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ABSTRACT 

The development of a knowledge-based economy has made business people realize that intellectual capital is 

important in providing added value and competitive advantage to companies. Given the importance of 

intellectual capital, effective management is needed using the right business strategy. Companies with 

prospector business strategies often make innovation that requires a high intellectual capacity to support 

their business. However, research on intellectual capital, prospector business strategies and corporate value 

is still limited in Indonesia. In relation thereto, this study aims to examine the effect of intellectual capital on 

firm value and the ability of business strategies to moderate these relationships. Intellectual capital 

(independent variable) is projected by human capital, structural capital, capital employed, and relational 

capital. Firm value (dependent variable) is measured by the firm's market performance using Tobin's Q 

measurement. Meanwhile, the prospector's business strategy (moderation variable) is measured using the 

measurement of Bentley et al. (2013). This research is quantitative, using annual report data from 85 samples 

of manufacturing companies listed on the Indonesia Stock Exchange (BEI) from 2017-2019. The results prove 

that only structural capital and capital employed have a positive effect on firm value. Meanwhile, human 

capital and relationship capital have a negative effect on firm value. Also, the prospector business strategy is 

proven to moderate the effect of structure capital, employed capital, and relational capital on firm value. 

 

Keywords: Intellectual capital, prospector business strategy, firm’s value. 

 

ABSTRAK 

Perkembangan knowledge-based economy membuat para pelaku bisnis menyadari bahwa intellectual capital 

memiliki peranan penting dalam memberikan nilai tambah dan keunggulan kompeitif bagi perusahaan. 

Mengingat pentingnya intellectual capital, maka dibutuhkan pengelolaan secara efektif menggunakan strategi 

bisnis yang tepat. Perusahaan berstrategi bisnis prospector sering melakukan inovasi sehingga membutuhkan 

kapasitas intelektual yang tinggi untuk mendukung kegiatan usahanya. Walaupun demikian, penelitian 

mengenai intellectual capital, strategi bisnis prospector dan nilai perusahaan masih sedikit dilakukan di 

Indonesia. Berdasarkan hal tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh intellectual capital 

terhadap nilai perusahaan dan kemampuan strategi bisnis prospector dalam memoderasi hubungan tersebut. 

Intellectual capital (variabel independen) diproyeksikan oleh modal sumber daya manusia, modal struktural, 

capital employed, dan modal relasi. Nilai perusahaan (variabel dependen) diukur dengan melihat kinerja 

perusahaan di pasar modal menggunakan pengukuran Tobin’s Q. Sedangkan, strategi bisnis prospector 

(variabel moderasi) diukur menggunakan pengukuran Bentley et al. (2013) Penelitian ini bersifat kuantitiatif, 

dengan menggunakan data laporan tahunan dari 85 sampel perusahaan manufaktur yang terdaftar di Bursa 

Efek Indonesia (BEI) periode 2017-2019. Hasil penelitian memberikan bukti bahwa hanya modal struktural 

dan capital employed yang terbukti berpengaruh positif terhadap nilai perusahaan. Sedangkan, modal sumber 

daya manusia dan modal relasi terbukti berpengaruh negative terhadap nilai perusahaan. Di samping itu, 

strategi bisnis prospector terbukti memoderasi pengaruh modal struktural, capital employed, dan modal relasi 

terhadap nilai perusahaan. 

 

Keywords: Intellectual capital, strategi bisnis prospector, nilai perusahaan. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan ekonomi saat ini 

didominasi oleh berbagai macam faktor 

yang tidak menentu sehingga perusahaan 

terdorong untuk meninjau strategi mereka 

agar mampu bertahan dalam pasar. Para 

pelaku bisnis mulai menyadari bahwa 

kemampuan bersaing tidak hanya terletak 

pada kepemilikan aset berwujud, tetapi 

juga pada sumber daya tak berwujud yang 
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dimilikinya (Nafiroh & Nahumury, 

2016). Kesadaran akan hal ini 

menyebabkan kegiatan perekonomian 

perlahan-lahan bergeser ke arah ekonomi 

berbasis pengetahuan atau yang dikenal 

sebagai knowledge-based economy, 

dimana perusahaan akan lebih bergantung 

pada intellectual capital yang dimilikinya 

(Tarigan et al., 2019). Intellectual capital 

sebagai asset tak berwujud terdiri dari 

beberapa komponen utama yaitu, modal 

sumber daya manusia, modal struktural, 

capital employed dan modal relasi 

(Shamsudin & Yian, 2013).  

World Intellectual Organization 

(2017) dalam penelitiannya menemukan 

bahwa intellectual capital serta 

komponen tak berwujud lainnya mampu 

mempertahankan keunggulan kompetitif 

dan memberikan nilai tambah bagi 

perusahaan. Kapasitas intelektual yang 

tinggi juga akan meningkatkan 

kepercayaan investor, sehingga 

berdampak positif pada nilai perusahaan 

yang tercermin pada pasar modal 

(Nuryaman, 2015). Nilai perusahaan 

dapat menjadi salah satu indikator yang 

mencerminkan persepsi dan kepercayaan 

investor terhadap kemampuan perusahaan 

mengelola sumber dayanya 

(Tjandrakirana & Meva, 2014). 

Pentingnya intellectual capital dalam 

meningkatkan daya saing dan nilai 

perusahaan mengakibatkan adanya 

kebutuhan perusahaan untuk 

memperhatikan dan mengelola 

intellectual capital secara efektif (Alimy 

& Herawaty, 2020). Oleh karena itu, 

dibutuhkan implementasi strategi bisnis 

yang tepat sehingga tujuan perusahaan 

dapat tercapai. 

Youssef dan Christodolou (2017), 

memaparkan bahwa strategi bisnis dapat 

dikategorikan menjadi empat tipologi, 

yaitu prospector, defender, analyzer dan 

reactor. Perusahaan yang termasuk dalam 

kategori strategi bisnis prospector 

memiliki sifat agresif, berani mengambil 

resiko dan cenderung untuk terus 

menciptakan produk maupun pasar yang 

baru dibandingkan dengan perusahaan 

berstrategi bisnis lainnya (Higgins et al., 

2015). Perusahaan prospector dinilai 

berani untuk berinovasi dengan 

memproduksi produk baru secara tiba-

tiba dengan tujuan mengikuti tren pasar 

sekarang. Oleh karena itu, perusahaan 

berstrategi prospector banyak 

mengeluarkan biaya untuk riset, 

pengembangan, dan produksi (Bentley et 

al., 2013). Kondisi ini menyebabkan 

perusahaan prospector membutuhkan 

sumber daya intelektual yang baik untuk 

dapat mendukung kegiatan usahanya. 

Beberapa penelitian sebelumnya 

mengenai intellectual capital dan 

hubungannya dengan nilai perusahaan 

memberikan hasil yang beragam. Chen et 

al., (2005) menemukan bahwa pada 

perusahaan yang terdaftar di Taiwan 

Stock Exchange, kekayaan intelektual 

berpengaruh positif terhadap nilai 

perusahaan. Hasil ini serupa dengan 

penelitian Nuryaman (2015), Nafiroh dan 

Nahumury (2016), dan Ousama et al., 

(2020) yang juga menemukan bukti 

serupa. Walaupun demikian, pengujian 

yang dilakukan oleh Berzkalne dan 

Zelgalve (2014) dan Subaida et al. (2017), 

menunjukkan bahwa intellectual capital 

terbukti tidak mempengaruhi nilai 

perusahaan.  

