dilakukan adalah mengidentifikasi
signifikansi dari hubungan-hubungan tersebut melalui metode bootstrapping PLS.
Tabel 4.42 menampilkan hasil T-statistik dan p-value bootstrap dari outer model

penelitian skenario campuran pertama serta status yang dihasilkan.
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Tabel 4. 42 Hasil T-Statistik dan p-value bootstrap outer model skenario pertama

No. Indikator T-statistik p-value Status

1 X1 2.894 0.004 Signifikan

2 X3 3.561 0.000 Signifikan

3 X4 2.115 0.035 Signifikan

4 X5 3.009 0.003 Signifikan

5 X8 2.624 0.009 Signifikan

6 X9 2.412 0.016 Signifikan

7 X10 3.313 0.001 Signifikan

8 Y1 1.802 0.072 Signifikan pada kondisi T-statistik > 1.66
9 Y3 2.247 0.025 Signifikan

10 Y4 2.608 0.009 Signifikan

11 Y5 2.560 0.011 Signifikan

12 Y7 2.378 0.018 Signifikan

13 Y8 1.734 0.084 Signifikan pada kondisi T-statistik > 1.66
14 Y9 2.900 0.004 Signifikan

15 Y10 2.352 0.019 Signifikan

16 Y11 1.828 0.068 Signifikan pada kondisi T-statistik > 1.66
17 Y12 2.301 0.022 Signifikan

Berdasarkan status dari kondisi tersebut, dapat dinyatakan bahwa semua
indikator yang digunakan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel-variabel
penelitian. Pada beberapa indikator seperti indikator Y1, Y8, dan Y11 bersifat
signifikan jika nilai batas bawah signifikan adalah 1.66 bukan 1.96. Tabel (X.X)
menampilkan hasil T-statistik dan p-value bootstrap dari inner mokenardel

penelitian skenario campuran pertama serta status yang dihasilkan.

Tabel 4. 43 Hasil T-Statistik dan p-value bootstrap inner model skenario pertama

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap  0.663 0.508 Tidak signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 0.786 0.432 Tidak signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap  0.829 0.407 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat dinyatakan bahwa kepuasan
karyawan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah,
kepuasan nasabah berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kinerja keuangan,
kepuasan karyawan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap kinerja keuangan
dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan dan
kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan. Hubungan-hubungan tersebut
bersifat tidak signifikan disebabkan salah satu alasannya adalah sediktinya jumlah

kelompok data yang dibuat dan dikumpulkan dalam penelitian (Wiyono, 2011).
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Maka dari itu, pada skenario campuran pertama dapat dinyatakan bahwa hipotesis
pertama diterima, hipotesis kedua diterima, dan hipotesis ketiga diterima, karena
dalam pernyataan hipotesis tidak disebutkan terkait dengan signifikansi hubungan-

hubungan tersebut.

4.3.3 Analisis Skenario Kedua

Analisis campuran skenario kedua yang dilakukan adalah analisis dari
campuran skenario dengan model data campuran dari karyawan frontliner tipe
pertama, data nasabah random tipe ketiga dan data manajer campuran tipe ketiga.
Gambar 4.33 dan gambar 4.34 menampilkan hasil PLS algorithm dan bootstrap

sebelum dilakukannya pengujian validitas dan reliabilitas.
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Gambar 4. 33 Hasil PLS algorithm skenario kedua sebelum pengujian validitas

dan reliabilitas
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Gambar 4. 34 Hasil bootstrap skenario kedua sebelum pengujian validitas dan
reliabilitas

Dari gambar 4.33 dan gambar 4.34 dapat dilihat bahwa skenario kedua
mempunyai kemiripan dengan skenario pertama di mana kepuasan karyawan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh
positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh negatif
terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan kepuasan
karyawan terhadap kinerja keuangan. Melalui hasil bootstrap juga didapatkan
bahwa hubungan antar variabel bersifat tidak signifikan dan signifikan pada
beberapa indikator. Akan tetapi, karena pengujian validitas dan reliabilitas pada
skenario kedua gambar 4.33 dan gambar 4.34 belum dilaksanakan, perlunya
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas terlebih dahulu untuk melihat apakah
ada perubahan model atau tidak. Tabel 4.44 menampilkan hasil pengujian validitas

konvergen dari model skenario campuran kedua.
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Tabel 4. 44 Pengujian validitas konvergen skenario kedua

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.834 Valid
2 X2 0.462 Tidak Valid
3 X3 0.783 Valid
4 X4 0.681 Valid
5 X5 0.800 Valid
6 X6 0.547 Valid
7 X7 0.682 Valid
8 X8 0.718 Valid
9 X9 0.735 Valid
10 X10 0.792 Valid
11 Y1 0.572 Valid
12 Y2 0.482 Tidak Valid
13 Y3 0.754 Valid
14 Y4 0.673 Valid
15 Y5 0.799 Valid
16 Y6 0.451 Tidak Valid
17 Y7 0.697 Valid
18 Y8 0.629 Valid
19 Y9 0.982 Valid
20 Y10 0.616 Valid
21 Y11 0.574 Valid
22 Y12 0.641 Valid

Berdasarkan pengujian validitas tersebut, didapatkan bahwa indikator X2,
Y2, dan Y6 tidak memenuhi uji validitas konvergen outer loading, karena skor yang
dihasilkan tidak melebihi dari 0.5. Maka dari itu, langkah selanjutnya yang perlu
dilakukan saat dilakukannya perubahan model adalah menghapus indikator X2, Y2,
dan Y6 dari model penelitian. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait
dengan cross loading discriminant validity. Tabel 4.45 menampilkan cross loading

dari masing-masing indikator terhadap variabel.

Tabel 4. 45 cross loading discriminant validity skenario kedua

o vk el
1 X1 0.834 0.274 -0.151 Valid
2 X2 0.462 0.015 -0.145 Valid
3 X3 0.783 0.263 -0.195 Valid
4 X4 0.681 0.058 -0.040 Valid
5 X5 0.800 0.256 -0.163 Valid
6 X6 0.547 0.142 -0.128 Valid
7 X7 0.682 0.356 -0.042 Valid
8 X8 0.718 0.206 -0.116 Valid
9 X9 0.735 0.248 -0.174 Valid
10 X10 0.792 0.413 -0.078 Valid
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11 Y1l -0.072 0.572 0.233 Valid

12 Y2 -0.009 0.482 0.191 Valid
13 Y3 0.296 0.754 0.107 Valid
14 Y4 0.165 0.673 0.198 Valid
15 Y5 0.406 0.799 0.172 Valid
16 Y6 0.057 0.451 -0.007 Valid
17 Y7 0.229 0.697 -0.010 Valid
18 Y8 -0.095 -0.056 0.629 Valid
19 Y9 -0.168 0.188 0.982 Valid
20 Y10 0.066 0.093 0.616 Valid
21 Y11 0.092 0.021 0.574 Valid
22 Y12 0.035 0.086 0.641 Valid

Secara cross loading discriminant validity semua indikator dapat
dinyatakan valid, sebab semua indikator yang dipasangkan pada masing-masing
variabel mempunyai skor yang lebih besar daripada skor indikator yang
dipasangkan pada variabel yang lainnya. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah
terkait dengan average variance extracted discriminant validity dari model
tersebut. Tabel 4.46 menampilkan hasil dari average variance extracted

discriminant validity dari model skenario campuran kedua.

Tabel 4. 46 Hasil average variance extracted skenario kedua

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.508 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.415 Tidak Valid
3 Kinerja Keuangan 0.496 Tidak Valid

Karena skor variabel kepuasan nasabah dan kinerja keuangan terdapat hal
yang tidak valid, maka dari itu indikator dari variabel tersebut dengan outer loading
terendah juga harus dihapus agar skor average variance extracted dari variabel-
variabel tersebut menjadi valid. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah
reliabilitas konten dari Cronbach alpha. Tabel 4.47 menampilkan hasil dari

Cronbach alpha model skenario campuran kedua.

Tabel 4. 47 Cronbach alpha skenario kedua

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan Karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel
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Berdasarkan hasil dari perhitungan Cronbach alpha, semua variabel
mempunyai reliabilitas konten yang baik, karena semua skor yang dihasilkan
mempunyai skor lebih dari standar minimum Cronbach alpha yaitu sebesar 0.7.
Aspek yang akan selanjutnya dibahas adalah terkait dengan composite reliability.

Tabel 4.48 menampilkan hasil dari reliabilitas komposit model skenario campuran

kedua.
Tabel 4. 48 Reliabilitas komposit skenario kedua
No Variabel Reliabilitas Komposit Status
1 Kepuasan Karyawan 0.910 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.827 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.825 Reliabel

Berdasarkan hasil dari perhitungan reliabilitas komposit, semua variabel
mempunyai skor lebih dari 0.7. Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwa semua
variabel telah memenuhi reliabilitas komposit. Aspek selanjutnya yang akan
dibahas terkait dengan Q-square model fit dari model skenario kedua. Tabel 4.49

menampilkan model fit dari model penelitian skenario campuran kedua.

Tabel 4. 49 Q-Square model fit penelitian skenario campuran kedua

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.135 0.234
2 Kinerja Keuangan 0.099

Berdasarkan hasil perhitungan dari Q-Square dapat dinyatakan bahwa
model penelitian yang dibuat dari skenario campuran kedua telah memetakan
23.4% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena nilai dari Q-Square mempunyai
nilai lebih dari 0, dapat dinyatakan bahwa skenario campuran kedua mempunyai
sifat predictive relevance. Kemudian, hal yang perlu dilakukan adalah terkait
dengan menentukan bentuk model terbaru, setelah indikator yang tidak valid dan
indikator yang menyebabkan nilai AVE menjadi tidak valid dihapus. Indikator yang
dihapus adalah X2, Y1, Y2, Y6, dan Y11.

Setelah menghapus indikator-indikator yang tidak memenuhi pengujian
validitas konvergen, serta menghapus indikator-indikator dengan nilai outer
loading terkecil, pengujian validitas terhadap model yang baru dilakukan ulang.
Tabel 4.50 menampilkan pengujian validitas konvergen outer loading dari skenario
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campuran kedua yang baru setelah penghapusan indikator-indikator yang tidak
valid.

Tabel 4. 50 Pengujian validitas konvergen setelah indikator tidak valid dihapus

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.837 Valid
2 X3 0.772 Valid
3 X4 0.687 Valid
4 X5 0.801 Valid
5 X6 0.559 Valid
6 X7 0.695 Valid
7 X8 0.719 Valid
8 X9 0.735 Valid
9 X10 0.780 Valid
10 Y3 0.758 Valid
11 Y4 0.646 Valid
12 Y5 0.822 Valid
13 Y7 0.701 Valid
14 Y8 0.683 Valid
15 Y9 0.978 Valid
16 Y10 0.623 Valid
17 Y12 0.679 Valid

Berdasarkan hasil dari pengujian data tersebut, dapat dinyatakan bahwa
semua indikator telah melebihi validitas konvergen karena semua indikator telah
melebihi nilai 0.5. Setelah semua indikator dinyatakan valid, hal yang selanjutnya
perlu diidentifikasi adalah cross loading discriminant validity dari masing-masing
indikator. Tabel 4.51 menampilkan cross loading discriminant validity dari masing-
masing indikator terhadap variabel-variabelnya.

Tabel 4. 51 cross loading discriminant validity skenario kedua setelah
penghapusan indikator tidak valid

kepuasan kepuasan kinerja

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status

1 X1 0.837 0.288 -0.126 Valid
2 X3 0.772 0.288 -0.179 Valid
3 X4 0.687 0.093 -0.010 Valid
4 X5 0.801 0.290 -0.124 Valid
5 X6 0.559 0.205 -0.119 Valid
6 X7 0.695 0.390 -0.040 Valid
7 X8 0.719 0.232 -0.067 Valid
8 X9 0.737 0.269 -0.139 Valid
9 X10 0.780 0.414 -0.046 Valid
10 Y3 0.299 0.758 0.072 Valid

106



kepuasan kepuasan kinerja

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status

11 Y4 0.163 0.646 0.193 Valid
12 Y5 0.412 0.822 0.178 Valid
13 Y7 0.233 0.701 -0.024 Valid
14 Y8 -0.092 -0.047 0.683 Valid
15 Y9 -0.165 0.171 0.978 Valid
16 Y10 0.062 0.067 0.623 Valid
17 Y12 0.040 0.115 0.679 Valid

Dari skor yang dihasilkan, semua indikator dapat dinyatakan valid secara
cross loading discriminant. Semua skor untuk indikator yang dipasangkan pada
variabel-variabel tersebut mempunyai skor yang lebih besar dibandingkan dengan
skor indikator yang dipasangkan pada variabel yang lainnya. Aspek selanjutnya
yang akan dibahas adalah terkait dengan average variance extracted (AVE) dari
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian. Tabel 4.52 menampilkan nilai
average variance extracted dari variabel-variabel penelitian.

Tabel 4. 52 Nilai average variance extracted skenario kedua setelah penghapusan
indikator tidak valid

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.541 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.539 Valid
3 Kinerja Keuangan 0.568 Valid

Setelah mendapatkan nilai AVE dari masing-masing variabel setelah semua
indikator yang mengakibatkan variabel menjadi tidak valid dihapus, dapat
dinyatakan bahwa semua variabel saat ini bersifat valid, karena mempunyai skor
masing-masing melebih 0.5 dan data sudah baik untuk diolah. Aspek yang
selanjutnya dibahas terkait dengan reliabilitas Cronbach alpha. Tabel 4.53

menampilkan hasil dari reliabilitas Cronbach alpha hasil perhitungan SmartPLS.

Tabel 4. 53 Nilai Cronbach alpha skenario kedua setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel Cronbach alpha Status
1 Kepuasan Karyawan 0.894 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.730 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.818 Reliabel
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Setelah mendapatkan perhitungan dari Cronbach alpha dapat disimpulkan
bahwa semua variabel yang digunakan telah mempunyai reliabilitas konten yang
baik. Hal ini dibuktikan dengan skor dari masing-masing variabel yang melebihi
nilai 0.7. Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel dinyatakan
bersifat reliabel. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan
composite reliability dari masing-masing variabel. Tabel 4.54 menjelaskan

reliabilitas komposit dari masing-masing variabel penelitian.

Tabel 4. 54 Reliabilitas komposit skenario kedua setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel Reliabilitas Komposit Status
1 Kepuasan Karyawan 0.913 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.823 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.835 Reliabel

Dari perhitungan tersebut, dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel
penelitian mempunyai reliabilitas komposit yang baik, karena mempunyai skor
masing-masing lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait
dengan model fit dari model penelitian skenario campuran kedua. Tabel 4.55

menampilkan model fit dari model penelitian skenario campuran kedua.

Tabel 4. 55 Q-Square model fit skenario kedua setelah penghapusan indikator

tidak valid
No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.165 0.236
2 Kinerja Keuangan 0.071

Berdasarkan hasil dari Q-Square model fit dapat dinyatakan bahwa model
penelitian skenario campuran kedua telah memetakan 23.6% dari kondisi
sebenarnya. Selain itu, karena nilai Q-Square sudah lebih dari nilai 0, dapat
dinyatakan bahwa model penelitian skenario campuran kedua juga mempunyai
predictive relevance. Selanjutnya, hal yang akan dibahas adalah terkait dengan
pengaruh antara kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah
terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan
beserta dengan tingkat signifikansinya yang dijelaskan lebih lanjut melalui analisis
PLS algorithm dan bootstrapping yang dilakukan. Setelah menghapus indikator-

indikator yang mengakibatkan model penelitian menjadi tidak valid, Gambar 4.35
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dan gambar 4.36 menampilkan hasil dari PLS algorithm yang baru dan hasil

bootstrapping yang baru.
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Gambar 4. 35 Hasil PLS algorithm skenario kedua setelah penghapusan indikator
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Gambar 4. 36 Hasil bootstrap skenario kedua setelah penghapusan indikator tidak
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Berdasarkan hasil dari simulasi PLS algorithm, didapatkan bahwa kepuasan
karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan karyawan
berpengaruh negative terhadap kinerja keuangan. Selain itu, didapatkan juga bahwa
kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan terhadap
kinerja keuangan. Tabel 4.56 merangkum nilai yang dihasilkan dari simulasi PLS

algorithm.