Disamping itu, penelitian yang 

menghubungkan intellectual capital 

dengan strategi bisnis prospector sebagai 

variabel moderasi relatif sedikit dilakukan 

di Indonesia. Berdasarkan latar belakang 

inilah, penelitian ini bertujuan untuk 

menguji pengaruh intellectual capital 

terhadap nilai perusaaan dan 

hubungannya dengan strategi bisnis 

prospector. 
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2. Tinjauan Pustaka 

2.1  Teori Resource-based 

Teori resources-based memiliki 

argumen dasar bahwa perusahaan akan 

mendapatkan keunggulan kompetitif dan 

keuntungan berkelanjutan jika berhasil 

memiliki dan mengelola sumber dayanya 

menjadi lebih baik dibandingkan 

kompetitornya (Sugiono, 2018). Sumber 

daya perusahaan yang dimaksud 

mencakup sumber daya berwujud yang 

terdiri dari tanah, bangunan, mesin, 

persediaan dan tidak berwujud yang 

terdiri dari keahlian karyawan, proses dan 

budaya perusahaan, struktur organisasi 

dan persepsi mengenai organisasi tersebut 

(Mulyono, 2013). 

Walaupun demikian, kepemilikan 

perusahaan akan sumber daya tidaklah 

cukup untuk dapat bersaing dalam pasar. 

Perusahaan juga harus mampu mengelola, 

memelihara dan mempertahankan sumber 

daya yang dimilikinya untuk 

mendapatkan hasil yang maksimal (Hitt et 

al., 2016). Dalam studi mengenai sumber 

daya perusahaan dan keunggulan 

kompetitif berkelanjutan (Othman et al., 

2015), dijelaskan bahwa nilai sebenarnya 

dari suatu sumber daya akan terlihat dari 

bagaimana perusahaan mampu 

membentuk dan mengimplementasi 

strategi untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan. Othman et al. (2015) dalam 

penelitiannya menekankan bahwa 

kebijakan dan proses strategis perusahaan 

yang baik akan memungkinkan 

penggunaan sumber daya yang lebih 

efektif dan efisien. 

 

2.2  Nilai Perusahaan 

Nilai perusahaan merupakan 

filosofi/ prinsip utama yang menjadi 

panduan dasar suatu perusahaan untuk 

beroperasi dan berhubungan dengan para 

stakeholder, sehingga dapat dengan 

mudah dilihat dari misi, tag lines, maupun 

branding suatu perusahaan (Serrat, 2010). 

Definisi ini juga didukung oleh Moeljadi 

(2014), yang mengungkapkan nilai 

perusahaan sebagai cara pandang investor 

dan masyarakat terhadap suatu 

perusahaan.  

       Bagi perusahaan yang telah go-

public, nilai perusahaan dapat tercermin 

dari harga sahamnya di pasar modal. 

Pernyataan ini sejalan dengan pemikiran 

Daeli dan Endri (2018) yang berpendapat 

bahwa semakin tinggi nilai suatu 

perusahaan, maka harga saham yang 

ditawarkan dan keuntungan para 

pemegang saham juga akan semakin 

tinggi. Ekspektasi ini tentunya akan 

menarik investor yang tertarik dengan 

keuntungan melekat dalam bentuk capital 

gain dan dividen yang akan didapatkan 

dikemudian hari.   

 

2.3  Intellectual Capital 

Secara komprehensif, Chartered 

Institute of Management Accounting 

(2005) mendefinisikan intellectual 

capital sebagai pengetahuan, 

pengalaman, keterampilan profesional, 

kapasitas teknologi, serta hubungan baik 

yang dimiliki perusahaan, yang bila 

diterapkan dapat memberikan keunggulan 

kompeititf (Bhasin, 2016). Kegiatan 

utama dari intellectual capital adalah 

penggabungan seluruh aktivitas 

karyawan, direktur, dan pemangku 

kepentingan (stakeholders) sehingga 

mampu menciptakan nilai tambah bagi 

perusahaan (Mahmood & Mubarik, 

2020). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa, kegitan operasional 

perusahaan akan mampu berjalan dengan 

baik jika adanya harmonisasi antar 

komponen intellectual capital, yaitu 

modal sumber daya manusia, modal 

struktural dan modal relasi. Gogan et al. 

(2016) mengungkapkan bahwa konsep 

intellectual capital merupakan inti dalam 

proses perekonomian, karena sekarang ini 

pengaruh aset tetap dan aset keuangan 

dinilai berkurang dibandingkan dengan 

pengaruh aset tidak berwujud. 
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2.3.1 Modal Sumber Daya Manusia 

  Modal sumber daya manusia 

merupakan inti dari intellectual capital 

(Sardo et al., 2018) dan merupakan aset 

perusahaan yang berharga karena terdiri 

dari pengetahuan, kompetensi, 

keterampilan dan pengalaman yang 

dimiliki oleh organisasi (Huang & Huang, 

2020). Karakteristik modal sumber daya 

manusia yang dimiliki suatu organisasi 

akan berbeda dengan organisasi lain 

tergantung dari kompetensi dan bakat 

anggotanya. Bagi organisasi atau 

perusahaan yang bergerak dalam industri 

dengan basis pengetahuan, seperti riset, 

kesehatan, konsultasi, dan teknologi, 

modal sumber daya manusia merupakan 

faktor terpenting karena merupakan 

sumber daya dominan dalam proses 

produksi (Nuryaman, 2015). 

  

 2.3.2 Modal Struktural  

  Modal struktural atau yang biasa 

disebut sebagai modal organisasi 

merupakan kemampuan organisasi dalam 

mengoperasikan usahanya sehingga 

mampu menghasilkan kinerja intelektual 

dan bisnis yang optimal dan menyeluruh 

(Astari & Darsono, 2020). Berbeda 

dengan modal sumber daya manusia yang 

berbasis manusia, modal struktural terdiri 

dari database, struktur organisasi, 

kemampuan perusahaan dalam menilai 

pasar, branding, penemuan penelitian, 

prosedur perusahaan, dan hal-hal lainnya 

yang dapat mendukung organisasi 

tersebut (Nuryaman, 2015). Salah satu 

aspek penting dalam modal struktural 

adalah kemampuan untuk menyusun 

komponen lainnya dalam intellectual 

capital yang akan tetap ada didalam 

perusahaan walaupun anggota dalam 

organisasi telah berhenti bekerja.  

 

 2.3.3 Modal Relasi 

  Nuryaman (2015) dan Camfield 

(2018) mengungkapkan bahwa modal 

relasi adalah kemampuan organisasi/ 

perusahaan dalam membentuk dan 

mempertahankan hubungannya dengan 

pihak internal dan eksternal perusahaan 

seperti: karyawan, konsumen, pemasok, 

kreditur, pemerintah, dan pihak-pihak 

terkait lainnya. Modal relasi merupakan 

komponen modal intelektual yang paling 

kompleks untuk dibentuk, dalam 

tingkatan tertentu, karena berada diluar 

perusahaan (Sardo et al, 2018). Contoh- 

contoh modal relasi adalah brand image 

dan reputasi perusahaan, kesetiaan 

konsumen, kepuasan konsumen, 

kemampuan bernegosiasi dengan institusi 

finansial dan lingkungan (Bhasin, 2016). 

 Dengan memiliki modal relasi yang 

baik, suatu perusahaan akan memiliki 

informasi dan pemahaman yang baik 

mengenai stakeholder yang belum tentu 

dimiliki oleh kompetitornya (Sardo et al., 

2018). Hal ini sangat berguna bagi 

perusahaan dalam menciptakan barang 

dan jasa yang mampu memuaskan dan 

membangun hubungan yang kuat dengan 

konsumen. 

 

2.4  Hipotesis Penelitian 

2.4.1 Pengaruh Modal Sumber Daya 

 Manusia terhadap  Nilai 

 Perusahaan 

 Modal sumber daya manusia 

merupakan serangkaian proses yang 

berkaitan dengan pelatihan, pendidikan, 

dan pengalaman untuk mengingkatkan 

pengetahuan, keterampilan dan 

kemampuan karyawan, yang pada 

akhirnya akan mengarah pada kepuasan 

karyawan dan kinerja perusahaan (Kalkan 

et al., 2014). Modal sumber daya manusia 

merepresentasikan kompetisi dan kualitas 

dari sumber daya manusia yang dimiliki 

suatu perusahaan.  

 Hsu dan Wang (2010) dalam 

penelitiannya mengungkapkan bahwa 

perusahaan dapat terus mempertahankan 

keunggulan kompeitifnya dengan cara 

meningkatkan pengetahuan dan 

keterampilan para karyawan. Dengan 
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demikian, modal sumber daya manusia 

merupakan faktor yang berkontribusi 

dalam peningkatan nilai dan 

profitabilitias perusahaan. 

 

H1: Modal sumber daya manusia 

 berpengaruh positif  terhadap 

 nilai perusahaan. 

 

2.4.2 Pengaruh Modal Struktural

 terhadap Nilai perusahaan 

 Modal struktural atau kekayaan 

struktural merupakan kemampuan 

perusahaan dalam menjalankan kegiatan 

rutinnya (kegiatan operasional), termasuk 

struktur perusahaan yang mendukung 

kegiatan bisnis secara keseluruhan. 

Walaupun modal struktural dipengaruhi 

oleh modal sumber daya manusia, tetapi 

komponen ini sepenuhnya dimiliki oleh 

perusahaan bahkan setelah karyawan 

telah meninggalkan perusahaan (Nazari & 

Herremans, 2007). 

 Perusahaan dengan modal struktural 

yang baik, akan memampukan karyawan 

untuk meningkatkan keterampilannya 

sehingga mampu menciptakan nilai 

tambah yang sangat berguna untuk 

meningkatkan nilai perusahaan. 

Pernyataan ini didukung oleh penelitian 

Sharabati et al. (2010), dimana modal 

struktural terbukti secara signifikan 

mempengaruhi nilai perusahaan di pasar 

modal. Setiap perusahaan sebaiknya 

melakukan evaluasi atas modal struktural 

yang dimilikinya untuk dapat 

meningkatkan kualitasnya secara 

keseluruhan. 

 

H2: Modal struktural berpengaruh 

 positif  terhadap nilai perusahaan. 

 

2.4.3 Pengaruh Capital Employed 

 terhadap Nilai Perusahaan 

 Capital employed merupakan 

jumlah modal fisik yang dibutuhkan oleh 

perusahaan dalam melakukan kegiatan 

operasional dan dapat digunakan sebagai 

indikasi tentang bagaimana perusahaan 

menggunakan modalnya (Astari & 

Darsono, 2020). Setiap modal yang 

dikeluarkan perusahaan diharapkan 

mampu menciptakan nilai tambah yang 

positif bagi nilai perusahaan.  

 Dalam penelitiannya, Moeljadi 

(2014) mengungkapkan bahwa penilaian 

atas performa perusahaan tercermin dari 

nilai sahamnya di pasar modal. 

Perusahaan dengan nilai perusahaan yang 

tinggi akan memiliki harga saham yang 

tinggi. Tarigan et al. (2019) dalam 

studinya menunjukkan bahwa capital 

employed berpengaruh signifikan 

terhadap nilai perusahaan di pasar modal. 

 

H3:  Capital employed berpengaruh 

 positif  terhadap nilai perusahaan. 

 

2.4.4 Pengaruh Modal Relasi

 terhadap Nilai Perusahaan 

 Modal relasi terdiri dari nilai dan 

informasi mengenai jaringan networking 

perusahaan dengan konsumen, pemasok, 

distributor, kompetitor dan para 

pemangku kepetingan lainnya (Xu & Liu, 

2020). Modal relasi dapat membantu 

perusahaan untuk memiliki pemahaman 

yang lebih mengenai keinginan 

konsumen dan keadaan pasar. 

Pemahaman ini akan memungkinkan 

organisasi untuk selalu memelihara, dan 

memperbaharui kompetensinya dari 

waktu ke waktu (Marr et al., 2004). 

 Ketika perusahaan mempunyai 

relasi yang baik dengan para stakeholder, 

maka persepsi publik terhadap 

perusahaan akan menjadi positif. Modal 

relasi memberikan kemampuan bagi 

perusahaan untuk menciptakan hubungan 

interpersonal dengan stakeholder yang 

didasari kepercayaan sehingga mampu 

mempertahankan posisi kompetitifnya di 

pasar (Gogan et al., 2016). 

 

H4: Modal relasi berpengaruh 

 positif terhadap nilai perusahaan. 
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2.4.5 Pengaruh Modal Sumber Daya 

 Manusia, Nilai  Perusahaan dan 

 Strategi Bisnis  Prospector 

 Dibandingkan dengan perusahaan 

dengan strategi bisnis yang lain, 

perusahaan dengan strategi bisnis 

prospector lebih agresif dan menyukai 

tantangan untuk terus berinovasi 

menciptakan produk dan jasa yang baru 

demi mempertahankan posisi 

kompetitifnya di pasar (Li, 2020).  

          Navissi et al. (2017) dalam 

studinya mengenai strategi bisnis, 

investasi dan kompensasi manajerial 

mengungkapkan bahwa perusahaan 

prospector yang memiliki beragam 

teknologi baru dengan tingkat 

kecanggihan yang bervariasi, 

membutuhkan karyawan berketerampilan 

tinggi untuk dapat mengoptimalkan 

penggunaan teknologi. Dengan demikian, 

perusahaan berstrategi prospector 

dianggap akan lebih berfokus kepada 

sumber daya manusia lebih dari 

perusahaan yang menerapkan strategi 

bisnis lainnya. 

 

H5: Strategi bisnis prospector 

 memperkuat pengaruh modal 

 sumber daya manusia terhadap nilai 

 perusahaan. 