Tabel 4. 56 Hubungan variabel dan intermediasinya skenario kedua

No. Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.406

2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.253

3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.235

4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.103
keuangan

Setelah mendapatkan nilai untuk hubungan antar variabel inner model, hal
yang selanjutnya perlu dikerjakan adalah menentukan tingkat signifikansi dari
hubungan-hubungan tersebut. Seperti pada skenario pertama, nilai signifikansi dari
hubungan-hubungan tersebut didapatkan melalui proses bootstrapping. Tabel 4.57
menampilkan tingkat signifikansi atas T-Statistik dan p-value dari proses tersebut

untuk outer model.

Tabel 4. 57 Hasil bootstrap untuk outer model skenario kedua

No. Indikator T-statistik p-value Status

1 X1 7.641 0.000 Signifikan
2 X3 6.503 0.000 Signifikan
3 X4 3.700 0.000 Signifikan
4 X5 6.535 0.000 Signifikan
5 X6 2.845 0.005 Signifikan
6 X7 4.045 0.000 Signifikan
7 X8 4.818 0.000 Signifikan
8 X9 4.202 0.000 Signifikan
9 X10 5.141 0.000 Signifikan
10 Y3 3.293 0.001 Signifikan
11 Y4 2111 0.035 Signifikan
12 Y5 4.779 0.000 Signifikan
13 Y7 3.088 0.002 Signifikan
14 Y8 2.154 0.032 Signifikan
15 Y9 2.656 0.008 Signifikan
16 Y10 1.951 0.052 Signifikan pada T-Statistik > 1.66
17 Y12 2.275 0.023 Signifikan
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Melalui hasil T-statistik untuk outer loading pada outer model semua
indikator yang digunakan berpengaruh signifikan terhadap variabel-variabel yang
digunakan. Hanya satu indikator yaitu indikator Y10 yang signifikan pada nilai T-
statistik lebih dari 1.66. Hanya saja nilai yang dihasilkan sangat mendekati nilai T-
statistik pada nilai 1.96. Aspek yang selanjutnya dibahas terkait dengan hasil
bootstrap pada inner model. Tabel (x.x) menampilkan hasil bootstrap pada inner

model.
Tabel 4. 58 Hasil bootstrap untuk inner model skenario kedua

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap  2.159 0.031 Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 0.667 0.505 Tidak signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap  0.841 0.401 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Hasil yang didapatkan pada skenario kedua untuk bootstrap inner model
membuktikan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh tidak signifikan pada kinerja
keuangan. Kepuasan karyawan berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja
keuangan. Maka dari itu, pada skenario kedua dapat ditarik kesimpulan bahwa

seluruh hipotesis diterima.

4.3.4 Analisis Skenario Ketiga

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah skenario campuran ketiga yang
terdiri dari data karyawan frontliner tiper pertama, data nasabah tipe ketiga, dan
data manajer tipe keempat. Gambar 4.37 dan Gambar 4.38 menampilkan hasil

model skenario ketiga dari PLS algorithm dan bootstrapping yang telah dilakukan.
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Gambar 4. 37 Hasil PLS algorithm skenario ketiga sebelum pengujian validitas
dan reliabilitas
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Gambar 4. 38 Hasil bootstrap skenario ketiga sebelum pengujian validitas dan
reliabilitas
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Sama seperti skenario sebelumnya, pengujian data terkait dengan validitas
dan reliabilitas perlu dilakukan. Pengujian pertama yang dilakukan adalah terkait
dengan outer loading convergent validity dari model skenario campuran ketiga.
Tabel 4.59 menampilkan hasil dari pengujian validitas konvergen dari model

skenario ketiga.

Tabel 4. 59 Pengujian validitas konvergen dari model skenario ketiga

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.827 Valid
2 X2 0.456 Tidak Valid
3 X3 0.767 Valid
4 X4 0.674 Valid
5 X5 0.796 Valid
6 X6 0.558 Valid
7 X7 0.694 Valid
8 X8 0.706 Valid
9 X9 0.747 Valid
10 X10 0.797 Valid
11 Y1 0.572 Valid
12 Y2 0.433 Tidak Valid
13 Y3 0.650 Valid
14 Y4 0.666 Valid
15 Y5 0.831 Valid
16 Y6 0.518 Valid
17 Y7 0.734 Valid
18 Y8 0.712 Valid
19 Y9 0.905 Valid
20 Y10 0.719 Valid
21 Y11 0.670 Valid
22 Y12 0.796 Valid

Melalui tabel 4.59 dapat dilihat bahwa hanya terdapat 2 indikator saja yang
tidak valid secara konvergen yaitu X2 dan Y2. Maka dari itu, untuk proses iterasi
PLS algorithm selanjutnya indikator X2 dan Y2 perlu dihapus. Pengujian
selanjutnya yang akan dilakukan terkait dengan cross loading discriminant validity
dari model skenario campuran ketiga. Tabel 4.60 menampilkan hasil dari cross
loading discriminant validity dari model skenario campuran ketiga.
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Tabel 4. 60 Cross loading discriminant validity model skenario ketiga

No Indikator tgf;:vsvzr:] ﬁ:g;g;ﬁ n kinerja keuangan  Status

1 X1 0.827 0.264 -0.059 Valid
2 X2 0.456 0.014 -0.088 Valid
3 X3 0.767 0.233 -0.144 Valid
4 X4 0.674 0.095 0.021 Valid
5 X5 0.796 0.272 -0.092 Valid
6 X6 0.558 0.144 -0.166 Valid
7 X7 0.694 0.338 -0.095 Valid
8 X8 0.706 0.204 0.016 Valid
9 X9 0.747 0.219 -0.282 Valid
10 X10 0.797 0.412 -0.117 Valid
11 Y1 -0.066 0.572 0.215 Valid
12 Y2 -0.011 0.433 0.036 Valid
13 Y3 0.300 0.650 -0.038 Valid
14 \z 0.171 0.666 0.195 Valid
15 Y5 0.411 0.831 0.383 Valid
16 Y6 0.059 0.518 0.125 Valid
17 Y7 0.231 0.734 0.235 Valid
18 Y8 -0.023 0.036 0.712 Valid
19 Y9 -0.159 0.367 0.905 Valid
20 Y10 -0.082 0.136 0.719 Valid
21 Y11 0.050 0.063 0.670 Valid
22 Y12 -0.151 0.262 0.796 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas diskriminan cross loading dari
masing-masing indikator, didapatkan seluruh indikator yang digunakan telah
memenuhi validitas diskriminan. Seluruh indikator yang dipasangkan ke satu jenis
variabel mempunyai skor yang lebih tinggi daripada skor jika indikator tersebut
dipasangkan ke variabel yang lainnya. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah
validitas diskriminan untuk variabel melalui average variance extracted. Tabel 4.61
menampilkan nilai validitas diskriminan average variance extracted dari masing-

masing variabel penelitian.
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Tabel 4. 61 Nilai average variance extracted skenario ketiga

No. Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.505 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.411 Tidak Valid
3 Kinerja Keuangan 0.585 Valid

Berdasarkan hasil dari validitas diskriminan average variance extracted
didapatkan bahwa salah satu variabel ternyata tidak memenuhi uji validitas
diskriminan AVE vyaitu kepuasan nasabah. Maka dari itu, outer loadings dari
variabel kepuasan nasabah yang tidak valid atau dengan nilai terkecil kemudian
perlu dihapus agar variabel kepuasan nasabah memenuhi kriteria validitas
diskriminan. Aspek yang selanjutnya akan dibahas adalah terkait dengan reliabilitas
Cronbach alpha dari model penelitian skenario campuran ketiga. Tabel 4.62

menampilkan hasil Cronbach alpha dari model penelitian.

Tabel 4. 62 cronbach alpha variabel penelitian skenario ketiga

No. Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan Karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel

Dapat dilihat pada tabel 4.62 bahwa seluruh variabel yang digunakan telah
mempunyai reliabilitas konten yang baik, karena seluruh nilai Cronbach alpha dari
variabel penelitian yang digunakan telah melebih nilai standar minimal yaitu 0.7.
Aspek yang selanjutnya akan dibahas adalah terkait dengan reliabilitas komposit
dari variabel-variabel penelitian. Tabel 4.63 menampilkan reliabilitas komposit dari

variabel-variabel penelitian.

Tabel 4. 63 Reliabilitas komposit variabel penelitian skenario ketiga

No. Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan Karyawan 0.909 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.825 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.875 Reliabel

Berdasarkan hasil dari tabel (x.x), semua variabel dapat dikatakan telah
memenuhi reliabilitas komposit yang baik, karena semua variabel telah mempunyai
skor lebih dari 0.7 untuk reliabilitas komposit. Aspek selanjutnya yang akan dibahas

adalah terkait dengan model fit yang akan dibahas lebih lanjut dengan menggunakan
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Q-square model fit. Tabel 4.64 menampilkan model fit dari skenario campuran

ketiga.
Tabel 4. 64 Q-square model fit model penelitian skenario ketiga
No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.131 0.328
2 Kinerja Keuangan 0.197

Hasil dari perhitungan Q-Square model fit menunjukkan bahwa nilai model
fit dari skenario ketiga adalah sebesar 32.8%. Hal ini menunjukkan bahwa model
penelitian dalam skenario campuran ketiga telah merepresentasikan 32.8% dari
kondisi sebenarnya. Karena nilai Q-square yang dihasilkan lebih dari nol, dapat
dinyatakan bahwa model penelitian dalam skenario campuran ketiga mempunyai
predictive relevance. Hal yang selanjutnya perlu dilakukan terkait dengan
perbaikan model skenario campuran ketiga dengan menghapus indikator-indikator
yang tidak valid atau menghapus indikator dengan loading factor terkecil untuk
membuat nilai AVE dari variabel-variabel penelitian menjadi valid. Indikator yang
akan dihapus adalah X2, Y1, Y2, dan Y6. Tabel (x.x) menampilkan hasil validitas
untuk outer loading convergent validity pada skenario campuran ketiga yang telah

dihapus beberapa indikatornya.

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.831 Valid
2 X3 0.763 Valid
3 X4 0.684 Valid
4 X5 0.799 Valid
5 X6 0.568 Valid
6 X7 0.701 Valid
7 X8 0.711 Valid
8 X9 0.743 Valid
9 X10 0.783 Valid
10 Y3 0.677 Valid
11 Y4 0.646 Valid
12 Y5 0.841 Valid
13 Y7 0.743 Valid
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14 Y8 0.708 Valid

15 Y9 0.896 Valid
20 Y10 0.698 Valid
21 Y11 0.651 Valid
22 Y12 0.818 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen dari outer loading factors,
didapatkan bahwa semua indikator yang digunakan telah memenuhi uji validitas
secara konvergen, karena semua skor yang dihasilkan telah melebihi skor minimal
outer loading factors yaitu 0.5. Aspek yang kemudian dibahas adalah cross loading
discriminant validity dari indikator-indikator penelitian. Tabel 4.65 menampilkan
hasil dari cross loading discriminant validity dari indikator-indikator penelitian.

Tabel 4. 65 Cross loading discriminant validity skenario ketiga setelah
penghapusan indikator-indikator tidak valid

kepuasan kepuasan kinerja

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status
1 X1 0.831 0.288 -0.059 Valid
2 X3 0.763 0.279 -0.144 Valid
3 X4 0.684 0.122 0.017 Valid
4 X5 0.799 0.307 -0.091 Valid
5 X6 0.568 0.211 -0.162 Valid
6 X7 0.701 0.383 -0.100 Valid
7 X8 0.711 0.229 0.006 Valid
8 X9 0.743 0.240 -0.287 Valid
9 X10 0.783 0.416 -0.124 Valid
10 Y3 0.299 0.677 -0.033 Valid
11 Y4 0.164 0.646 0.196 Valid
12 Y5 0.414 0.841 0.388 Valid
13 Y7 0.233 0.743 0.242 Valid
14 Y8 -0.017 0.043 0.708 Valid
15 Y9 -0.155 0.356 0.896 Valid
16 Y10 -0.087 0.107 0.698 Valid
17 Y11 0.048 0.045 0.651 Valid
18 Y12 -0.148 0.290 0.818 Valid

Berdasarkan pengujian cross loading discriminant validity, didapatkan
bahwa semua indikator yang digunakan bersifat valid. Semua indikator dapat
dinyatakan valid, sebab indikator yang dipasangkan pada variabel masing-masing

117



mempunyai skor yang lebih tinggi dibandingkan dengan indikator yang
dipasangkan pada variabel yang lainnya. Aspek yang selanjutnya perlu untuk diuji
terkait dengan average variance extracted discriminant validity. Tabel 4.66
menampilkan hasil average variance extracted discriminant validity pada model
skenario campuran ketiga.

Tabel 4. 66 Average Variance Extracted dari skenario ketiga setelah penghapusan
indikator-indikator tidak valid

No. Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.540 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.534 Valid
3 Kinerja Keuangan 0.577 Valid

Setelah menghapus beberapa indikator yang tidak valid dan indikator
dengan nilai outer loadings terkecil, didapatkan bahwa seluruh variabel telah
memenuhi pengujian validitas diskriminan dengan AVE, karena seluruh nilai AVE
dari variabel yang digunakan dalam penelitian mempunyai skor lebih dari 0.5.
Aspek yang selanjutnya dibahas terkait dengan reliabilitas konten dari model
skenario campuran ketiga. Tabel 4.67 menampilkan reliabilitas konten Cronbach
alpha dari model skenario campuran ketiga.

Tabel 4. 67 Cronbach alpha dari skenario ketiga setelah penghapusan indikator-
indikator tidak valid

No. Variabel Cronbach alpha Status
1 Kepuasan Karyawan 0.894 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.730 Valid
3 Kinerja Keuangan 0.857 Valid

Berdasarkan hasil dari tabel 4.67 terkait dengan Cronbach alpha model
penelitian skenario campuran ketiga, didapatkan bahwa semua variabel penelitian
mempunyai reliabilitas konten yang baik, karena semua variabel mempunyai skor
lebih dari 0.7. Aspek yang kemudian dibahas adalah terkait dengan composite
reliability variabel penelitian. Tabel 4.68 menampilkan composite reliability dari

model penelitian skenario campuran ketiga.
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Tabel 4. 68 Reliabilitas komposit skenario ketiga setelah penghapusan indikator-
indikator tidak valid

No. Variabel Reliabilitas komposit Status
1 Kepuasan Karyawan 0.913 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.819 Valid
3 Kinerja Keuangan 0.871 Valid

Berdasarkan hasil yang ditampilkan oleh tabel (x.x) didapatkan bahwa
seluruh variabel mempunyai reliabilitas komposit yang baik. Semua variabel
mempunyai reliabilitas komposit yang baik, sebab semua variabel mempunyai skor
lebih dari 0.7. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah terkait dengan Q-Square
model fit. Tabel 4.69 menampilkan Q-Square model fit dari model penelitian
skenario campuran ketiga.

Tabel 4. 69 Q-square model fit dari model penelitian skenario campuran ketiga
setelah penghapusan indikator-indikator tidak valid

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.164 0.380
2 Kinerja Keuangan 0.216

Berdasarkan hasil Q-square model fit, dapat dinyatakan bahwa model
penelitian skenario campuran ketiga merefleksikan 38% dari kondisi riil. Karena
nilai Q-square melebihi nilai nol, dapat dinyatakan bahwa model penelitian
skenario campuran ketiga mempunyai predictive relevance. Selanjutnya, hal yang
akan dibahas adalah terkait dengan pengaruh antara kepuasan karyawan terhadap
kepuasan nasabah, kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan
karyawan terhadap kinerja keuangan beserta dengan tingkat signifikansinya yang
dijelaskan lebih lanjut melalui analisis PLS algorithm dan bootstrapping yang
dilakukan. Setelah menghapus indikator-indikator yang mengakibatkan model
penelitian menjadi tidak valid, Gambar 4.39 dan gambar 4.40 menampilkan hasil

dari PLS algorithm yang baru dan hasil bootstrapping yang baru.
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Gambar 4. 39 Hasil PLS algorithm skenario ketiga setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid
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Gambar 4. 40 Hasil bootstrap skenario ketiga setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid
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Melalui gambar 4.39 dapat dilihat bahwa kepuasan karyawan berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
kinerja keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh negatif terahdap Kkinerja
keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan
karyawan dengan kinerja keuangan. Tabel 4.70 menampilkan besarnya hubungan
antara satu variabel dengan variabel yang lainnya.

Tabel 4. 70 Hubungan antar variabel dan mediasinya untuk skenario ketiga

No. Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.405

2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.477

3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.355

4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.193
keuangan

Setelah mendapatkan hasil dari hubungan-hubungan antar variabel tersebut,
langkah yang selanjutnya dikerjakan adalah terkait dengan tingkat signifikansi yang
diidentifikasi melalui proses bootstrapping. Sama seperti dua skenario sebelumnya,
bootstrapping dilakukan untuk outer model terlebih dahulu baru inner model
selanjutnya. Tabel 4.71 menampilkan hasil bootstrapping untuk outer model dari

model skenario campuran ketiga.

Tabel 4. 71 Hasil bootstrapping outer model skenario ketiga

No Indikator T-Statistik p-value Status

1 X1 6.102 0.000 Signifikan
2 X3 5.044 0.000 Signifikan
3 X4 3.481 0.001 Signifikan
4 X5 5.141 0.000 Signifikan
5 X6 2.791 0.005 Signifikan
6 X7 3.877 0.000 Signifikan
7 X8 4.452 0.000 Signifikan
8 X9 4.287 0.000 Signifikan
9 X10 4.959 0.000 Signifikan
10 Y3 2.934 0.004 Signifikan
11 Y4 2.502 0.013 Signifikan
12 Y5 5.475 0.000 Signifikan
13 Y7 4.190 0.000 Signifikan
14 Y8 1.892 0.059 Signifikan pada T-statistik > 1.66
15 Y9 2.424 0.016 Signifikan
16 Y10 2.036 0.042 Signifikan
17 Y11 1.664 0.097 Signifikan
18 Y12 2.287 0.023 Signifikan

Berdasarkan hasil bootstrapping untuk outer model didapatkan bahwa
semua indikator bersifat signifikan, kecuali pada satu indikator yaitu Y8 yang
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bersifat signifikan pada T-statistik lebih dari 1.66. Semua indikator yang lain
mempunyai tingkat signifikansi pada T-Statistik lebih dari 1.96. Aspek selanjutnya
yang akan dibahas adalah terkait dengan tingkat signifikansi pada inner model.

Tabel 4.72 menampilkan hasil bootstrap untuk inner model dari model penelitian.

Tabel 4. 72 Hasil bootstrap inner model skenario ketiga

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap ~ 2.031 0.043 Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 0.842 0.400 Tidak signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap ~ 1.034 0.301 Tidak signifikan

Kinerja keuangan

Berdasarkan hasil bootstrapping untuk inner model skenario campuran
ketiga didapatkan hasil bahwa kepuasan karyawan berpengaruh signifikan pada
kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja
keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja
keuangan. Berdasarkan hasil ini, dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh hipotesis
diterima, karena sesuai dengan hasil yang didapatkan, di mana kepuasan karyawan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh
positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan

antara kepusan karyawan dengan kinerja keuangan.

4.3.5 Analisis Skenario Keempat

Analisis yang selanjutnya dilakukan adalah analisis untuk skenario
CS4N3M3 yang merupakan campuran dari pengacakan dari data karyawan
frontliner tipe keempat, data nasabah tipe ketiga, dan data dari kelompok manajerial
tipe ketiga. Gambar 4.41 dan gambar 4.42 menampilkan hasil dari PLS algorithm
dan bootstrapping dari model campuran keempat sebelum dilakukannya pengujian

validitas dan reliabilitas.
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Gambar 4. 41 Hasil PLS algorithm model penelitian skenario keempat sebelum
pengujian validitas dan reliabilitas
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Gambar 4. 42 Hasil bootstrap model penelitian skenario keempat sebelum
pengujian validitas dan reliabilitas.
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Sebelum mengidentifikasi hasil, pengujian terhadap model skenario
campuran keempat perlu untuk dilaksanakan. Sama seperti skenario sebelumnya,
pengujian data terhadap validitas dan reliabilitas perlu untuk dilakukan untuk
membuat model menjadi benar-benar valid dan reliabel. Tabel (x.x) menampilkan
hasil dari pengujian validitas konvergen outer loading untuk model skenario

campuran keempat.

Tabel 4. 73 Hasil pengujian outer loading convergent validity skenario keempat

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.841 Valid
2 X2 0.479 Tidak Valid
3 X3 0.785 Valid
4 X4 0.697 Valid
5 X5 0.795 Valid
6 X6 0.572 Valid
7 X7 0.688 Valid
8 X8 0.728 Valid
9 X9 0.726 Valid
10 X10 0.760 Valid
11 Y1 0.048 Tidak Valid
12 Y2 0.071 Tidak Valid
13 Y3 0.672 Valid
14 Y4 0.434 Tidak Valid
15 Y5 0.744 Valid
16 Y6 0.356 Tidak Valid
17 Y7 0.686 Valid
18 Y8 0.808 Valid
19 Y9 0.922 Valid
20 Y10 0.730 Valid
21 Y11 0.822 Valid
22 Y12 0.606 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas outer loading convergence validity,
didapatkan bahwa indikator X2, Y1, Y2, Y4, dan Y6 bersifat tidak valid. Akan
tetapi, nilai outer loadings dari indikator Y1 dan Y2 jauh lebih kecil daripada Y4
dan Y6. Percobaan nanti akan dilakukan dengan menghapus X2, Y1, dan Y2
terlebih dahulu. Jika setelah indikator Y1 dan Y2 dihapus nilai outer loadings
convergent validity Y4 dan Y6 menjadi valid dan juga variabel kepuasan nasabah
memenuhi validitas diskriminan average variance extracted. Maka indikator Y4
dan Y6 tetap dipakai untuk model penelitian. Jika Y4 dan Y6 tidak memenuhi
validitas konvergen dan nilai AVE juga tidak mencukupi, maka indikator Y4 dan

Y6 akan dihapus. Aspek yang akan selanjutnya dibahas adalah terkait dengan
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validitas diskriminan untuk cross loading factors. Tabel 4.74 menampilkan cross

loading discriminant validity dari indikator-indikator yang digunakan.

Tabel 4. 74 Cross loading discriminant validity skenario keempat

No ndictor (REL meteh kongn SRS
1 X1 0.841 0.401 -0.293 Valid
2 X2 0.479 -0.061 -0.313 Valid
3 X3 0.785 0.319 -0.338 Valid
4 X4 0.697 0.028 -0.163 Valid
5 X5 0.795 0.324 -0.173 Valid
6 X6 0.572 0.091 -0.377 Valid
7 X7 0.688 0.382 -0.171 Valid
8 X8 0.728 0.279 -0.224 Valid
9 X9 0.726 0.391 -0.211 Valid
10 X10 0.760 0.322 -0.219 Valid
11 Y1 -0.215 0.048 0.178 Tidak Valid
12 Y2 -0.046 0.071 0.088 Tidak Valid
13 Y3 0.194 0.672 0.009 Valid
14 Y4 0.085 0.434 0.170 Valid
15 Y5 0.253 0.744 0.134 Valid
16 Y6 0.037 0.356 -0.005 Valid
17 Y7 0.187 0.686 -0.060 Valid
18 Y8 -0.220 -0.029 0.808 Valid
19 Y9 -0.429 0.019 0.922 Valid
20 Y10 -0.132 -0.069 0.730 Valid
21 Y11 -0.199 -0.064 0.822 Valid
22 Y12 -0.017 0.095 0.606 Valid

Setelah mendapatkan hasil dari pengujian cross loading discriminant
validity, didapatkan bahwa indikator Y1 dan Y2 tidak valid, karena indikator Y1
dan Y2 mempunyai skor yang lebih tinggi jika dipasangkan dengan variabel kinerja
keuangan dan bukan kepuasan nasabah. Karena semua indikator yang lain telah
mempunyai skor yang lebih tinggi jika dipasangkan pada variabel masing-masing
dan bukan variabel yang lain, dapat dinyatakan bahwa semua indikator yang lain
bersifat valid. Melalui hasil ini, dugaan untuk menghapus indikator Y1 dan Y2
semakin kuat. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah terkait dengan average

variance extracted dari variabel-variabel penelitian yang digunakan. Tabel 4.75
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menampilkan hasil average variance extracted discriminant validity dari model

penelitian skenario campuran keempat.

Tabel 4. 75 Nilai average variance extracted discriminant validity skenario

keempat
No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan Karyawan 0.511 Valid
2 Kepuasan Nasabah 0.257 Tidak Valid
3 Kinerja Keuangan 0.616 Valid

Berdasarkan hasil dari dari average variance extracted discriminant validity
test, didapatkan bahwa hanya variabel kepuasan nasabah saja yang tidak valid.
Variabel kepuasan nasabah dinyatakan tidak valid, sebab nilai average variance
extracted yang dihasilkan kurang dari 0.5. Melalui hasil ini, langkah yang perlu
dikerjakan adalah menghapus indikator-indikator yang tidak valid atau menghapus
indikator-indikator dengan nilai outer loadings terkecil. Aspek yang selanjutnya
dibahas adalah terkait dengan reliabilitas model penelitian skenario campuran
keempat. Tabel 4.76 menampilkan hasil dari Cronbach alpha reliabilitas konten

dari model skenario campuran keempat.

Tabel 4. 76 Hasil Cronbach alpha model skenario keempat

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan Karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan Nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel

Berdasarkan hasil dari Cronbach alpha, didapatkan bahwa semua variabel
yang digunakan telah mempunyai reliabilitas konten yang baik. Semua variabel
penelitian mempunyai reliabilitas konten yang baik, sebab semua variabel
mempunyai nilai Cronbach alpha lebih dari 0.7. Reliabilitas selanjutnya yang akan
dibahas adalah terkait dengan dengan reliabilitas komposit dari model penelitian
skenario campuran keempat. Tabel 4.77 menampilkan reliabilitas komposit dari

model penelitian skenario keempat

Tabel 4. 77 Reliabilitas komposit model penelitian skenario keempat

No Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan Karyawan 0.911 Reliabel

2 Kepuasan Nasabah 0.635 Tidak Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.887 Reliabel
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Berdasarkan hasil dari reliabilitas komposit, didapatkan bahwa variabel
kepuasan nasabah bersifat tidak reliabel, karena mempunyai nilai reliabilitas
komposit kurang dari 0.7. Nilai reliabilitas komposit yang kurang tersebut,
diakibatkan salah satunya oleh indikator-indikator yang tidak valid secara
konvergen maupun diskriminan. Maka dari itu, indikator yang tidak valid tersebut
perlu dihapus. Aspek yang selanjutnya perlu dibahas adalah Q-Square model fit dari
model penelitian skenario campuran keempat. Tabel 4.78 menampilkan hasil dari

Q-Square model fit penelitian skenario campuran keempat.

Tabel 4. 78 Q-Square model fit penelitian skenario keempat

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.164 0.300
2 Kinerja Keuangan 0.136

Berdasarkan hasil dari Q-Square model fit, didapatkan bahwa nilai Q-
Square hasil perhitungan adalah 0.300. Maka dari itu, dapat ditarik kesimpulan
bahwa model penelitian skenario campuran keempat merefleksikan 30% dari
kondisi sebenarnya. Karena nilai Q-square lebih dari O, dapat dinyatakan bahwa
model penelitian tersebut mempunyai sifat predictive relevance. Setelah
mengetahui indikator-indikator yang tidak valid, langkah yang selanjutnya perlu
dikerjakan adalah terkait dengan perbaikan model penelitian skenario campuran
keempat. Indikator yang dihapus adalah X2, Y1, dan Y6. Indikator Y4 ternyata
tidak dihapus, sebab setelah menghapus indikator Y1 dan Y6, indikator Y4 menjadi
valid. Sama seperti skenario sebelumnya, pengujian terhadap validitas dan
reliabilitas kembali dilakukan untuk membuktikan bahwa model penelitian
skenario campuran keempat sudah valid dan reliabel. Tabel 4.79 menampilkan hasil
pengujian validitas konvergen untuk indikator-indikator penelitian.

Tabel 4. 79 Hasil pengujian validitas konvergen outer loading skenario keempat
setelah menghapus indikator-indikator yang tidak valid.

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.830 Valid
2 X3 0.755 Valid
3 X4 0.686 Valid
4 X5 0.774 Valid
5 X6 0.620 Valid
6 X7 0.732 Valid
7 X8 0.735 Valid
8 X9 0.729 Valid
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No Indikator Hasil Status
9 X10 0.723 Valid
10 Y3 0.750 Valid
11 Y4 0.660 Valid
12 Y5 0.807 Valid
13 Y7 0.727 Valid
14 Y8 0.793 Valid
15 Y9 0.920 Valid
16 Y10 0.758 Valid
17 Y11 0.825 Valid
18 Y12 0.601 Valid

indikator-indikator yang tidak valid, didapatkan sekarang bahwa semua indikator
yang digunakan telah memenuhi pengujian validitas konvergen pada outer loading.
Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan validitas diskriminan
indikator yang digunakan. Tabel 4.80 menampilkan cross loading discriminant

validity indikator-indikator yang digunakan.

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap indikator setelah menghapus

Tabel 4. 80 Cross loading discriminant validity skenario keempat setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid.

kepuasan

kepuasan

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status

1 X1 0.830 0.209 -0.292 Valid
2 X3 0.755 0.176 -0.326 Valid
3 X4 0.686 -0.069 -0.151 Valid
4 X5 0.774 0.184 -0.170 Valid
5 X6 0.620 0.140 -0.368 Valid
6 X7 0.732 0.390 -0.164 Valid
7 X8 0.735 0.187 -0.228 Valid
8 X9 0.729 0.257 -0.208 Valid
9 X10 0.723 0.112 -0.210 Valid
10 Y3 0.212 0.750 0.005 Valid
11 Y4 0.107 0.660 0.180 Valid
12 Y5 0.267 0.807 0.137 Valid
13 Y7 0.201 0.727 -0.056 Valid
14 Y8 -0.234 -0.050 0.793 Valid
15 Y9 -0.422 0.165 0.920 Valid
16 Y10 -0.147 0.068 0.758 Valid
17 Y11 -0.210 0.019 0.825 Valid
18 Y12 -0.007 0.114 0.601 Valid
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Berdasarkan hasil dari cross loading discriminant validity, didapatkan
bahwa seluruh indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian adalah valid.
Indikator yang digunakan bersifat valid, sebab semua skor indikator yang
dipasangkan pada variabel masing-masing mempunyai skor yang lebih tinggi
dibandingkan dengan indikator tersebut dipasangkan pada variabel yang lainnya.
Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan nilai average variance
extracted dari model penelitian skenario campuran keempat. Tabel 4.81
menampilkan nilai dari average variance extracted dari model penelitian skenario
campuran keempat.

Tabel 4. 81 Nilai average variance extracted skenario keempat setelah
menghapus indikator-indikator tidak valid

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.538 Valid
2 Kepuasan nasabah 0.544 Valid
3 Kinerja keuangan 0.618 Valid

Berdasarkan hasil dari perhitungan nilai average variance extracted,
didapatkan bahwa semua nilai variabel yang dihasilkan lebih dari 0.5. Karena
semua skor yang dihasilkan lebih dari 0.5, dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel
yang digunakan dalam model penelitian skenario campuran keempat adalah valid.
Aspek yang selanjutnya dibahas adalah terkait dengan reliabilitas model penelitian.
Reliabilitas yang akan dibahas terlebih dahulu adalah reliabilitas konten Cronbach
alpha. Tabel 4.82 menampilkan hasil Cronbach alpha model penelitian skenario
campuran keempat.