 

2.4.6 Pengaruh Modal Struktural, Nilai 

 Perusahaan dan Strategi Bisnis 

 Prospector 

 Strategi bisnis prospector dikenal 

sebagai strategi yang tidak segan dalam 

mempersiapkan dana yang besar untuk 

melakukan kegiatan penelitian dan 

pengembangan (R&D) untuk dapat 

mendukung ambisinya. Walaupun 

demikian, Yossef dan Christodoulou 

(2017) berpendapat, selain biaya R&D, 

perusahaan berstrategi prospector juga 

membutuhkan kompetensi yang tinggi di 

bidang teknologi informasi dan integrasi 

fungsional untuk dapat mempercepat dan 

meningkatkan kualitas komunikasi. Oleh 

karena hal inilah, perusahaan prospector 

tidak segan untuk mengembangkan 

modal strukturalnya untuk dapat bersaing 

dalam pasar.  Salah satu cara yang biasa 

dilakukan oleh perusahaan prospector 

adalah dengan membentuk adanya 

koordinasi yang kuat antar departemen 

dan unit usahanya (Isoherranen & Kess, 

2010). 

H6: Strategi bisnis prospector 

 memperkuat pengaruh modal 

 struktural terhadap nilai perusahaan. 

 

2.4.7 Pengaruh Capital Employed, Nilai 

 Perusahaan dan Strategi Bisnis 

 Prospector 

 Perusahaan prospector sangat 

mengutamakan produk yang dihasilkan 

sebagai sarana untuk mencapai 

keunggulan kompetitifnya, sehingga 

produk-produk perusahaan prospector 

akan lebih innovatif dan bervariasi 

(Dwiatmajanti & Cahyonowati, 2013). 

Hal ini mengakibatkan biaya capital 

expenditure yang dikeluarkan oleh 

perusahaan prospector relatif lebih tinggi 

dibandingkan perusahaan dengan strategi 

bisnis lainnya (analyzer dan defender). 

Oleh karena itu, untuk dapat mendukung 

ambisinya untuk terus berinovasi, 

perusahaan prospector tidak segan 

melakukan investasi yang besar dalam 

modal kerjanya (Navissi et al., 2017). 

 

H7: Strategi bisnis prospector 

 memperkuat pengaruh capital 

 employed terhadap  nilai 

 perusahaan. 

 

2.4.8 Pengaruh Modal Relasi, 

 Nilai Perusahaan dan Strategi 

 Bisnis Prospector 

 Huang dan Huang (2020) dalam 

studinya menyatakan bahwa perusahaan 

yang mampu memahami keinginan 

konsumen akan memberikan dampak 

positif bagi performa perusahaan, 

khususnya bagian inovasi produk dan 
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jasa. Perusahaan dengan strategi bisnis 

prospector menikmati pertumbuhan 

perusahaan yang merupakan hasil dari 

pengembangan produk dan jasa pada 

pasar yang baru (Youssef & 

Christodoulou, 2017). Oleh karena itu, 

salah satu karakteristik perusahaan 

dengan strategi bisnis prospector adalah 

cepat tanggap mengenai kondisi dan 

kesempatan yang ada di pasar. Untuk 

terus dapat menangkap peluang baru, 

penting bagi perusahaan dengan strategi 

bisnis prospector untuk melakukan riset 

secara formal maupun informal (informal 

network). 

 

H8: Strategi bisnis prospector 

 memperkuat pengaruh modal relasi.  

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 
 Sumber: Alimy & Herawaty (2020) 

 

3. METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini bersifat kuantitatif 

dengan menggunakan data sekunder yang 

merupakan laporan keuangan perusaaan 

yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia, 

khususnya pada periode 2017-2019. 

Adapun pemilihan sampel dilakukan 

dengan metode purposive sampling yang 

memenuhi kriteria berikut: 

 

Tabel 3.1 Kriteria Pemilihan Sampel 

No Kriteria Pemilihan Sampel 

1 

Perusahan dari sektor manufaktur yang 

mempublikasikan laporan keuangan 

audit tahunan yang lengkap untuk 

periode 2017-2019. 

2 
Seluruh laporan keuangan menggunakan 

mata uang Rupiah (IDR) 

3 

Perusahaan mempunyai informasi 

lengkap mengenai seluruh variabel 

penelitian. 

4 
Periode setiap laporan keuangan 

berakhir pada 31 December. 

Sumber: Data Penulis (2020) 

 

 Adapun model penelitian yang 

digunakan adalah regresi linear berganda 

dengan menggunakan model penelitian 

Alimy & Herawaty (2020) yang sebagai 

referensi dengan rincian sebagai berikut: 
NPit = β0it + β1HCEit + β2SCEit + β3CEEit + 

β4RCEit + β5PROSit + β1HCE*PROSit + 

β2SCE*PROSit + β3CEE*PROSit + 

β4RCE*PROSit + β6ROAit+ β7SIZEit + 

β8AGEit + ɛit 

 

Keterangan:  

 
NP = Nilai perusahaan. 

HCE = Human capital efficiency. 

SCE = Structure capital efficiency. 

CEE = Capital Employed Efficiency. 

RCE = Relational capital efficiency 

PROS  = Strategi Bisnis Prospector  

ROA  = Return on Asset  

SIZE  = Ukuran perusahaan  

AGE = Umur perusahaan  

β0 = Konstanta perusahaan  

ɛ = Kesalahan residual 

i, t = Identifikasi untuk perusahaan i 

pada tahun t 

 

3.1.  Definisi Operasional Variabel 

3.1.1 Variabel Dependen 

 Nilai perusahaan sebagai variabel 

dependen didefinisikan sebagai ukuran 

total kekayaan yang dimiliki perusahaan. 

Pada penelitian ini, Nilai perusahaan 

diukur dengan pengukuran yang 

sebelumnya digunakan pada penelitian 

Handriani & Robiyanto (2018) dan Natali 

& Herawaty (2020), yaitu pendekatan 

berbasis pasar (market performance) atau 

Tobin’s Q. 



8 DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021 

NP = 

(Harga Saham x Jumlah Saham Beredar) + 

Total Hutang 
Total Aset 

 

3.1.2 Variabel Independen 

 Intellectual capital atau modal 

intelektual sebagai variabel independen 

dalam penelitian ini dihitung dengan 

pengukuran yang digunakan oleh 

penelitian Alimy dan herawaty (2020), 

dimana modal intelektual diproyeksikan 

melalui empat indikator yang adalah 

sebagai berikut: 

1. Human Capital Efficiency: 

 Modal sumber daya manusia 

merupakan kekayaan intelektual dalam 

bentuk kemampuan karyawan dalam 

melakukan invoasi, beradaptasi, 

berintraksi dengan pihak internal maupun 

eksternal perusahaan dan pengetahuan 

teknis yang dimilikinya (Diaz-Fernandez 

et al., 2014). Human Capital Efficiency 

menunjukkan kemampuan sumber daya 

manusia dalam menciptakan nilai tambah 

dari investasi perusahaan terhadap 

karyawannya (Ismiyanti & Hamidya, 

2017). 

 

VA = 
Laba Bruto – Beban Operasional 

(kecuali gaji karyawan) 

   

HCE = 
VA 

Beban Gaji karyawan 

 

2. Structure capital Efficiency: 

 Komponen modal intelektual yang 

melekat dalam perusahaan dapat 

tergambar dari modal struktural. Indikator 

ini menggambarkan infrasruktur 

perusahaan yang memampukan modal 

sumber daya manusia berfungsi dengan 

baik karena terdiri dari sistem organisasi, 

bangunan, sistem informasi, dan database 

perusahaan (Subaida et al., 2018). 

 

SCE = 
VA – Beban Gaji Karyawan 

VA 

 

3. Capital Employed Efficiency: 

 Capital employed efficiency mampu 

menggambarkan nilai yang belum bisa 

digambarkan oleh HCE dan SCE karena 

CEE menunjukkan pertambahan nilai 

yang dihasilkan oleh modal keuangan 

perusahaan (Clarke et al., 2011). 

 

CCE = 
VA  

Nilai Buku dari Aset Bersih 

 

4. Relational capital Efficiency:  

 Modal relasional merepresentasikan 

seluruh pengetahuan dan hubungan 

(interaksi) perusahaan dengan para 

stakeholder, baik secara formal maupun 

informal (Sharabati et al., 2010). 

 

RCE = 

VA  
Beban Penjualan, Distribusi dan 

Pemasaran 

 

3.1.3 Variabel Moderasi 

 Strategi bisnis prospector sebagai 

variabel moderasi memberikan gambaran 

akan cara perusahaan mencapai dan 

mempertahankan keunggulan kompetitif 

yang dimilikinya di pasar. Dalam 

penelitian ini, strategi bisnis prospector 

diukur menggunakan enam ukuran yang 

dikembangkan oleh Bentley et al., (2013): 

 
RDS = Biaya R&D/ Total Penjualan  

EMPS = Jumlah karyawan/ Total Penjualan 

REVS = (Penjualant – Penjualan(t-1))/ 

Penjualan(t-1) 

EMP = σ (standar deviasi) jumlah karyawan 

SGAS = Total biaya SGA/ Total Penjualan 

CAP = Net PPE/ Total Aset 

 Keenam ukuran diukur dengan 

menghitung rata-rata bergulir, diberikan 

peringkat berdasarkan kuantil, diberikan 

skor 5-1, kemudian ditotalkan sehingga 

suatu perusahaan akan memperoleh skor 

6-30. Perusahaan dengan skor 6-12 

termasuk kategori defender, 13-23 

merupakan analyzer, dan 24-30 

merupakan prospector. Adapun 

pengelompokkan akhir menggunakan 

variabel dummy, dimana perusahaan 

dengan strategi prospector diberikan nilai 

1 dan 0 jika lainnya. 
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3.1.4 Variabel Kontrol 

 Dalam penelitian ini terdapat tiga 

variabel kontrol, yang dirumuskan 

dengan cara sebagai berikut: 

 

ROA = 
Total Pendapatan 

Komprehensif/ Total Aset 

SIZE = Ln (Total Aset) 

AGE = 
Tahun tutup buku – Tahun 

IPO 

 

4. Hasil dan Diskusi 

4.1 Analisis Statistik Deskriptif 

 Berdasarkan analisis statistik 

deskriptif yang telah dilakukan, variabel 

dependen NP yang merepresentasikan 

nilai perusahaan memiliki nilai rata-rata 

0,817, standar deviasi sebesar 0,286, 

dengan nilai minimum sebesar 0,433 dan 

maksimum 3,038. HCE menghasilkan 

nilai rata-rata sebesar 2,792 dengan 

standar deviasi sebesar 2,331. Nilai ini 

memiliki intepretasi bahwa nilai tambah 

yang mampu dihasilkan perusahaan dari 

biaya untuk sumber daya yang 

dimilikinnya adalah sebesar 2,792. Secara 

umum, dapat dilihat bahwa tingkat HCE 

yang terdapat pada sampel penelitian 

memiliki nilai yang tinggi karena nilai 

rata-rata yang dihasilkan diatas kisaran 

maksimum (nilai rata-rata lebih besar dari 

nilai standar deviasi). 

       SCE menghasilkan nilai rata-rata 

sebesar 0,606 dan standar deviasi sebesar 

0,361. Oleh karena nilai rata-rata variabel 

SCE memiliki nilai yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan standar deviasinya, 

maka dapat dikatakan bahwa tingkat 

efisiensi dari modal struktural perusahaan 

manufaktur tinggi. Nilai rata-rata yang 

dihasilkan oleh CEE adalah 0,195 dengan 

standar deviasi sebesar 0,166. Dengan 

demikian, nilai tambah yang dapat 

dihasilkan oleh perusahaan melalui 

pengelolaan modalnya adalah sebesar 

0,195. Sedangkan, nilai rata-rata yang 

dimiliki oleh RCE adalah 2,977 dan 

standar deviasi sebesar 3,282.  

 PROS sebagai variabel dummy 

diberikan nilai 1 jika perusahaan tersebut 

menerapkan strategi bisnis prospector 

dan diberikan 0 jika lainnya. Nilai rata-

rata dari PROS adalah 0,071 dan standar 

deviasi 0,258. Dengan demikian 

perusahaan yang termasuk kategori 

prospector sebesar 7,1%. Nilai 

maksimum dari ROA yang merupakan 

variabel kontrol adalah 0,307. Nilai ini 

berarti kemampuan perusahaan untuk 

menghasilkan keuntungan tertinggi 

dengan menggunakan aset yang 

dimilikinya sebesar 30,7%. Dengan nilai 

rata-rata 0,038, menunjukkan hanya 

sekitar 3,8% perusahaan yang mampu 

menghasilkan pengembalian atas 

investasi darai total asetnya. 

       Variabel kontrol SIZE memiliki nilai 

rata-rata sebesar 14,41 dengan standar 

deviasi 1,223. Hasil ini memberikan arti 

bahwa rata-rata ukuran perusahaan yang 

diteliti dan telah dijadikan logaritma 

natural adalah 14. Nilai rata-rata untuk 

variabel AGE adalah 21,424. Artinya, 

dari 85 sampel yang diteliti, rata-rata 

mempunyai umur perusahaan 20-21 

tahun. 
Tabel 4.1 Analisis Statistik Deskriptif 

 Mean Std. 

Dev 

Min. Max. 

NP 0,817 0,286 0,433 3,038 

HCE 2,792 2,331 0 12,795 

SCE 0,606 0,361 0 1,539 

CEE 0,195 0,166 0 0,910 

RCE 2,977 3,282 0 15,496 

PROS 0,071 0,258 0 1 

HCE*PROS 0,107 0,392 0 1,78 

SCE*PROS 0,024 0,928 0 0,561 

CEE*PROS 0,017 0,073 0 0,503 

RCE*PROS 0,054 0,204 0 1 

ROA 0,038 0,070 -0,122 0,307 

SIZE 14,410 1,223 11,915 18,196 

AGE 21,424 7,930 3 37 

Total sampel = 85 

Sumber: Hasil Olah Data (2020)  
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4.2 Uji Asumsi Klasik 

4.2.1 Uji Normalitas 

 Berdasarkan hasil pengujian dengan 

metode Saphiro-Wilk, diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,18161. Oleh karena 

nilai signifikansi terbukti lebih dari 5%, 

maka dapat dikatakan bahwa data 

terdistribusi normal dan bisa digunakan 

dalam penelitian. 

 
4.2 Uji Normalitas 

Obs W V Z Prob> z 

85 0,97968 1,466 0,842 0,18161 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

4.2.2 Uji Multikolinearitas 

 Dari hasil pengujian yang 

dilakukan, diketahui bahwa tidak adanya 

masalah multikolinearitas antar variabel 

independen dan kontrol karena setiap 

variabel memiliki nilai VIF< 10. 