Tabel 4. 82 Hasil Cronbach alpha skenario keempat setelah menghapus indikator-
indikator tidak valid

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.894 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.730 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.857 Reliabel

Berdasarkan hasil dari model penelitian skenario campuran keempat,
didapatkan bahwa seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi reliabilitas
konten yang baik. Hal ini dibuktikan dengan nilai Cronbach alpha dari semua
variabel yang sudah melebihi nilai 0.7. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah

terkait dengan reliabilitas komposit dari variabel model penelitian skenario
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campuran keempat. Tabel 4.83 menampilkan hasil dari reliabilitas komposit model

penelitian skenario campuran keempat.

Tabel 4. 83 Reliabilitas komposit model penelitian skenario keempat setelah
menghapus indikator-indikator tidak valid

No Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.912 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.826 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.888 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas komposit skenario campuran
keempat, didapatkan hasil bahwa semua variabel yang digunakan telah memenubhi
skor minimal reliabilitas komposit sebesar 0.7. Hal ini membuktikan bahwa semua
variabel yang digunakan dalam penelitian telah mempunyai reliabilitas komposit
yang baik. Aspek yang selanjutnya dibahas adalah terkait dengan Q-Square model
fit. Tabel 4.84 menampilkan Q-Square model fit dari model penelitian skenario
campuran keempat.

Tabel 4. 84 Q-Square model fit skenario keempat setelah menghapus indikator-
indikator tidak valid

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.078 0.234
2 Kinerja Keuangan 0.156

Berdasarkan hasil perhitungan Q-Square model fit, didapatkan bahwa nilai
Q-Square adalah sebesar 23.4%. Hal ini membuktikan bahwa model penelitian
yang telah diperbaharui merefleksikan 23.4% dari kondisi sebenarnya. Selain itu,
nilai Q-Square yang lebih dari nilai 0 membuktikan bahwa model penelitian
skenario campuran keempat mempunyai predictive relevance. Setelah pengujian
data terkait validitas dan reliabilitas selesai dilaksanakan, langkah selanjutnya yang
perlu dilaksanakan adalah menjawab hipotesis untuk model penelitian skenario
campuran keempat. Gambar 4.43 dan gambar 4.44 menampilkan model penelitian
terbaru setelah menghapus indikator-indikator yang digunakan dan hasil
bootstrapping.
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indikator-indikator yang tidak valid
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Gambar 4. 44 Hasil bootstrap skenario keempat setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

Untuk lebih menjelaskan model penelitian hasil pls algorithm dan hasil
bootstrap, tabel 4.85 menjelaskan pengaruh antar variabel-variabel penelitian, serta
menjelaskan efek mediasi dari variabel-variabel penelitian.
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Tabel 4. 85 Hubungan antar variabel dan mediasinya untuk skenario keempat

No.  Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah ~ 0.280
2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.210
3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.398
4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap 0.059

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil perhitungan PLS algorithm, didapatkan bahwa kepuasan
karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, kepuasan karyawan berpengaruh
negatif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan
antara kepuasan karyawan dan Kinerja keuangan. Hal selanjutnya yang akan
dibahas terkait dengan tingkat signifikansi dari model penelitian skenario campuran
keempat. Sama seperti skenario sebelumnya, tingkat signfikansi diidentifikasi
dengan menggunakan proses bootstrapping. Proses bootstrap pertama kali
dilakukan untuk outer model terlebih dahulu baru untuk inner model. Tabel 4.86

menampilkan hasil bootstrap untuk outer model terlebih dahulu.

Tabel 4. 86 Hasil bootstrap outer model skenario keempat

No Indikator T-Statistik p-value Status

1 X1 4.902 0.000 Signifikan
2 X3 4.318 0.000 Signifikan
3 X4 3.152 0.002 Signifikan
4 X5 4.629 0.000 Signifikan
5 X6 2.823 0.005 Signifikan
6 X7 3.351 0.001 Signifikan
7 X8 4.317 0.000 Signifikan
8 X9 3.972 0.000 Signifikan
9 X10 3.713 0.000 Signifikan
10 Y3 2.724 0.007 Signifikan
11 Y4 1.935 0.054 Signifikan
12 Y5 3.145 0.002 Signifikan
13 Y7 2.552 0.001 Signifikan
14 Y8 3.464 0.001 Signifikan
15 Y9 3.721 0.000 Signifikan
16 Y10 3.086 0.002 Signifikan
17 Y11 4.211 0.000 Signifikan
18 Y12 2.973 0.003 Signifikan

Berdasarkan hasil perhitungan proses bootstrapping untuk outer model
skenario campuran keempat, didapatkan hasil bahwa semua indikator yang
digunakan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel-variabel yang

digunakan. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan dengan tingkat
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signifikansi inner model. Tabel 4.87 menampilkan hasil bootstrap untuk inner
model penelitian.

Tabel 4. 87 Hasil bootstrap untuk inner model skenario keempat

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap  1.136 0.257 Tidak Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 1.627 0.104 Tidak signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap ~ 0.799 0.425 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil dari perhitungan bootstrap untuk inner model, ternyata
semua Vvariabel yang digunakan tidak berpengaruh signifikan satu dengan yang
lainnya. Meskipun tidak signifikan, hipotesis penelitian tetap diterima, karena
kepuasan karyawan dibuktikan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah,
kepuasan nasabah terbukti berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, dan
kepuasan nasabah terbukti memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan dan

kinerja keuangan.

4.3.6 Analisis Skenario Kelima

Skenario yang selanjutnya didiskusikan merupakan model penelitian yang
dibangun dari campuran skenario data karyawan frontliner tipe kedua, data nasabah
tipe keempat, dan data dari kelompok manajerial tipe keempat. Gambar 4.45 dan
gambar 4.46 menampilkan hasil dari PLS algorithm dan bootstrapping untuk model

penelitian skenario campuran kelima.
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Gambar 4. 46 Hasil bootstrap skenario kelima sebelum pengujian validitas dan
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134



Pengujian data terkait dengan validitas dan reliabilitas data yang digunakan
perlu dilakukan untuk melihat apakah terdapat indikator yang tidak valid atau tidak
reliabel untuk mengubah model. Tabel 4.88 menampilkan pengujian validitas

konvergen untuk indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian.

Tabel 4. 88 Hasil pengujian convergent validity outer loading skenario kelima

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.841 Valid
2 X2 0.686 Valid
3 X3 0.725 Valid
4 X4 0.727 Valid
5 X5 0.716 Valid
6 X6 0.746 Valid
7 X7 0.714 Valid
8 X8 0.667 Valid
9 X9 0.544 Valid
10 X10 0.645 Valid
11 Y1 0.901 Valid
12 Y2 0.805 Valid
13 Y3 0.472 Tidak Valid
14 Y4 0.592 Valid
15 Y5 0.562 Valid
16 Y6 0.425 Tidak Valid
17 Y7 0.486 Tidak Valid
18 Y8 0.807 Valid
19 Y9 0.866 Valid
20 Y10 0.773 Valid
21 Y11 0.792 Valid
22 Y12 0.734 Valid

Berdasarkan hasil yang ditampilkan melalui pengujian validitas konvergen
untuk indikator-indikator tersebut, didapatkan bahwa indikator Y3, Y6, dan Y7
tidak valid, karena nilai yang dihasilkan kurang dari 0.5, sebagai standar minimal
validitas konvergen. Dalam proses perhitungan selanjutnya, indikator Y3, Y6, dan
Y7 perlu dihapus agar hanya indikator yang valid saja yang digunakan dalam model
penelitian. Aspek selanjutnya yang perlu dibahas selanjutnya adalah pengujian
validitas untuk cross loading. Tabel 4.89 menampilkan hasil cross loading

discriminant validity model penelitian skenario campuran kelima.

Tabel 4. 89 Cross loading discriminant validity skenario campuran kelima

No Indikator tgf;:vs\g;] ﬁgg:;;ﬁn kinerja keuangan  Status
X1 0.741 0.008 -0.270 Valid
X2 0.686 0.242 -0.366 Valid
X3 0.725 0.193 -0.133 Valid
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kepuasan kepuasan

No Indikator Karyawan nasabah kinerja keuangan  Status
4 X4 0.727 0.093 -0.227 Valid
5 X5 0.716 0.040 -0.215 Valid
6 X6 0.746 0.316 -0.326 Valid
7 X7 0.714 0.208 -0.141 Valid
8 X8 0.667 0.055 -0.146 Valid
9 X9 0.544 0.015 -0.055 Valid
10 X10 0.645 0.033 -0.120 Valid
11 Y1 0.232 0.901 0.143 Valid
12 Y2 0.235 0.805 0.072 Valid
13 Y3 0.000 0.472 -0.045 Valid
14 Y4 -0.072 0.592 0.198 Valid
15 Y5 0.083 0.562 0.156 Valid
16 Y6 0.048 0.425 -0.068 Valid
17 Y7 0.064 0.486 -0.046 Valid
18 Y8 -0.306 -0.082 0.807 Valid
19 Y9 -0.274 0.276 0.866 Valid
20 Y10 -0.169 0.245 0.773 Valid
21 Y11l -0.231 0.080 0.792 Valid
22 Y12 -0.367 0.048 0.734 Valid

Berdasarkan hasil cross loading discriminant validity, didapatkan bahwa
seluruh indikator yang digunakan untuk model penelitian skenario campuran
kelima telah memenuhi pengujian validitas diskriminan tipe cross loading, karena
seluruh indikator yang dipasangkan pada variabel masing-masing mempunyai skor
yang lebih tinggi dibandingkan dengan indikator tersebut dipasngkan pada variabel
yang lainnya. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan average
variance extracted dari model penelitian skenario campuran kelima. Tabel 4.90
menampilkan hasil average variance extracted dari model penelitian skenario

campuran kelima.

Tabel 4. 90 Nilai average variance extracted skenario kelima

No.  Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.481 Tidak valid
2 Kepuasan nasabah 0.395 Tidak valid
3 Kinerja Keuangan 0.633 Valid

Berdasarkan hasil dari nilai average variance extracted, didapatkan bahwa

variabel kepuasan karyawan dan kepuasan nasabah bersifat tidak valid, karena nilai
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AVE yang dihasilkan kurang dari 0.5. Maka dari itu, langkah selanjutnya yang perlu
dilakukan nanti adalah menghapus indikator-indikator yang tidak valid, atau
indikator dengan nilai outer loading terkecil. Hal selanjutnya yang akan dibahas
terkait dengan reliabilitas dari model penelitian skenario campuran kelima. Tabel
4.91 menampilkan hasil dari reliabiltas konten Cronbach alpha model penelitian

skenario campuran kelima.

Tabel 4. 91 Cronbach alpha skenario kelima

No.  Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.857 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan terkait dengan Cronbach alpha, didapatkan
bahwa semua variabel yang digunakan bersifat reliabel. Semua variabel dinyatakan
reliabel, sebab semua variabel mempunyai skor reliabilitas lebih dari 0.7. Aspek
selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan reliabilitas komposit dari model
penelitian skenario campuran kelima. Tabel 4.91 menampilkan hasil reliabilitas

komposit dari skenario campuran kelima.

No.  Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.902 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.810 Reliabel
3 Kinerja Keuangan 0.896 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan terkait dengan reliabilitas komposit,
didapatkan bahwa semua variabel yang digunakan telah memenuhi reliabilitas
komposit. Semua variabel dinyatakan reliabel, sebab semua variabel mempunyai
skor reliabilitas lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan
Q-Square model fit dari model penelitian skenario campuran kelima. Tabel (x.x)
menampilkan hasil dari Q-Square model fit model penelitian skenario campuran
kelima.

Tabel 4. 92 Q-Square model fit model penelitian skenario kelima

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.054 0.235
2 Kinerja Keuangan 0.181

Berdasarkan hasil perhitungan Q-square model fit, didapatkan hasil sebesar

23.5%. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian skenario campuran kelima
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telah memetakan 23.5% kondisi sebenarnya. Karena nilai Q-square model fit lebih
dari nol, dapat dinyatakn bahwa model penelitian telah mempunyai predictive
relevance. Langkah selanjutnya yang perlu dikerjakan terkait dengan menghapus
indikator-indikator yang tidak lolos pengujian validitas konvergen, dan indikator-
indikator dengan outer loading terkecil untuk membuat variabel penelitian lolos
pengujian validitas diskriminan average variance extracted. Indikator yang perlu
dihapus antara lain adalah X8, X9, Y3, Y6, dan Y7. Setelah indikator-indikator
tersebut dihapus, pengujian validitas dan reliabilitas kembali dilakukan lagi. Tabel
4.93 menampilkan hasil dari pengujian validitas konvergen dari model penelitian
setelah beberapa indikator dihapus.

Tabel 4. 93 Pengujian validitas konvergen skenario kelima setelah menghapus
indikator-indikator yang tidak valid

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.737 Valid
2 X2 0.704 Valid
3 X3 0.721 Valid
4 X4 0.727 Valid
5 X5 0.706 Valid
6 X6 0.758 Valid
7 X7 0.700 Valid
8 X10 0.638 Valid
9 Y1 0.900 Valid
10 Y2 0.823 Valid
11 Y4 0.570 Valid
12 Y5 0.546 Valid
13 Y8 0.811 Valid
14 Y9 0.866 Valid
15 Y10 0.772 Valid
16 Y11 0.793 Valid
17 Y12 0.731 Valid
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Setelah menghapus beberapa indikator yang tidak valid, didapatkan bahwa
seluruh variabel yang digunakan adalah valid. Semua indikator dapat dinyatakan
valid, sebab semua indikator yang digunakan telah mempunyai skor lebih dari 0.5
untuk validitas konvergen outer loading. Pengujian selanjutnya yang dibahas
terkait dengan cross loading discriminant validity dari model penelitian skenario
campuran kelima. Tabel 4.94 menampilkan cross loading discriminant validity dari
model penelitian skenario campuran kelima.

Tabel 4. 94 Cross loading discriminant validity skenario kelima setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid

No. Indikator EZE;:VSV?;\% kepuasan nasabah tieﬁa?éan Status
1 X1 0.737 0.015 -0.269 Valid
2 X2 0.704 0.236 -0.366 Valid
3 X3 0.721 0.200 -0.133 Valid
4 X4 0.727 0.105 -0.227 Valid
5 X5 0.706 0.053 -0.214 Valid
6 X6 0.758 0.314 -0.327 Valid
7 X7 0.700 0.206 -0.139 Valid
8 X10 0.638 0.043 -0.119 Valid
9 Y1 0.238 0.900 0.143 Valid
10 Y2 0.256 0.823 0.072 Valid
11 Y4 -0.074 0.570 0.197 Valid
12 Y5 0.084 0.546 0.154 Valid
13 Y8 -0.324 -0.085 0.811 Valid
14 Y9 -0.285 0.281 0.866 Valid
15 Y10 -0.176 0.242 0.772 Valid
16 Y11 -0.236 0.074 0.793 Valid
17 Y12 -0.371 0.033 0.731 Valid

Berdasarkan hasil dari pengujian validitas diskriminan untuk cross loading
factor, didapatkan bahwa seluruh indikator dapat dinyatakan valid secara
diskriminan. Seluruh indikator dapat dinyatakan valid secara diskriminan, sebab
semua indikator yang dipasangkan pada variabel masing-masing mempunyai skor
yang lebih tinggi dibandingkan dengan indikator yang dipasangkan pada variabel
yang lainnya. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan average

variance extracted dari model penelitian skenario campuran kelima. Tabel 4.95
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menampilkan nilai average variance extracted dari model penelitian skenario

campuran kelima.