 
4.3 Uji Multikolinearitas 

Variabel Nilai VIF 1/VIF 

HCE 2,10 0,475490 

SCE 1,32 0.755410 

RCE  1,93 0.518138 

CEE 1,20 0.830452 

SIZE 1,28 0.779384 

AGE 1,16 0.865703 

ROA 1,13 0.886578 

Rata-rata 1,45  

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

4.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

 Berdasarkan hasil pengujian 

heteroskedastisitas dengan metode 

Breusch-Pagan test, dapat dilihat bahwa 

nilai Prob> Chi2 dalam model memiliki 

hasil lebih besar dari 0,05 yaitu: 0,4116. 

Maka dari itu, dalam penelitian ini 

terbukti bahwa seluruh variabel bebas 

dari masalah heteroskedastisitas. 

 
4.4 Uji Heteroskedastisitas 

Breusch-Pagan / Cook-Weisberg test for 

heteroskedasticity 

Chi2(1)  = 0.67 

Prob> chi2    = 0.4116 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

4.3 Uji F 

 Dalam menguji kelayakan dari 

model penelitian, diketahui bahwa nilai 

signifikasi (P-value) yang dimiliki adalah 

sebesar 0,0000. Oleh karena nilai 

signifikansi yang dihasilkan lebih kecil 

atau kurang dari 5%, maka model 

dikatakan fit dengan data dan dapat 

menjelaskan dengan baik nilai 

observasinya. Dengan kata lain, secara 

simultan intellectual capital yang diukur 

melalui HCE, SCE, RCE, dan CEE 

terbukti secara bersamaan mempengaruhi 

nilai perusahaan.  

 
Tabel 4.8 Hasil Uji F 

Source Sum of 

Squares 

 Df Mean 

Square 

Sig. 

Model 6,59338359  12 0,549448633 0,0000 

Residual 0,25178899  72 0,003497069  

Total 6,84517259  84 0.08149015  

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

4.4  Uji Koefisien Determinasi 

 Dalam model penelitian diperoleh 

nilai adjusted R2 sebesar 0,9571, yang 

berarti kemampuan variabel bebas 

(intellectual capital) dalam menjelaskan 

variabel terikat (nilai perusahaan) sebesar 

95,71%. Sedangkan, kemampuan 

variabel-variabel lainnya yang tidak ada 

dalam penelitian ini dalam mempengaruhi 

nilai perusahaan hanya sebesar 4,29%. 

 

4.5 Uji t 

        Berdasarkan pegujian atas 

komponen yang merepresentasikan 

intellectual capital yaitu HCE, SCE, 

CEE, dan RCE, masing-masing terbukti 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

nilai perusahaan dengan nilai signifikansi 

dibawah 0,05 (sig. < 0,05) yaitu 0,000. 

SCE dan CEE diketahui mempunyai 

koefisien 0,1647180 dan 0,1918445. Hal 

ini berarti adanya pengaruh positif modal 

struktural dan capital employed terhadap 

nilai perusahaan. Dimana setiap ada 

kenaikan 1 poin dalam modal struktural 

dan capital employed, akan ada kenaikan 
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sebesar 16,47% dan 19,18% terhadap 

nilai perusahaan. Namun variabel HCE 

dan RCE memiliki arah koefisien negatif 

sebesar -0,0172413 dan -0,0219782 yang 

berarti adanya hubungan terbalik antara 

modal sumber daya manusia dan modal 

relasi terhadap nilai perusahaan. 

 Variabel independen ketika 

dimoderasi oleh PROS, menunjukkan 

adanya pengaruh signifikan karena 

seluruh variabel moderasi, yaitu 

HCE*PROS, SCE*PROS, CEE*PROS 

dan RCE*PROS mempunyai nilai 

signifikansi 0,000 (sig< 0,05). Namun 

walaupun variabel HCE*PROS (β5= 

0,000, koefisien= -1,5768610) terbukti 

memiliki pengaruh signifikan, arah 

koefisien variabel ini memberikan hasil 

yang berlawanan dengan hipotesis 

penulis. Sehingga hipotesis 5 pada 

penelitian ini tidak terbukti.  

 Dalam kategori variabel kontrol, 

ditemukan bahwa hanya variabel ROA 

(β6= 0,840, koefisien= 0,00223762) yang 

terbukti secara signifikan tidak 

mempunyai pengaruh terhadap nilai 

perusahaan. Kedua variabel kontrol 

lainnya yaitu SIZE (β7= 0,001; koefisien= 

-0,0235242) dan AGE (β8= 0,033; 

koefisien= 0,0020006) terbukti memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap nilai 

perusahaan. Walaupun memiliki 

pengaruh signifikan, nilai perusahaan 

yang diukur dengan variabel SIZE 

memiliki arah pengaruh negatif terhadap 

nilai perusahaan. 

Tabel 4.9 Uji t 

NPit = 

β0it + β1HCEit + β2SCEit + 

β3CEEit + β4RCEit + β5PROSit + 

β1HCE*PROSit + β2SCE*PROSit 

+ β3CEE*PROSCit + 

β4RCE*PROSCit + β6ROAit+ 

β7SIZEit + β8AGEit + ɛit 

Variabel Dependen: 

NP (nilai 

perusahaan) 
Koefisien P> |t| 

HCE -0,0172413 0,000* 

SCE 0,1647180 0,000* 

CEE 0,1918445 0,000* 

RCE -0,0219781 0,000* 

HCE*PROS -1,5768610 0,000* 

SCE*PROS 3,7976340 0,000* 

CEE*PROS 5,3615290 0,000* 

RCE*PROS 1,7647810 0,000* 

ROA 0,0223762 0,840* 

SIZE -0,0235242 0,001* 

AGE 0,0020006 0,033* 

Adj R-squared = 0,9571/ 95,71% 

* berarti signifikan pada tingkat 5% 

Total sampel: 85  

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

4.6 Pembahasan 

4.6.1 Pengaruh Modal Sumber Daya 

 Manusia terhadap  Nilai 

 Perusahaan 

 Pengujian yang dilakukan atas 

hipotesis pertama menyatakan modal 

sumber daya manusia berpengaruh 

negatif terhadap nilai perusahaan. Hasil 

penelitian yang diperoleh berbeda dengan 

hipotesis penulis yang meduga adanya 

pengaruh positif dari modal sumber daya 

manusia terhadap nilai perusahaan. 

 Perbedaan hasil penelitian ini 

dijelaskan oleh pandangan Tarigan et al. 

(2019) dan Wergiyanto dan Wahyuni 

(2016), dimana sektor manufaktur di 

Indonesia masih mengandalkan aset tetap 

dalam proses operasionalnya mengingat 

kegiatannya dalam memproduksi produk 

sangat bergantung pada mesin. 

Perusahaan dengan biaya gaji karyawan 

yang tinggi mengharapkan adanya timbal 

balik yang tinggi dari karyawannya. 