Tabel 4. 95 Nilai average variance extracted skenario kelima setelah menghapus
indikator-indikator tidak valid

No.  Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.507 Valid
2 Kepuasan nasabah 0.528 Valid
3 Kinerja keuangan 0.634 Valid

Semua variabel sudah dapat dinyatakan valid secara diskriminan, sebab
semua variabel telah mempunyai skor average variance extracted lebih dari 0.5.
Maka dari itu, semua variabel dapat dinyatakan valid secara diskriminan. Aspek
yang selnjutnya dikerjakan terkait dengan reliabilitas model penelitian skenario
campuran kelima. Tabel 4.96 menampilkan reliabilitas konten Cronbach alpha dari
model penelitian skenario campuran kelima.

Tabel 4. 96 cronbach alpha skenario kelima setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

No.  Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.872 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.717 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.857 Reliabel

Setelah mendapatkan hasil perhitungan untuk Cronbach alpha, didapatkan
bahwa semua variabel yang digunakan dalam penelitian bersifat reliabel. Semua
variabel penelitian untuk skenario campuran kelima dapat dinyatakan reliabel,
sebab semua variabel mempunyai skor lebih dari 0.7. Aspek yang selanjutnya
dibahas terkait dengan reliabilitas komposit dari model penelitian skenario
campuran kelima. Tabel 4.97 menampilkan hasil perhitungan reliabilitas komposit
dari skenario campuran kelima.

Tabel 4. 97 Reliabilitas komposit skenario kelima setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

No.  Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.891 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.810 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.896 Reliabel

Berdasarkan hasil dari reliabilitas komposit, didapatkan bahwa seluruh

variabel telah mempunyai reliabilitas komposit yang baik, sebab seluruh variabel
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mempunyai skor reliabilitas komposit lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya yang akan
dibahas terkait dengan Q-Square model fit penelitian. Tabel 4.98 menampilkan
hasil Q-Square model fit model penelitian skenario campuran kelima setelah
indikator-indikator yang tidak valid dihapus.

Tabel 4. 98 Q-Square model fit model penelitian skenario kelima setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.061 0.250
2 Kinerja Keuangan 0.189

Berdasarkan hasil perhitungan Q-Square model fit, nilai yang dihasilkan
adalah sebesar 25%. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian skenario
campuran kelima telah menjelaskan 25% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena
nilai yang dihasilkan lebih dari 0, model penelitian skenario kelima dapat
dinyatakan mempunyai predictive relevance. Langkah selanjutnya yang akan
dikerjakan adalah menjawab hipotesis terkait dengan pengaruh antar variabel.
Gambar 4.47 dan gambar 4.48 menampilkan hasil pls algorithm dan bootstrap

setelah indikator-indikator yang tidak valid dihapus.
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A /
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Gambar 4. 47 Hasil PLS algorithm setelah menghapus indikator-indikator tidak
valid
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Gambar 4. 48 Hasil bootstrap skenario kelima setelah menghapus indikator-

indikator yang tidak valid

Berdasarkan gambar 4.47 didapatkan bahwa ternyata kepuasan karyawan

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh

positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh negatif

terhadap kinerja keuangan. Dengan demikian, kepuasan nasabah memediasikan

hubungan antara kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan. Tabel 4.99

merangkum nilai pengaruh antara variabel-variabel penelitian.

Tabel 4. 99 Hubungan antar variabel dan mediasinya untuk skenario kelima

No. Hubungan Skor
1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.248
2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.262
3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.418
4

keuangan

Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.065

Setelah mendapatkan nilai untuk pengaruh antar variabel, hal yang

selanjutnya akan dibahas adalah terkait dengan nilai signifikansi untuk model

penelitian, baik itu outer model, maupun inner model. Tabel 4.100 menampilkan

signifikansi dari outer model.



Tabel 4. 100 Hasil bootstrap outer model skenario kelima

No Indikator T-Statistik p-value Status

1 X1 2.330 0.020 Signifikan
2 X2 3.102 0.002 Signifikan
2 X3 2.524 0.012 Signifikan
4 X4 2.467 0.014 Signifikan
5 X5 2.148 0.032 Signifikan
6 X6 2.497 0.013 Signifikan
7 X7 2.807 0.005 Signifikan
8 X10 2.312 0.021 Signifikan
9 Y1 3.332 0.001 Signifikan
10 Y2 2.552 0.011 Signifikan
11 Y4 1.976 0.049 Signifikan
12 Y5 2.046 0.041 Signifikan
13 Y8 2.581 0.010 Signifikan
14 Y9 3.481 0.001 Signifikan
15 Y10 2.646 0.008 Signifikan
16 Y11 3.070 0.002 Signifikan
17 Y12 3.049 0.002 Signifikan

Berdasarkan hasil bootstrap untuk bagian outer model didapatkan bahwa
semua indikator yang dipasangkan pada masing-masing variabel berpengaruh
signifikan terhadap variabel yang dipasangkan. Semua indikator telah mempunyai
nilai T-statistik lebih dari 1.96, sehingga semua indikator dapat dinyatakan secara
signifikan mempengaruhi variabel tersebut. Hal selanjutnya yang akan dibahas
adalah terkait dengan tingkat signifikansi dari inner model. Tabel 4.101

menampilkan hasil untuk bootstrap inner model.

Tabel 4. 101 Hasil bootstrap inner model skenario kelima

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap  0.674 0.501 Tidak Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 1.967 0.050 Signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap  0.842 0.400 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil bootstrap untuk inner model didapatkan hasil yang
menyatakan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh tidak signifikan untuk
kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap kinerja
keuangan, dan kepuasan karyawan berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja
keuangan. Untuk menjawab hipotesis-hipotesis, dapat dinyatakan bahwa semua
hipotesis diterima, karena terbukti bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif

terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja
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keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan

karyawan dan kinerja keuangan.

4.3.7 Analisis Skenario Keenam

Analisis skenario campuran keenam terdiri data pengacakan data karyawan

frontliner tipe 2, dilanjutkan dengan data nasabah tipe 5, dan data dari kategori

manajerial tipe 5. Gambar 4.49 dan gambar 4.50 menampilkan hasil PLS algorithm

dan bootstrap dari model penelitian skenario campuran keenam sebelum

dilakukannya pengujian terhadap validitas dan reliabilitas untuk model penelitian

tersebut.
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Gambar 4. 49 Hasil PLS algorithm model penelitian skenario keenam sebelum

pengujian validitas dan reliabilitas
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Gambar 4. 50 Hasil bootstrap model penelitian skenario keenam sebelum
pengujian validitas dan reliabilitas

Seperti skenario-skenario sebelumnya, pengujian terhadap validitas dan
reliabilitas untuk model penelitian perlu dilakukan terlebih dahulu. Pengujian
validitas konvergen terhadap indikator penelitian dilakukan terlebih dahulu. Tabel

4.102 menampilkan hasil pengujian outer loadings convergent validity.

Tabel 4. 102 Pengujian outer loading convergent validity untuk skenario keenam

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.791 Valid
2 X2 0.553 Valid
3 X3 0.729 Valid
4 X4 0.688 Valid
5 X5 0.740 Valid
6 X6 0.641 Valid
7 X7 0.741 Valid
8 X8 0.724 Valid
9 X9 0.742 Valid
10 X10 0.701 Valid
11 Y1 0.830 Valid
12 Y2 0.805 Valid
13 Y3 0.672 Valid
14 Y4 0.724 Valid
15 Y5 0.548 Valid
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No Indikator Hasil Status

16 Y6 0.401 Tidak Valid
17 Y7 0.597 Valid
18 Y8 0.393 Tidak Valid
19 Y9 0.820 Valid
20 Y10 0.841 Valid
21 Y11 0.739 Valid
22 Y12 0.332 Tidak Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen outer loading didapatkan
ternyata indikator Y6, Y8, dan Y12 tidak valid. Indikator Y6, Y8, dan Y12 tidak
valid, sebab indikator-indikator tersebut mempunyai skor kurang dari 0.5.
Sementara itu, seluruh indikator yang lain dapat dinyatakan valid sebab semua
indikatoryang lain mempunyai skor lebih dari 0.5. Aspek selanjutnya yang akan
dibahas adalah terkait dengan cross loading discriminant validity untuk seluruh
indikator yang digunakan. Tabel 4.103 menampilkan hasil dari cross loading

discriminant validity untuk indikator-indikator yang digunakan.

Tabel 4. 103 Cross loading discriminant validity skenario keenam

o o K T e
1 X1 0.791 0.093 0.289 Valid
2 X2 0.553 0.201 0.256 Valid
3 X3 0.729 0.094 0.183 Valid
4 X4 0.688 0.166 0.128 Valid
5 X5 0.740 0.095 0.113 Valid
6 X6 0.641 0.219 0.074 Valid
7 X7 0.741 0.313 0.142 Valid
8 X8 0.724 0.221 0.067 Valid
9 X9 0.742 0.319 0.371 Valid
10 X10 0.701 0.031 0.098 Valid
11 Y1 0.230 0.830 0.348 Valid
12 Y2 0.201 0.757 0.273 Valid
13 Y3 0.331 0.672 0.039 Valid
14 Y4 0.183 0.724 0.246 Valid
15 Y5 0.093 0.548 0.155 Valid
16 Y6 -0.072 0.401 0.075 Valid
17 Y7 0.163 0.597 -0.001 Valid
18 Y8 -0.196 -0.083 0.393 Valid
19 Y9 0.074 0.256 0.820 Valid
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Kepuasan Kepuasan Kinerja

No Indikator Karyawan Nasabah Keuangan Status
20 Y10 0.159 0.194 0.841 Valid
21 Y11 0.187 0.044 0.739 Valid
22 Y12 -0.071 0.030 0.332 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan untuk cross loading discriminant validity,
didapatkan bahwa seluruh indikator yang digunakan adalah valid. Semua indikator
yang digunakan bersifat valid, sebab seluruh nilai indikator yang dipasangkan pada
variabel masing-masing mempunyai skor yang lebih tinggi dibandingkan dengan
indikator yang dipasangkan pada variabel yang lainnya. Aspek yang selanjutnya
akan dibahas adalah terkait dengan nilai average variance extracted dari variabel
penelitian yang digunakan. Tabel 4.104 menampilkan nilai average variance
extracted dari variabel penelitian yang digunakan dala model penelitian skenario

campuran keenam.

Tabel 4. 104 Nilai average variance extracted skenario keenam

No.  Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.501 Valid
2 Kepuasan nasabah 0.437 Tidak Valid
3 Kinerja keuangan 0.438 Tidak Valid

Berdasarkan hasil perhitungan dari nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran keenam, didapatkan bahwa hanya satu variabel
saja yaitu kepuasan karyawan yang valid. 2 variabel lainnya tidak memenuhi nilai
standar untuk average variance extracted. Maka dari itu, ketika menyimulasikan
ulang model penelitian, langkah yang perlu diambil adalah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid atau indikator-indikator dengan nilai outer loading
terendah perlu dihapus. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan dengan
reliabilitas model penelitian skenario campuran keenam. Tabel 4.105 menampilkan

hasil reliabilitas konten Cronbach alpha dari model penelitian skenario campuran

keenam.
Tabel 4. 105 Cronbach alpha model penelitian skenario keenam
No.  Variabel Cronbach alpha Status
1 Kepuasan karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.857 Reliabel
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Berdasarkan hasil perhitungan untuk Cronbach alpha, didapatkan bahwa
seluruh variabel yang digunakan telah mempunyai reliabilitas konten yang baik.
Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan reliabilitas komposit
penelitian. Tabel 4.106 menampilkan hasil perhitungan reliabilitas komposit dari

model penelitian yang dibuat.

Tabel 4. 106 Reliabilitas komposit model penelitian skenario keenam

No.  Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.909 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.839 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.776 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan dari reliabilitas komposit, didapatkan bahwa
seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi reliabilitas komposit yang baik.
Semua variabel dinyatakan mempunyai reliabilitas komposit yang baik, sebab
semua variabel mempunyai skor lebih dari 0.7. Aspek yang selanjutnya akan
dibahas terkait dengan model fit penelitian skenario campuran keenam. Tabel 4.107

menampilkan hasil Q-Square model fit dari penelitian.

Tabel 4. 107 Q-Square model fit model penelitian skenario keenam

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.086 0.217
2 Kinerja Keuangan 0.135

Berdasarkan hasil perhitungan dari Q-Square model fit, didapatkan bahwa
model penelitian yang dibuat pada skenario campuran keenam mempunyai skor
21.7%. Hal ini membuktikan bahwa model penelitian skenario campuran keenam
telah merefleksikan 21.7% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena nilai Q-
Square model fit telah lebih besar daripada nol, dapat dinyatakan bahwa model
penelitian skenario keenam sebelum penghapusan indikator-indikator yang tidak
valid, mempunyai predictive relevance. Langkah selanjutnya yang akan dilakukan
adalah menghapus indikator-indikator yang tidak valid secara validitas konvergen
maupun diskriminan dan menghapus indikator-indikator dengan nilai outer
loadings terkecil untuk membuat variabel yang digunakan menjadi valid. Setelah
menyimulasikan PLS algorithm beberapa kali, didapatkan bahwa indikator yang
dihapus dalam model penelitian skenario campuran keenam adalah X2, Y5, Y6,
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Y8, dan Y12. Tabel 4.108 menampilkan hasil pengujian validitas konvergen untuk
indikator-indikator penelitian yang digunakan.

Tabel 4. 108 Pengujian validitas konvergen outer loading skenario keenam
setelah menghapus indikator-indikator yang tidak valid

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.783 Valid
2 X3 0.661 Valid
3 X4 0.667 Valid
4 X5 0.734 Valid
5 X6 0.634 Valid
6 X7 0.776 Valid
7 X8 0.749 Valid
8 X9 0.796 Valid
9 X10 0.659 Valid
10 Y1 0.827 Valid
11 Y2 0.779 Valid
12 Y3 0.686 Valid
13 Y4 0.720 Valid
14 Y7 0.597 Valid
15 Y9 0.907 Valid
16 Y10 0.864 Valid
17 Y11 0.764 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen outer loading, didapatkan
bahwa seluruh indikator yang digunakan telah memenuhi validitas konvergen yang
baik, karena seluruh indikator yang digunakan mempunyai skor validitas konvergen
outer loading lebih dari 0.5. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait
dengan cross loading discriminant validity pada model penelitian skenario
campuran keenam setelah menghapus indikator-indikator yang tidak valid. Tabel
4.109 menampilkan hasil cross loading discriminant validity untuk model
penelitian skenario campuran keenam setelah penghapusan indikator-indikator
yang tidak valid

Tabel 4. 109 cross loading discriminant validity skenario keenam setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid

Kepuasan Kepuasan Kinerja

No Indikator Karyawan Nasabah Keuangan Status
1 X1 0.783 0.107 0.175 Valid
2 X3 0.661 0.096 0.045 Valid
3 X4 0.667 0.152 0.036 Valid
4 X5 0.734 0.110 0.054 Valid
5 X6 0.634 0.229 -0.030 Valid
6 X7 0.776 0.323 0.017 Valid
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Kepuasan Kepuasan Kinerja

No Indikator Karyawan Nasabah Keuangan Status
7 X8 0.749 0.238 -0.046 Valid
8 X9 0.796 0.349 0.268 Valid
9 X10 0.659 0.059 -0.022 Valid
10 Y1 0.273 0.827 0.261 Valid
11 Y2 0.210 0.779 0.209 Valid
12 Y3 0.322 0.686 0.024 Valid
13 Y4 0.162 0.720 0.223 Valid
14 Y7 0.174 0.601 -0.028 Valid
15 Y9 0.052 0.243 0.907 Valid
16 Y10 0.137 0.182 0.864 Valid
17 Y11 0.164 0.023 0.764 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan terhadap cross loading discriminant validity,
didapatkan bahwa seluruh indikator yang digunakan adalah valid. Semua indikator
bersifat valid, sebab nilai masing-masing indikator yang dipasangkan pada variabel
yang seharusnya lebih tinggi dibandingkan dengan skor jika indikator tersebut
dipasangkan pada variabel yang lainnya. Karena sudah valid, langkah selanjutnya
yang perlu dilakukan adalah menghitung nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran keenam untuk menguji validitas diskriminan
variabel yang digunakan. Tabel 4.110 menampilkan hasil perhitungan average
variance extracted dari model penelitian skenario campuran keenam.