Namun apabila tidak diiringi dengan 

pelatihan karyawan, anggaran biaya gaji 

yang tinggi akan menurunkan 

produktivitas karyawan (Lestari, 2017). 
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4.6.2 Pengaruh Modal Struktural 

 terhadap  Nilai Perusahaan 

 Berbeda dengan pengujian atas 

hipotesis pertama, hipotesis kedua 

mampu membuktikan bahwa modal 

struktural berpengaruh positif signifikan 

terhadap nilai perusahaan dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 dan koefisien 

0,1647180. Hasil pada penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Berzkalne dan 

Zelgalve (2014) pada perusahan di Latvia 

dan Lituania dan Chen et al., (2005) pada 

perusahaan yang terdafatar didalam 

Taiwan Stock Exchange. 

 Terbuktinya hipotesis kedua pada 

penelitian ini menujukkan bahwa modal 

struktural dalam bentuk database, proses 

rutin maupun manual, dan struktur 

organisasi pada perusahaan manufaktur 

telah dikelola dan dimanfaatkan dengan 

baik. Dengan kata lain, modal struktural 

sebagai internal value yang sepenuhnya 

dimiliki oleh perusahaan, apabila dikelola 

dengan baik akan memampukan 

perusahaan untuk menglola seluruh 

intellectual capital yang dimiliki secara 

optimal (Mahmood & Mubarik, 2020). 

 

4.6.3 Pengaruh Capital Employed 

 terhadap Nilai Perusahaan 

 Pengujian hipotesis ketiga yang 

dilakukan oleh penulis memberikan bukti 

bahwa capital employed secara signifikan 

dan positif mempengaruhi nilai 

perusahaan. Hipotesis ini diukur dengan 

variabel CEE yang memberikan hasil 

signifikansi sebesar 0,000 dan koefisien 

0,1918445. 

 Capital employed, sebagai modal 

fisik perusahaan, baik dalam bentuk fisik 

maupun finansial terbukti mampu 

meningkatkan nilai perusahaan. Hasil dari 

penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Jayanti dan Binastuti 

(2017) pada perusahaan perbankan, 

Lestari (2017) dan Juwita dan Angela 

(2016) pada sektor manufaktur, yang juga 

membuktikan adanya pengaruh positif 

capital employed terhadap nilai 

perusahaan. Lebih lanjut, Moeljadi 

(2014) menjelaskan bahwa perusahaan 

yang mampu mengelola modal kerjanya 

dengan baik akan mencerminkan 

performa perusahaan yang baik dan 

dianggap lebih menarik oleh investor di 

pasar modal. Dengan demikian, nilai 

perusahaan di pasar modal akan 

berangsur-angsur naik.  

 

4.6.4 Pengaruh Modal Relasi 

 terhadap Nilai Perusahaan 

 Pengujian yang dilakukan untuk 

menguji hipotesis keempat yang menduga 

adanya pengaruh positif modal relasi 

dengan nilai perusahaan tidak terbukti. 

Walaupun variabel RCE mempunyai nilai 

signifikansi sebesar 0,000 tetapi arah 

hubungan yang dimiliki negatif (β4= -

0,0219781). Hasil penelitian ini 

sayangnya tidak sejalan dengan beberapa 

penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Taghieh dan Poorzamani (2013), 

Merino, Garcia-Zabrano dan Rordiguez-

Castellanos (2014) dan Suhermin (2014). 

 Biaya penjualan, distribusi, dan 

marketing yang besar belum tentu akan 

menghasilkan nilai perusahaan yang 

tinggi. Kegiatan pemasaran apabila tidak 

dikelola dengan optimal dan tepat sasaran 

dapat menjadi boomerang bagi 

perusahaan. Perusahaan haruslah 

memiliki pemahaman dan interaksi yang 

kuat dengan konsumen untuk dapat 

meningkatkan modal relasi (Tumwine et 

al., 2012). Namun mengingat 

kecenderungan industri manufaktur yang 

tidak berinteraksi secara langsung dengan 

konsumen seperti industri retail, jasa, dan 

perbankan maka hal sulit untuk 

dilakukan. 
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4.6.5 Pengaruh Modal Sumber Daya 

 Manusia, Nilai  Perusahaan dan 

 Strategi Bisnis  Prospector 

 Pengujian hipotesis kelima pada 

penelitian ini yang menduga strategi 

bisnis prospector memperkuat modal 

sumber daya manusia terhadap nilai 

perusahaan tidak terbukti. Hipotesis ini 

diukur dengan variabel HCE*PROS yang 

memberikan nilai signifikansi 0,000 dan 

koefisien -1,5768610. 

          Hasil dari penelitian ini sejalan 

dengan penelitian Saldamli (2019), Jery 

& Souaï (2014), dan Tanova & Himmet 

(2006) yang menyatakan bahwa 

perusahaan strategi bisnis prospector 

lebih mengandalkan jasa profesional atau 

sumer daya eksternal dibandingkan 

menggunakan sumber daya manusia 

internal. Selain itu, perusahaan 

prospector juga dikenal lebih berani 

melakukan pemberhentian karyawan, 

hanya melakukan rekrutimen jika sangat 

diperlukan, lebih banyak mengandalkan 

vendor eksternal dan lebih 

memperhatikan kualitas dibandingkan 

kuantitas SDM (Gómez-Mejía et al., 

2012).  

 

4.6.6 Pengaruh Modal Struktural, Nilai 

 Perusahaan dan Strategi Bisnis 

 Prospector 

 Pengujian hipotesis keenam pada 

penelitian ini memberikan bukti bahwa 

variabel moderasi strategi bisnis 

prospector terbukti mampu memperkuat 

pengaruh modal struktural terhadap nilai 

perusahaan. Hasil ini didukung dengan 

varibel SCE*PROS dengan nilai 

signifikansi 0,000 dan koefisien sebesar 

3,7976340. 

 Hasil ini sejalan dengan 

karakteristik perusahaan yang 

mengimplementasikan strategi bisnis 

prospector yaitu fleksibel dan senang 

berinovasi untuk menciptakan produk/ 

pasar yang baru (Higgins et al., 2015). 

Kalkan et al. (2014) dalam penelitiannya 

juga menemukan bukti perusahaan 

prospector selalu melakukan 

pengembangan atas modal strukturalnya 

guna meningkatkan efisiensi. Oleh karena 

itu, perusahaan prospector biasanya 

memiliki sistem dan koordinasi yang kuat 

antar departemen maupun unit usahanya 

(Isoherranen & Kess, 2011). 

 

4.6.7 Pengaruh Capital Employed, Nilai 

 Perusahaan dan Strategi Bisnis 

 Prospector 

 Pengujian hipotesis ketujuh pada 

penelitian ini memberikan bukti bahwa 

perusahaan yang menerapkan strategi 

bisnis prospector mampu memperkuat 

capital employed terhadap nilai 

perusahaan. Hipotesis ini diukur dengan 

variabel CEE*PROS yang memberikan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 dan 

koefisien 5,3615290. 

 Pengujian ini memberikan hasil 

yang sejalan dengan penemuan Navissi et 

at. (2017) dimana perusahaan prospector 

tidak segan melakukan investasi modal 

yang besar dalam modal kerjanya (capital 

employed) untuk dapat mendukung 

ambisinya untuk selalu berinovasi. 