Tabel 4. 110 Nilai average variance extracted skenario keenam setelah
menghapus indikator-indikator tidak valid

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.519 Valid
2 Kepuasan nasabah 0.528 Valid
3 Kinerja keuangan 0.717 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan untuk nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran keenam, didapatkan bahwa seluruh variabel
telah memenuhi pengujian validitas diskriminan. Semua variabel penelitian telah
memenuhi validitas diskriminan, sebab nilai average variance extracted dari
seluruh variabel telah melebihi standar minimal yaitu 0.5. Aspek selanjutnya yang
akan dibahas terkait dengan reliabilitas dari model penelitian. Reliabilitas yang

akan dibahas terlebih dahulu adalah reliabilitas konten terkait dengan Cronbach
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alpha variabel penelitian. Tabel 4.111 menampilkan hasil reliabilitas konten

Cronbach alpha model penelitian skenario campuran keenam.

Tabel 4. 111 Cronbach alpha skenario keenam setelah menghapus indikator-
indikator tidak valid

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.894 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.782 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.824 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan Cronbach alpha, didapatkan bahwa seluruh
variabel yang digunakan dalam penelitian telah mempunyai reliabilitas konten yang
baik. Semua variabel yang digunakan dalam penelitian telah mempunyai reliabilitas
konten yang baik, sebab semua variabel penelitian mempunyai nilai Cronbach
alpha lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan reliabilitas
komposit dari model penelitian skenario campuran keenam. Tabel 4.112
menampilkan hasil dari model penelitian skenario campuran keenam.

Tabel 4. 112 Reliabilitas komposit skenario keenam setelah menghapus indikator-
indikator tidak valid

No Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.906 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.847 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.883 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan untuk reliabilitas komposit dari model
penelitian skenario campuran keenam, didapatkan bahwa semua variabel yang
digunakan telah mempunyai reliabilitas komposit yang baik, karena skor dari
masing-masing variabel telah mempunyai skor lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya
yang akan dibahs terkait dengan Q-square model fit penelitian. Tabel 4.113
menampilkan hasil perhitungan Q-Square model fit penelitian.

Tabel 4. 113 Q-Square model fit model penelitian skenario keenam setelah
menghapus indikator-indikator tidak valid

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.103 0.154
2 Kinerja Keuangan 0.051

Berdasarkan hasil perhitungan model penelitian skenario campuran
keenam, didapatkan bahwa hasil Q-Square model fit adalah sebesar 15.4%. Hal ini

membuktikan bahwa model penelitian skenario campuran keenam merefleksikan
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15,4% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena nilai Q-Square model fit lebih
besar dari nilai nol, dapat dinyatakan bahwa model penelitian skenario campuran
keenam mempunyai predictive relevance. Setelah melakukan pengujian-pengujian
untuk validitas dan reliabilitas, langkah selanjutnya adalah menjawab hipotesis
penelitian. Gambar 4.51 dan gambar 4.52 menampilkan hasil pls algorithm dan
hasil bootstrap dari model penelitian skenario campuran keenam, setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid.
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Gambar 4. 51 Hasil PLS algorithm skenario keenam setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid
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Gambar 4. 52 Hasil bootstrap skenario keenam setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

Berdasarkan hasil perhitungan dari pls algorithm, didapatkan bahwa
kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan
nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, kepuasan karyawan
berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan nasabah
memediaskan hubungan kepuasan karyawan dan kinerja keuangan. Tabel 4.114

merangkum hasil perhitungan PLS algorithm.

Tabel 4. 114 Hubungan antar variabel dan mediasinya untuk skenario keenam

No. Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.320

2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.206

3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan 0.047

4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.066
keuangan

Pada skenario keenam, hal yang berbeda adalah terkait dengan kepuasan
karyawan terhadap kinerja keuangan yang mempunyai pengaruh positif secara
langsung. Akan tetapi, nilai mediasinya melalui kepuasan nasabah menghasilkan

skor yang lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya. Langkah
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selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan tingkat signifikansi yang
didapatkan melalui proses bootstrap. Proses bootstrap yang akan dibahas terlebih
dahulu adalah proses bootstrap untuk outer model terlebih dahulu, baru kemudian
proses bootstrap untuk inner model. Tabel 4.115 menampilkan hasil proses

bootstrap untuk outer model.

Tabel 4. 115 Hasil bootstrap outer model skenario keenam

No Indikator T-Statistik P-value Status

1 X1 2.887 0.004 Signifikan
2 X3 2.268 0.024 Signifikan
3 X4 2.336 0.020 Signifikan
4 X5 2.534 0.012 Signifikan
5 X6 2.299 0.022 Signifikan
6 X7 2.888 0.004 Signifikan
7 X8 2.748 0.006 Signifikan
8 X9 3.023 0.003 Signifikan
9 X10 2.237 0.026 Signifikan
10 Y1 3.792 0.000 Signifikan
11 Y2 3.834 0.000 Signifikan
12 Y3 2.721 0.007 Signifikan
13 Y4 3.200 0.001 Signifikan
14 Y7 2.561 0.011 Signifikan
15 Y9 3.074 0.002 Signifikan
16 Y10 3.425 0.001 Signifikan
17 Y11 3.078 0.002 Signifikan

Berdasarkan hasil bootstrap untuk outer model dari penelitian, didapatkan
bahwa seluruh indikator yang digunakan untuk penelitian berpengaruh signifikan
untuk masing-masing variabel yang dipasangkan. Setelah melakukan bootstrap
untuk outer model langkah selanjutnya yang perlu dikerjakan adalah terkait dengan
bootstrap untuk inner model. Tabel 4.116 menampilkan hasil bootstrap untuk inner

model.
Tabel 4. 116 Hasil bootstrap inner model skenario keenam

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap  1.424 0.155 Tidak Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 0.185 0.854 Tidak Signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap  0.673 0.501 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil bootstrap untuk inner model, didapatkan bahwa ternyata
hubungan antar variabel bersifat tidak signifikan. Meskipun demikian, hipotesis
yang dipasangkan tetap diterima, karena kepuasan karyawan berpengaruh positif
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terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja
keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan

karyawan dan kinerja keuangan.

4.3.8 Analisis Skenario Ketujuh

Analisis ketujuh dan yang terakhir merupakan data campuran dari data
karyawan frontliner tipe kelima, dilanjutkan dengan data nasabah tipe keempat, dan
data dari kategori manajerial tipe keempat. Gambar 4.53 dan gambar 4.54
menampilkan hasil pengolahan dari pls algorithm dan bootstrap sebelum pengujian
validitas dan reliabilitas dilakukan.
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Gambar 4. 53 Hasil PLS algorithm skenario ketujuh sebelum pengujian validitas
dan reliabilitas
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Gambar 4. 54 Hasil bootstrap skenario ketujuh sebelum pengujian validitas dan

dilakukan adalah melakukan pengujian validitas dan reliabilitas terhadap seluruh
indikator dan variabel dalam model penelitian. Tabel 4.117 menampilkan hasil
pengujian validitas konvergen untuk indikator-indikator model penelitian skenario
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Sama seperti semua skenario sebelumnya, langkah pertama yang perlu

campuran ketujuh.

Tabel 4. 117 Pengujian validitas konvergen outer loading skenario ketujuh

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.854 Valid
2 X2 0.475 Tidak Valid
3 X3 0.813 Valid
4 X4 0.673 Valid
5 X5 0.780 Valid
6 X6 0.519 Valid
7 X7 0.652 Valid
8 X8 0.645 Valid
9 X9 0.742 Valid
10 X10 0.808 Valid
11 Y1 0.819 Valid
12 Y2 0.689 Valid
13 Y3 0.404 Valid
14 Y4 0.851 Valid
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No Indikator Hasil Status

15 Y5 0.341 Tidak Valid
16 Y6 0.339 Tidak Valid
17 Y7 0.580 Valid
18 Y8 0.653 Valid
19 Y9 0.874 Tidak Valid
20 Y10 0.878 Valid
21 Y11 0.781 Valid
22 Y12 0.589 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen outer loading didapatkan
ternyata indikator X2, Y3, Y5, dan Y6 tidak valid. Indikator X2, Y3, Y5, dan Y6
tidak valid, sebab indikator-indikator tersebut mempunyai skor kurang dari 0.5.
Sementara itu, seluruh indikator yang lain dapat dinyatakan valid sebab semua
indikator yang lain mempunyai skor lebih dari 0.5. Aspek selanjutnya yang akan
dibahas adalah terkait dengan cross loading discriminant validity untuk seluruh
indikator yang digunakan. Tabel 4.118 menampilkan hasil dari cross loading

discriminant validity untuk indikator-indikator yang digunakan.

Tabel 4. 118 Cross loading discriminant validity skenario ketujuh

kepuasan Kepuasan kinerja
No Indikator karyawan nasabah keuangan Status
1 X1 0.854 0.350 0.180 Valid
2 X2 0.475 0.162 -0.164 Valid
3 X3 0.813 0.402 0.005 Valid
4 X4 0.673 0.106 0.071 Valid
5 X5 0.780 0.172 -0.040 Valid
6 X6 0.519 0.118 0.034 Valid
7 X7 0.652 0.273 0.091 Valid
8 X8 0.645 -0.006 0.036 Valid
9 X9 0.742 0.364 0.212 Valid
10 X10 0.808 0.396 -0.163 Valid
11 Y1 0.277 0.819 0.244 Valid
12 Y2 0.108 0.689 0.186 Valid
13 Y3 -0.095 0.404 -0.014 Valid
14 Y4 0.410 0.851 0.239 Valid
15 Y5 -0.130 0.341 0.160 Valid
16 Y6 -0.063 0.339 -0.002 Valid
17 Y7 0.204 0.580 -0.023 Valid
18 Y8 -0.023 -0.051 0.653 Valid
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19 Y9 0.098 0.237 0.874 Valid

20 Y10 0.040 0.262 0.878 Valid
21 Y11 -0.100 0.094 0.781 Valid
22 Y12 0.116 0.102 0.589 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan untuk cross loading discriminant validity,
didapatkan bahwa seluruh indikator yang digunakan adalah valid. Semua indikator
yang digunakan bersifat valid, sebab seluruh nilai indikator yang dipasangkan pada
variabel masing-masing mempunyai skor yang lebih tinggi dibandingkan dengan
indikator yang dipasangkan pada variabel yang lainnya. Aspek yang selanjutnya
akan dibahas adalah terkait dengan nilai average variance extracted dari variabel
penelitian yang digunakan. Tabel 4.119 menampilkan nilai average variance
extracted dari variabel penelitian yang digunakan dala model penelitian skenario

campuran ketujuh.

Tabel 4. 119 Nilai average variance extracted skenario ketujuh

No.  Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.499 Tidak Valid
2 Kepuasan nasabah 0.372 Tidak Valid
3 Kinerja keuangan 0.584 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan dari nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran ketujuh, didapatkan bahwa hanya satu variabel
saja yaitu kepuasan nasabah yang valid yaitu kinerja keuangan. 2 variabel lainnya
tidak memenuhi nilai standar untuk average variance extracted. Maka dari itu,
ketika menyimulasikan ulang model penelitian, langkah yang perlu diambil adalah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid atau indikator-indikator dengan
nilai outer loading terendah perlu dihapus. Aspek selanjutnya yang akan dibahas
terkait dengan dengan reliabilitas model penelitian skenario campuran ketujuh.
Reliabilitas yang akan dibahas terlebih dahulu terkait dengan reliabilitas konten dari
variabel-variabel penelitian. Tabel 4.120 menampilkan hasil reliabilitas konten
Cronbach alpha dari model penelitian skenario campuran ketujuh.

Tabel 4. 120 Cronbach alpha skenario ketujuh

No.  Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.892 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.799 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.857 Reliabel
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Berdasarkan hasil perhitungan untuk Cronbach alpha, didapatkan bahwa
seluruh variabel yang digunakan telah mempunyai reliabilitas konten yang baik.
Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan reliabilitas komposit
penelitian. Tabel 4.121 menampilkan hasil perhitungan reliabilitas komposit dari

model penelitian yang dibuat.

Tabel 4. 121 Reliabilitas komposit skenario ketujuh

No.  Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.906 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.786 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.873 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan dari reliabilitas komposit, didapatkan bahwa
seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi reliabilitas komposit yang baik.
Semua variabel dinyatakan mempunyai reliabilitas komposit yang baik, sebab
semua variabel mempunyai skor lebih dari 0.7. Aspek yang selanjutnya akan
dibahas terkait dengan model fit penelitian skenario campuran ketujuh. Tabel 4.122

menampilkan hasil Q-Square model fit dari penelitian.

Tabel 4. 122 Q-Square model fit penelitian skenario ketujuh

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.176 0.251
2 Kinerja Keuangan 0.075

Berdasarkan hasil perhitungan dari Q-Square model fit, didapatkan bahwa
model penelitian yang dibuat pada skenario campuran ketujuh mempunyai skor
25.1%. Hal ini membuktikan bahwa model penelitian skenario campuran ketujuh
telah merefleksikan 25.1% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena nilai Q-
Square model fit telah lebih besar daripada nol, dapat dinyatakan bahwa model
penelitian skenario ketujuh sebelum penghapusan indikator-indikator yang tidak
valid, mempunyai predictive relevance. Langkah selanjutnya yang akan dilakukan
adalah menghapus indikator-indikator yang tidak valid secara validitas konvergen
maupun diskriminan dan menghapus indikator-indikator dengan nilai outer
loadings terkecil untuk membuat variabel yang digunakan menjadi valid. Setelah
menyimulasikan PLS algorithm beberapa kali, didapatkan bahwa indikator yang
dihapus dalam model penelitian skenario campuran ketujuh adalah X2, X6, Y3, Y5,
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dan Y6 Tabel 4.123 menampilkan hasil pengujian validitas konvergen untuk

indikator-indikator penelitian yang digunakan.

Tabel 4. 123 Pengujian validitas konvergen outer loading setelah penghapusan
indikator-indikator yang tidak valid

No Indikator Hasil Status
1 X1 0.866 Valid
2 X3 0.813 Valid
3 X4 0.640 Valid
4 X5 0.775 Valid
5 X7 0.614 Valid
6 X8 0.628 Valid
7 X9 0.779 Valid
8 X10 0.822 Valid
9 Y1 0.817 Valid
10 Y2 0.699 Valid
11 Y4 0.847 Valid
12 Y7 0.623 Valid
13 Y8 0.621 Valid
14 Y9 0.889 Valid
15 Y10 0.873 Valid
16 Y11 0.751 Valid
17 Y12 0.581 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen outer loading, didapatkan
bahwa seluruh indikator yang digunakan telah memenuhi validitas konvergen yang
baik, karena seluruh indikator yang digunakan mempunyai skor validitas konvergen
outer loading lebih dari 0.5. Aspek selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait
dengan cross loading discriminant validity pada model penelitian skenario
campuran ketujuh setelah menghapus indikator-indikator yang tidak valid. Tabel
4.124 menampilkan hasil cross loading discriminant validity untuk model
penelitian skenario campuran ketujuh setelah penghapusan indikator-indikator
yang tidak valid.

Tabel 4. 124 Cross loading discriminant validity skenario ketujuh setelah
menghapus indikator-indikator yang tidak valid

kepuasan kepuasan Kinerja

No Indikator karyawan nasabah keuangan Status
1 X1 0.866 0.304 0.184 Valid
2 X3 0.813 0.373 0.007 Valid
3 X4 0.640 0.048 0.061 Valid
4 X5 0.775 0.123 -0.038 Valid
5 X7 0.614 0.225 0.106 Valid
6 X8 0.628 -0.029 0.053 Valid
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No  ndkaor (b kb e, s
7 X9 0.779 0.340 0.235 Valid
g X10 0.822 0.376 -0.147 Valid
9 Y1 0.296 0.817 0.261 Valid
10 Y2 0.105 0.699 0.210 Valid
11 Y4 0.431 0.847 0.245 Valid
12 Y7 0.242 0.623 -0.015 Valid
13 Y8 -0.013 -0.060 0.621 Valid
14 Y9 0.124 0.235 0.889 Valid
15 Y10 0.059 0.237 0.873 Valid
16 Y11 -0.084 0.076 0.751 Valid
17 Y12 0.105 0.071 0.581 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan terhadap cross loading discriminant validity,
didapatkan bahwa seluruh indikator yang digunakan adalah valid. Semua indikator
bersifat valid, sebab nilai masing-masing indikator yang dipasangkan pada variabel
yang seharusnya lebih tinggi dibandingkan dengan skor jika indikator tersebut
dipasangkan pada variabel yang lainnya. Karena sudah valid, langkah selanjutnya
yang perlu dilakukan adalah menghitung nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran ketujuh untuk menguji validitas diskriminan
variabel yang digunakan. Tabel 4.125 menampilkan hasil perhitungan average
variance extracted dari model penelitian skenario campuran ketujuh.

Tabel 4. 125 Nilai average variance extracted skenario ketujuh setelah
penghapusan indikator-indikator yang tidak valid

No Variabel Nilai AVE Status
1 Kepuasan karyawan 0.560 Valid
2 Kepuasan nasabah 0.565 Valid
3 Kinerja keuangan 0.568 Valid

Berdasarkan hasil perhitungan untuk nilai average variance extracted dari
model penelitian skenario campuran ketujuh, didapatkan bahwa seluruh variabel
telah memenuhi pengujian validitas diskriminan. Semua variabel penelitian telah
memenuhi validitas diskriminan, sebab nilai average variance extracted dari
seluruh variabel telah melebihi standar minimal yaitu 0.5. Aspek selanjutnya yang
akan dibahas terkait dengan reliabilitas dari model penelitian. Reliabilitas yang

akan dibahas terlebih dahulu adalah reliabilitas konten terkait dengan Cronbach
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alpha variabel penelitian. Tabel 4.126 menampilkan hasil reliabilitas konten

Cronbach alpha model penelitian skenario campuran ketujuh.

Tabel 4. 126 Cronbach alpha skenario ketujuh setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

No Variabel Cronbach alpha Status

1 Kepuasan karyawan 0.897 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.755 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.857 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan Cronbach alpha, didapatkan bahwa seluruh
variabel yang digunakan dalam penelitian telah mempunyai reliabilitas konten yang
baik. Semua variabel yang digunakan dalam penelitian telah mempunyai reliabilitas
konten yang baik, sebab semua variabel penelitian mempunyai nilai Cronbach
alpha lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya yang akan dibahas terkait dengan reliabilitas
komposit dari model penelitian skenario campuran ketujuh. Tabel 4.127
menampilkan hasil dari model penelitian skenario campuran ketujuh.

Tabel 4. 127 Reliabilitas komposit skenario ketujuh setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

No Variabel Reliabilitas komposit Status

1 Kepuasan karyawan 0.909 Reliabel
2 Kepuasan nasabah 0.837 Reliabel
3 Kinerja keuangan 0.865 Reliabel

Berdasarkan hasil perhitungan untuk reliabilitas komposit dari model
penelitian skenario campuran ketujuh, didapatkan bahwa semua variabel yang
digunakan telah mempunyai reliabilitas komposit yang baik, karena skor dari
masing-masing variabel telah mempunyai skor lebih dari 0.7. Aspek selanjutnya
yang akan dibahs terkait dengan Q-square model fit penelitian. Tabel (x.x)
menampilkan hasil perhitungan Q-Square model fit penelitian.

Tabel 4. 128 Hasil perhitungan Q-Square model fit model penelitian skenario
ketujuh setelah menghapus indikator-indikator yang tidak valid

No Variabel R-Square Q-Square
1 Kepuasan nasabah 0.158 0.227
2 Kinerja Keuangan 0.069

Berdasarkan hasil perhitungan model penelitian skenario campuran ketujuh,
didapatkan bahwa hasil Q-Square model fit adalah sebesar 22.7%. Hal ini

membuktikan bahwa model penelitian skenario campuran ketujuh merefleksikan

162



22.7% dari kondisi sebenarnya. Selain itu, karena nilai Q-Square model fit lebih
besar dari nilai nol, dapat dinyatakan bahwa model penelitian skenario campuran
ketujuh mempunyai predictive relevance. Setelah melakukan pengujian-pengujian
untuk validitas dan reliabilitas, langkah selanjutnya adalah menjawab hipotesis
penelitian. Gambar 4.55 dan gambar 4.66 menampilkan hasil pls algorithm dan
hasil bootstrap dari model penelitian skenario campuran Kketujuh, setelah

menghapus indikator-indikator yang tidak valid.
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Gambar 4. 55 Hasil PLS algorithm setelah menghapus indikator-indikator yang
tidak valid
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Gambar 4. 56 Hasil bootstrap skenario ketujuh setelah menghapus indikator-
indikator yang tidak valid

Berdasarkan hasil perhitungan dari pls algorithm, didapatkan bahwa
kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan
nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan, kepuasan karyawan
berpengaruh negatif terhadap kinerja keuangan, dan kepuasan nasabah
memediaskan hubungan kepuasan karyawan dan kinerja keuangan. Tabel 4.129

merangkum hasil perhitungan PLS algorithm.

Tabel 4. 129 Hubungan antar variabel dan mediasinya untuk skenario ketujuh

No. Hubungan Skor

1 Kepuasan karyawan terhadap kepuasan nasabah 0.397
2 Kepuasan nasabah terhadap kinerja keuangan 0.269
3 Kepuasan karyawan terhadap kinerja keuangan -0.016
4 Efek mediasi kepuasan karyawan terhadap kinerja 0.107

keuangan

Langkah selanjutnya yang akan dibahas adalah terkait dengan tingkat

signifikansi yang didapatkan melalui proses bootstrap. Proses bootstrap yang akan
dibahas terlebih dahulu adalah proses bootstrap untuk outer model terlebih dahulu,
baru kemudian proses bootstrap untuk inner model. Tabel 4.130 menampilkan hasil

proses bootstrap untuk outer model.
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Tabel 4. 130 Hasil bootstrap outer model skenario ketujuh

No Indikator T-Statistik P-value Status

1 X1 2.880 0.004 Signifikan

2 X3 3.042 0.002 Signifikan

3 X4 1.923 0.055 Signifikan Pada T-statistik > 1.66
4 X5 2.548 0.011 Signifikan

5 X7 2.139 0.033 Signifikan

6 X8 2.748 0.006 Signifikan

7 X9 2.809 0.005 Signifikan

8 X10 2.643 0.008 Signifikan

9 Y1 3.251 0.001 Signifikan

10 Y2 2.402 0.017 Signifikan

11 Y4 4.170 0.000 Signifikan

12 Y7 2.515 0.012 Signifikan

13 Y8 1.629 0.104 Tidak Signifikan

14 Y9 3.074 0.002 Signifikan

15 Y10 2.146 0.032 Signifikan

16 Y11 1.984 0.048 Signifikan Pada T-Statistik > 1.66
17 Y12 1.860 0.063 Signifikan Pada T-Statistik > 1.66

Berdasarkan hasil bootstrap untuk outer model dari penelitian, didapatkan
bahwa terdapat 3 buah indikator yang bersifat signifikan pada T-statistik lebih dari
1.66 yaitu X4, Y11, dan Y12. Selain itu, terdapat satu indikator yang tidak
signifikan mempengaruhi variabel yaitu Y8. Setelah melakukan bootstrap untuk
outer model langkah selanjutnya yang perlu dikerjakan adalah terkait dengan

bootstrap untuk inner model. Tabel 4.131 menampilkan hasil bootstrap untuk inner

model.
Tabel 4. 131 Hasil bootstrap inner model untuk skenario ketujuh

No.  Hubungan T-statistik P-values Status

1 Kepuasan karyawan terhadap ~ 1.445 0.149 Tidak Signifikan
kepuasan nasabah

2 Kepuasan nasabah terhadap 0.049 0.961 Tidak Signifikan
kinerja keuangan

3 Kepuasan karyawan terhadap  0.749 0.454 Tidak signifikan

kinerja keuangan

Berdasarkan hasil bootstrap untuk inner model, didapatkan bahwa ternyata
hubungan antar variabel bersifat tidak signifikan. Meskipun demikian, hipotesis
yang dipasangkan tetap diterima, karena kepuasan karyawan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja
keuangan, dan kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan

karyawan dan kinerja keuangan.
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4.4 Analisis Perbandingan Antar Skenario

Setelah mendapatkan hasil dari ketujuh skenario campuran, langkah yang

selanjutnya dilakukan adalah membandingkan hasil antara satu skenario dengan

skenario yang lainnya. Untuk memudahkan membaca tabel 4.132, penulis akan

menggunakan beberapa kode. Kode tersebut antara lain adalah

1.

10.

ITV - Indikator-Indikator yang dihapus dari model penelitian skenario
campuran, karena tidak valid atau mengakibatkan nilai average variance
extracted menjadi tidak valid

Q-Square - Nilai Q-Square model fit dari model penelitian skenario
campuran

Hubungan 1 - Hubungan 1 yang dimaksud merupakan hubungan antara
kepuasan karyawan dan kepuasan nasabah

Hubungan 2 - Hubungan 2 yang dimaksud merupakan hubungan antara
kepuasan nasabah dan kinerja keuangan

Hubungan 3 - Hubungan 3 yang dimaksud merupakan hubungan antara
kepuasan karyawan dan kinerja keuangan

Mediasi = Efek mediasi kepuasan nasabah terhadap hubungan kepuasan
karyawan dan kinerja keuangan

IS > 1.96 - Jumlah indikator hasil bootstrap yang dinyatakan signifikan
pada T-Statistik > 1.96.

Signifikansi 1 - Signifikansi dari hubungan antara kepuasan karyawan dan
kepuasan nasabah

Signifikansi 2 = Signifikansi dari hubungan antara kepuasan nasabah dan
kinerja keuangan

Signifikansi 3 - Signifikansi dari hubungan antara kepuasan karyawan dan

Kinerja keuangan

Tabel 4.132 menampilkan hasil perbandingan antara satu skenario dengan skenario

lainnya.
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Tabel 4. 132 Perbandingan antar skenario

Skenario 1 Skenario 2 Skenario 3 Skenario 4 Skenario 5 Skenario 6 Skenario 7
ITV X2X6X7Y2Y6 X2YLY2YBY1l X2Y1Y2Y6 X2Y1Y6  X8XIY3IY6Y7 X2Y5Y6Y8Y12 X2X6Y3Y5HY6
Q-Square 16.7% 23.6% 38% 23.4% 25% 15.4% 22.7%
Hubungan 1  Positif Positif Positif Positif Positif Positif Positif
Hubungan 2  Positif Positif Positif Positif Positif Positif Positif
Hubungan 3 Negatif Negatif Negatif Negatif Negatif Positif Negatif
Mediasi Positif Positif Positif Positif Positif Positif Positif
IS>1.96 14 16 17 18 17 17 13
Signifikansi 1 Tidak Signifikan Signifikan  Tidak Tidak Tidak Tidak
Signifikansi 2 Tidak Tidak Tidak Tidak Signifikan Tidak Tidak
Signifikansi 3 Tidak Tidak Tidak Tidak Tidak Tidak Tidak

167



Berdasarkan tabel 4.132 didapatkan bahwa indikator yang tidak signifikan
dan hampir selalu muncul adalah X2 dan Y6. X2 dinyatakan tidak valid berdasarkan
6 dari 7 skenario yang digunakan. Sementara Y6 dinyatakan tidak valid pada 7
skenario. Indikator selanjutnya yang mempunyai turus “dinyatakan tidak valid
tertinggi selanjutnya adalah Y1. Y1 muncul pada 3 skenario, tetapi pada skenario
lainnya Y1 dinyatakan valid. Indikator-indikator lainnya yang dinyatakan tidak
valid hanya muncul sebanyak satu atau dua kali saja. Maka dari itu salah satu
persamaan yang bisa ditarik untuk semua skenario adalah indikator X2 yang hampir
pada seluruh skenario dinyatakan tidak valid, dan indikator Y6 yang selalu
dinyatakan tidak valid.

Persamaan selanjutnya yang dapat ditarik adalah hubungan 1 dan hubungan
2. Semua skenario menyatakan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
kinerja keuangan. Dihubungkan dengan nilai Q-Square model fit, didapatkan
bahwa hubungan 1 dan hubungan 2 mempunyai predictive relevance, maka dari itu
hubungan-hubungan ini diprediksikan mempunyai relevansi yang sebenarnya, jika
dilakukan penelitian lebih lanjut dengan topik yang serupa.

Terkait dengan hubungan 3 yaitu efek kepuasan karyawan terhadap kinerja
keuangan, 6 skenario menyatakan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh negatif
terhadap kinerja keuangan. Hanya satu skenario saja yang menyatakan bahwa
kepuasan kerja mempunyai pengaruh positif langsung terhadap kinerja keuangan.
Akan tetapi, 7 skenario tersebut semua menyatakan bahwa efek kepuasan karyawan
bersifat tidak signifikan terhadap kinerja keuangan. Diasumsikan untuk penelitian
kali ini kepuasan karyawan berpengaruh negative terhadap kinerja keuangan.
Karena semua model mempunyai predictive relevance, hubungan-hubungan ini
diprediksikan mempunyai relevansi yang sebenarnya, jika dilakukan penelitian
lebih lanjut dengan topik yang serupa.

Pada efek mediasi, didapatkan bahwa ketujuh skenario menyatakan bahwa
kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan dan kinerja
keuangan. Karena semua 7 skenario telah sepakat bahwa terdapat efek mediasi
kepuasan nasabah terhadap kepuasan karyawan dan kinerja keuangan dapat

dipastikan.
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4.5 Diskusi

Pada sub-bab ini, hal-hal yang akan dibahas adalah terkait dengan diskusi
pada hasil-hasil skenario tersebut terutama untuk hubungan-hubungan antara
variabel-variabel penelitian serta mediasinya. Sebelum memulai diskusi terkait
hubungan-hubungan antar variabel, peneliti ingin membahas terlebih dahulu terkait
dengan indikator-indikator yang tidak valid yang paling sering muncul pada
skenario-skenario. Indikator-indikator tidak valid yang paling sering muncul dalam
skenario penelitian adalah X2, X6, Y1, Y2, Y3, Y5, dan Y6. Indikator-indikator
tersebut adalah indikator pelatihan dan pengembangan, indikator pemberdayaan
dan partisipasi, indikator pelayanan yang menyenangkan, indikator pemahaman
customer service terhadap permintaan konsumen, indikator pertanyaan baik untuk
konsumen, indikator pemilihan produk keuangan, dan indikator saran produk
keuangan customer service yang bisa jadi tidak terpikirkan sebelumnya oleh
nasabah. Setelah melakukan wawancara terhadap salah satu responden customer
service, responden menyatakan memang pernah mendapatkan pelatihan dan
menurutnya pelatihan tersebut berguna untuk membantu pekerjaan, sehingga
responden menyatakan persetujuannya saat ditanyai dalam kuesioner. Akan tetapi,
jika dikaji lebih lanjut ternyata pelatihan yang diberikan oleh lembaga keuangan
perbankan bersifat menyeluruh untuk seluruh customer service dari seluruh kantor
cabang pembantu yang dibawahi kantor tertinggi pada satu wilayah tertentu. Tidak
ada pelatihan bersifat khusus yang diberikan oleh lembaga keuangan perbankan,
atau kantor cabang tertentu untuk sekelompok kecil orang atau satu orang saja,
sehingga pelatihan yang diberikan tidak terasa spesial untuk satu orang. Selain itu,
tidak ada pelatihan yang bersifat khusus untuk menutup kekurangan dari seorang
yang bekerja pada satu institusi. Jika dikaitkan dengan indikator yang tidak valid,
hal tersebut bisa menjadi salah satu alasan mengapa indikator pelatihan dan
pengembangan yang pada beberapa penelitian sebelumnya dinyatakan sebagai
indikator yang valid menjadi tidak valid dalam penelitian ini.

Terkait dengan indikator tidak valid selanjutnya, yaitu X6 pemberdayaan
dan partisipasi, narasumber wawancara menyatakan bahwa narasumber sangat
jarang dilibatkan dalam pengambilan keputusan bagi perusahaan. Pengambilan

keputusan dalam rapat paling rendah diwakilkan oleh supervisor atau pimpinan
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cabang dari suatu kantor cabang pembantu. Satu sisi tingkat partisipasi yang
dilakukan oleh tingkat karyawan frontliner merupakan rapat untuk briefing yang
dilakukan setiap pagi hari sebelum memulai pekerjaan rutin. Pada aspek itulah
karyawan frontliner mengemukakan pendapatnya dan saling menanyakan
pengalaman-pengalaman atau membagikan pengalaman-pengalaman serta
keputusan apa yang perlu diambil untuk satu hari itu. Karena pengambilan
keputusan yang dirasa cukup minor dalam perusahaan, indikator pemberdayaan dan
partisipasi menjadi sesuatu yang sifatnya tidak valid.

Indikator tidak valid selanjutnya yaitu indikator yang terkait dengan
kepuasan konsumen. Pada berbagai macam skenario, indikator yang tidak valid
memang tidak muncul bersama-sama dan menyatakan bahwa semua indikator yang
digunakan tidak valid. Misal, jika indikator Y1 dinyatakan tidak valid, belum tentu
indikator Y2 kemudian dinyatakan tidak valid. Akan tetapi, akan dibahas satu
persatu sekiranya alasan-alasan yang menyebabkan indikator-indikator tersebut
menjadi tidak valid. Ketika kuesioner dibagikan kepada responden nasabah,
beberapa responden menanyakan pertanyaan kepada peneliti terkait dengan
indikator-indikator yang ada di kuesioner, karena menurut responden nasabah
terdapat pertanyaan-pertanyaan yang menurutnya mempunyai kemiripan-
kemiripan. Maka dari itu, peneliti harus membantu menjawab terkait dengan
perbedaan-perbedaan saat responden menjawab pertanyaan. Akan tetapi, juga ada
responden yang terus mengisi tanpa menanyakan apakah responden tersebut
mengerti atau tidak dengan perntanyaan-pertanyaan yang ada dalam kuesioner.
Pada saat yang sama, peneliti kadang melakukan wawancara terhadap responden
nasabah tersebut. Saat melakukan wawancara, beberapa responden menyatakan
memang customer service dari lembaga keuangan perbankan memahami konsumen
dengan cepat dan customer service pernah menyarakan produk keuangan kepada
nasabah. Akan tetapi, ternyata pelanggan-pelanggan lembaga keuangan perbankan
sendiri menyatakan terkadang sudah memikirkan produk keuangan apa yang
diperlukan olehnya dan customer service kemudian Cuma perlu melayani apa saja
yang diminta. Karena permintaan yang sudah cukup jelas oleh beberapa responden,
hal tersebut mengakibatkan kedua indikator tersebut menjadi tidak valid dalam

model penelitian.
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Setelah indikator-indikator yang tidak valid tersebut, diskusi selanjutnya
adalah terkait dengan hubungan-hubungan antar variabel-variabel penelitian.
Terkait dengan hubungan-hubungan tersebut, hubungan pertama menunjukkan
bahwa kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian-penelitian sebelumnya seperti yang
dilakukan oleh Homburg dan Stock (2004), Chi & Gursoy (2007), Naseem et.al.,
(2011), dan Hassan et.al., (2013). Keempat penelitian tersebut mempunyai hasil
penelitian yang sama di mana kepuasan karyawan berpengaruh positif untuk
kepuasan pelanggan atau dalam kasus penelitian ini merupakan kepuasan nasabah.
Karyawan yang puas bekerja dalam sebuah lembaga keuangan perbankan
kemudian akan membawa dampak yang positif bagi kepuasan nasabah. Dampak
positif tersebut akan kemudian membawa pengaruh yang positif untuk kinerja
keuangan. Karyawan yang merasa senang bekerja dalam sebuah perusahaan, akan
memberikan dan menjalin hubungan yang baik bersama dengan pelanggan (Spinelli
& Canavos, 2000). Jika dikaitkan dengan pendapat yang dikemukakan oleh
Soliman (2011), hal tersebut merupakan salah satu konsep dalam customer
relationship management. Dengan meningkatkan kepuasan karyawan, karyawan
akan cenderung membentuk hubungan yang baik bersama dengan pelanggan,
sehinga pelanggan tersebut saat menghadapi masalah akan menggunakan produk
atau jasa yang ditawarkan oleh organisasi. Jika aspek ini dikaitkan dengan masalah
keuangan, Soliman (2011) sendiri telah menyatakan bahwa biaya yang diperlukan
untuk mendapatkan pelanggan baru jauh lebih mahal daripada biaya yang
diperlukan untuk mempertahankan pelanggan yang lama. Spinelli & Canavos
(2000) juga mengemukakan pendapatn yang sejenis di mana pelanggan yang terus
menerus membeli produk dari suatu organisasi akan membawa keuntungan lebih
besar bagi perusahaan daripada pembeli-pembeli yang bersifat transaksional. Maka
dari itu, implikasi manajerial yang bisa ditarik dari diskusi kali ini adalah
pentingnya perusahaan untuk memperhatikan kepuasan karyawan, agar karyawan-
karyawan terutama karyawan frontliner bisa membentuk hubungan yang baik
dengan nasabah. Jika dikaitkan dengan studi yang dilakukan oleh Cheung et.al.,
(2014), kepuasan karyawan akan memberikan dampak yang positif terhadap kinerja

merek dari sebuah perusahaan. Kinerja merek bisa bermacam-macam bentuknya,
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seperti citra merek, ekuitas merek, dan nilai merek bagi perusahaan. Penelitian
Cheung et.al.,, (2014) menyebutkan bahwa meningkatkan kepuasan karyawan
frontliner pada industri perhotelan akan meningkatkan citra dari hotel itu sendiri,
karena hotel tersebut akan terkenal memberikan pelayanan yang benar-benar
memanjakan bagi pelanggan-pelanggannya. Menurut peneliti, hal ini bisa diadopsi
oleh lembaga keuangan perbankan. Salah satu kasus yang terjadi, ketika customer
service dari salah satu lembaga keuangan perbankan yang didapati telah
membentak-bentak nasabahnya, kejadian tersebut dipublikasikan ke media massa
online di mana seluruh masyarakat Indonesia bisa mengakses dan mengetahui
kejadian tersebut. Tentu saja citra dari lembaga keuangan perbankan tersebut
menjadi buruk, karena pelayanan yang buruk tersebut. Nasabah dari bank tersebut
kemudian mengekspresikan ketidakpuasannya dan kekesalannya terhadap
pelayanan yang diberikan oleh customer service tersebut. Maka dari itu, untuk
mencegah adanya citra yang buruk dari masyarakat yang kemudian menyatakan
ketidakpuasannya, penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
karyawannya. Hassan et.al., (2013) menyebutkan bahwa karyawan yang puas akan
semakin termotivasi dalam bekerja, sehingga bisa memberikan pelayanan yang
lebih baik dan menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan-pelanggannya.
Karyawan yang puas sendiri akan menjadi citra positif bagi perusahaan, karena
pelanggan-pelanggan akan merasa puas dan memberitakan pelayanan baik yang
pernah dirasakan. Maka dari itu, penting bagi perusahaan untuk meningkatkan
kepuasan karyawan-karyawannya terutama karyawan frontliner, sebab karyawan
frontliner merupakan karyawan yang merepresentasikan citra perusahaan.

Diskusi selanjutnya adalah aspek yang terkait dengan kepuasan nasabah
terhadap kinerja keuangan. Hasil pada penelitian ini model skenario pertama
menyebutkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja
keuangan. Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian-penelitian terdahulu
seperti yang dilakukan oleh Chi & Gursoy (2007), dan Hassan cccet.al., (2013).
Menyangkut pada aspek yang sebelumnya dibahas terkait dengan customer
relationship management, konsep mempertahankan pelanggan untuk terus menerus
menggunakan produk atau jasa yang disediakan oleh perusahaan menjadi salah satu

aspek yang perlu digaris-bawahi dalam penelitian ini. Dengan pelanggan yang terus
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menerus berada di dalam perusahaan dan tidak beralih ke perusahaan lain untuk
membeli produk atau jasa yang lainnya, tentu saja hal tersebut akan membawa laba
yang bagus untuk perusahaan. Hal ini sama seperti dengan skema service profit
chain yang dibawa oleh Heskett et.al., (2008). Heskett et.al., (2008) juga
menyatakan bahwa dengan adanya kepuasan pelanggan dan jika pelanggan tersebut
berubah menjadi pelanggan yang setia, tentu saja hal tersebut berdampak positif
bagi keuangan perusahaan. Chi & Gursoy (2007) juga mengemukakan pendapatnya
bahwa sejak kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan
penting bagi perusahaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan sebeisa
mungkin pelayanan yang diberikan merupakan pelayanan yang jauh melebihi
ekspektasi dasar pelanggan tersebut. Dengan membuat pelayanan yang bisa
melebihi ekspektasi pelanggan, hal tersebut tidak hanya bagus saja untuk kepuasan
pelanggan, tetapi juga sangat bagus untuk pertumbuhan perusahaan. Tidak hanya
itu saja, Clifford & Cavanagh (1985) menyebutkan bahwa perusahaan yang mampu
mengidentifikasi apa saja faktor kepuasan pelanggan yang mampu menjadi kunci
kesuksesan utama perusahaan adalah perusahaan yang sekiranya mampu untuk
terus bertumbuh dan mendapatkan posisi yang unik di masyarakat. Karena dalam
penelitian ini dan penelitian-penelitian sebelumnya mempunyai perspektif yang
sama bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan dari
lembaga keuangan perbankan, sangat penting bagi lembaga keuangan perbankan
saat ini untuk terus menerus meningkatkan kepuasan nasabah-nasabahnya.
Pemberitaan-pemberitaan media massa seperti laporan customer service atau teller
yang tidak menyenangkan, apalagi karena sebatas masalah-masalah sepele seperti
tidak mengatur uang kepala sejajar dengan kepala, sudah bukan menjadi alasan
bahwa seorang customer service harus marah-marah dan membentak-bentak
nasabah. Selain itu, penting juga bagi industri lembaga keuangan perbankan untuk
meningkatkan pelayanan yang diberikan. Penting bagi industri lembaga keuangan
perbankan untuk mendapatkan feedback dari nasabah tiap kali sudah menggunakan
layanan perbankan tersebut. Kemudian hasil feedback tersebut digunakan untuk
meningkatkan ulang secara terus menerus layanan yang diberikan kepada nasabah

atau untuk meningkatkan kunci utama kesuksesan perusahaan atau meningkatkan
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kapabilitas utama perusahaan seperti yang diusulkan oleh Clifford & Cavanagh
(1985).

Aspek selanjutnya yang akan dibahas yaitu pengaruh kepuasan karyawan
terhadap kinerja keuangan. Hasil asli dari penelitian yang dikemukakan oleh Chi &
Gursoy (2007) dan Hassan et.al., (2013) mendapatkan hasil secara matematis yang
menyatakan kepuasan karyawan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan.
Hal ini memang berbeda dengan hasil yang didapatkan selama proses penelitian
yang menyatakan bahwa kepuasan karyawan berpengaruh negatif terhadap kinerja
keuangan. Salah satu skenario menunjukkan kemiripan yaitu hubungan yang sama-
sama positif, tetapi 6 skenario lainnya menunjukkan nilai yang negatif untuk
hubungan langsungnya. Meskipun hasilnya berbeda, Chi & Gursoy (2007)
kemudian meneliti pengaruh mediasi dari kepuasan nasabah untuk kepuasan
pelanggan dan kinerja keuangan. Ternyata setelah melalui proses perhitungan
didapatkan bahwa hasil temuan hubungan yang bersifat langsung yaitu kepuasan
karyawan terhadap kinerja keuangan bersifat tidak signifikan. Karena bersifat tidak
signifikan Chi & Gursoy (2007) kemudian menguji pengaruh mediasi kepuasan
nasabah terhadap kepuasan karyawan dan kinerja keuangan. Melalui hasil
pengujian efek mediasi, Chi & Gursoy (2007) mendapatkan hasil bahwa kepuasan
nasabah memang memediasi hubungan antara kepuasan karyawan terhadap kinerja
keuangan secara signifikan. Metode yang digunakan untuk penelitian Chi & Gursoy
(2007) adalah structural equation modelling, maka dari itu sangat penting bagi
model penelitian untuk mencari jalur yang signifikan. Hasil mediasinya-lah yang
mempunyai kemiripan terhadap hasil yang didapatkan pada penelitian ini.
Kemudian hasil penelitian tersebut dibandingkan terhadap hasil penelitian yang
didapatkan oleh Hassan et.al., (2013). Sama seperti hasil yang didapatkan oleh Chi
& Gursoy (2007), hubungan antara kepuasan karyawan adalah positif, tetapi tidak
signifikan. Dengan perbedaan metode utama yang digunakan yaitu regresi linier
berganda, perlu bagi peneliti untuk menyelidiki hubungan mediasinya. Setelah
mengidentifikasi hubungan mediasinya, didapatkan bahwa ternyata kepuasan
pelanggan memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan dan Kkinerja
keuangan secara signifikan. Maka dari itu, jalur yang dipilih untuk menjawab

hipotesis penelitian oleh Hassan et.al., (2013) adalah jalur mediasi yang
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menunjukkan signifikansi. Maka dari itu, dapat ditarik persamaan antara penelitian
ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Hassan et.al., (2013) yaitu hubungan
mediasinya. Semua hasil mediasi menunjukkan pengaruh yang positif seperti
penelitian yang dikemukakan oleh Chi & Gursoy (2007) dan Hassan et.al., (2013).
Maka dari itu, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan kepuasan
karyawannya, karena karyawan sendiri terutama karyawan frontliner adalah
pemain utama dalam mebantu perusahaan mencapai kinerja keuangan. Karyawan
frontliner yang merasa puas dalam bekerja, akan lebih termotivasi dan bekerja lebih
keras untuk menyediakan layanan terbaik kepada pelanggan, daripada karyawan
yang tidak puas dengan pekerjaannya. Dengan karyawan yang merasa puas dengan
pekerjaan yang dilakukan, hal tersebut akan membawa keuntungan bagi kinerja
keuangan perusahaan.
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Bab V

Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Berikut adalah kesimpulan dari penelitian ini

1. Kepuasan kerja karyawan frontliner berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah. Pada dua skenario, dinyatakan bahwa pengaruh kepuasan
karyawan frontliner bersifat signifikan terhadap kepuasan nasabah.

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan
lembaga keuangan perbankan di Surabaya. Pada satu skenario, dinyatakan
bahwa pengaruh kepuasan nasabah bersifat signifikan terhadap kinerja
keuangan.

3. Kepuasan nasabah memediasikan hubungan antara kepuasan karyawan

frontliner dengan kinerja keuangan lembaga keuangan perbankan.

5.2 Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya, terutama terkait dengan pengumpulan
data. Ada baiknya, jika pengumpulan data bisa dilakukan pada satu wilayah yang
sama sehingga selama proses perhitungan data tidak perlu melakukan simulasi,
tetapi mendapatkan satu hasil yang bersifat optimal. Untuk meningkatkan model fit
penelitian dan ekspresi dari variansi model, ada baiknya untuk penelitian
selanjutnya menambahkan variabel-variabel yang belum dimasukkan dalam
penelitian ini, seperti kualitas layanan, pengaruh profesionalitas, sistem
pengelolaan SDM perusahaan, dan kebutuhan dari nasabah itu sendiri. Selain itu,
model penelitian bisa diadopsi oleh peneliti selanjutnya untuk industri sektor

lainnya yang juga mempunyai konsep penerapan service profit chain.
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