Perusahaan prospector akan berusaha 

untuk memperluas anggarannya untuk 

berinovasi, baik secara formal ataupun 

dengan cara mengambil jatah anggaran 

lain dimana terdapat kelonggaran dalam 

organisasi (Boyne & Walker, 2004). 

 

4.6.8 Pengaruh Modal Relasi, Nilai 

 Perusahaan dan Strategi Bisnis 

 Prospector 

 Pengujian hipotesis kedelapan pada 

penelitian ini memberikan bukti bahwa 

perusahaan yang menerapkan strategi 

bisnis prospector mampu memperkuat 

modal relasi terhadap nilai perusahaan. 

Hasil penelitian yang dihasilkan sesuai 

dengan dugaan penulis. 

 Penelitian terhadulu yang dilakukan 

oleh Houque et al. (2013) menemukan 

perusahaan prospector melakukan riset 
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untuk mencari peluang baru dan 

mempunyai informasi dan data-data yang 

baik mengenai pasar. Bahkan perusahaan 

prospector memiliki anggaran khusus 

untuk kegiatan promosi, pemasaran dan 

customer service yang baik, sehingga 

mampu menjaga relasinya dengan 

konsumen (Bentley et al., 2013). 

 

1. KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

        Berdasarkan pengujian yang 

dilakukan atas 85 observasi yang berasal 

dari perusahaan manufaktur pada periode 

2017-2019, ditemukan bahwa secara 

independen modal struktural dan capital 

employed terbukti memberikan pengaruh 

positif terhadap nilai perusahaan. 

Sedangkan komponen intellectual capital 

lainnya yaitu modal sumber daya manusia 

dan modal relasi terbukti tidak 

memberikan pengaruh positif.  

 Disamping itu, strategi bisnis 

prospector terbukti memoderasi pengaruh 

modal struktural, capital employed, dan 

modal relasi terhadap nilai perusahaan. 

Dari ketiga komponen intellectual capital 

tersebut, strategi bisnis prospector 

memiliki hubungan moderasi paling kuat 

atas capital employed kemudian diikuti 

oleh modal struktural dan modal relasi. 

Namun sayangnya, strategi bisnis 

prospector terbukti memperlemah 

hubungan antara modal sumber daya 

manusia terhadap nilai perusahaan.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini memiliki beberapa 

keterbatasan. Pertama, data sampel yang 

digunakan hanya berasal dari sektor 

manufaktur. Kedua, terdapat banyak data 

ekstrim yang akhirnya menjadi outlier 

sehingga jumlah sampel penelitian 

menjadi lebih sedikit dan terbatas. Selain 

itu, Untuk setiap ukuran strategi bisnis, 

data tahun t yang seharusnya dihitung 

menggunakan rata-rata 5 tahun 

sebelumnya, dalam penelitian ini hanya 

dihitung  dengan rata-rata selama 2 

tahun sebelumnya karena adanya 

keterbatasan data yang tersedia. 

 

5.3 Implikasi 

 Hasil dari pengujian yang dilakukan 

memberikan tambahan informasi dan 

pemahaman mengenai intellectual 

capital, strategi bisnis dan 

pengelolaannya untuk meningkatkan nilai 

perusahaan. Penelitian ini juga dapat 

dijadikan sumber referensi oleh para 

investor dalam menganalisis dan memilih 

perusahaan yang akan diinvestasikan, 

khususnya perusahaan yang memiliki 

komponen intellectual capital. Penelitian 

ini dapat berkontribusi pada penelitian 

selanjutnya dalam melakukan 

pengembangan model yang lebih 

kompleks.  
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengungkap dan mendeteksi terjadinya potensi financial distress pada industri 

pertambangan di Asia Tenggara. Deteksi potensi financial distress dilakukan terhadap rasio-rasio keuangan, 

diantaranya adalah profitabilitas, likuiditas, leverage, dan operating  capacity. Financial distress diproksikan 

dengan menggunakan Model Altman Modifikasi atau yang  populer dikenal dengan Z-Score. Populasi dalam 

penelitian ini adalah perusahaan pertambangan yang terdaftar di Bursa Efek se Asia Tenggara. Metode 

purposive sampling digunakan untuk memperoleh ukuran sampel dari populasi yang digunakan dan diperoleh 

sebanyak 140 sampel yang terdiri dari 84 perusahaan selama 3 tahun (2017-2019). Analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi data panel dengan menggunakan Software Eviews 9. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa profitabilitas berpengaruh positif terhadap financial distress dan 

operating capacity berpengaruh negatif terhadap potensi financial distress. Namun dua variabel lainnya yakni 

likuiditas dan leverage yang diduga dapat mempengaruhi financial distress akan tetapi tidak terbukti 

berpengaruh terhadap financial distress. 

 

Kata Kunci: Finacial distress, profitabilitas, likuiditas, leverage, dan operating capacity. 

 

ABSTRACT 

This study aims to reveal and detect potential financial distress in the mining industry in Southeast Asia. 

Detection of potential financial distress is carried out on financial ratios, including profitability , liquidity , 

leverage and operating capacity. Financial distress proxied by using Altman Model Modification or popularly 

known as the Z-Score. The population in this study are mining companies listed on the Stock Exchange in 

Southeast Asia. Methods purposive sampling used to obtain the sample size of the population used and 

obtained as many as 140 samples were comprised of 84 companies over three years (2017-2019). Data 

Analysis used in this study is panel data regression analysis using software Eviews 9. The results showed that 

the profitability of a positive influence on financial distress and operating capacity negatively affect the 

potential financial distress . But two other variables namely liquidity and leverage that could be expected to 

affect the financial distress but not proven effect on the financial distress. 

 

Keywords: Financial distress, profitability, liquidity, leverage, and operating capacity. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Kesulitan keuangan merupakan 

salah satu indikator suatu perusahaan 

menuju kebangkrutan, hal ini sering 

dikenal dengan istlah  financial distress 

yaitu suatu keadaan kritis atau tidak sehat  

dalam suatu kondisi keuangan perusahaan 

(Platt & Platt, 2002). Kemampuan 

perusahaan untuk menunjukkan keadaan 

keuangan perusahaan dapat ditentukan 

berdasarkan kinerja perusahaan. 

Perusahaan yang memiliki kinerja yang 

meningkat dapat bertahan dan bahkan 

dapat bersaing dengan perusahaan lainnya 

dikarenakan kondisi keuangan 

perusahaan dalam keadaan sehat. Namun, 

hal sebaliknya terjadi jika kinerja 

perusahaan terus menurun maka 

perusahaan akan berpotensi mengalami 

kebangkrutan atau financial distress.  

Financial distress merupakan 

kondisi di mana perusahaan mengalami 

kesulitan keuangan karena berbagai 

kesalahan dalam perusahaan, keputusan 

manajer yang tidak tepat, kelemahan-

kelemahan yang saling berkaitan dengan 
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manajemen perusahaan, dan kurangnya 

pengawasan terhadap penggunaan dana 

perusahaan (Brigham & Daves, 2016).  

Studi dilakukan berdasarkan 

fenomena harga minyak turun ke level 

US$ 50 (May, 2017). Alasan utama 

penurunan harga minyak adalah 

kelebihan pasokan minyak yang 

disebabkan oleh revolusi energi di 

Amerika Serikat. Selain itu, guna 

menekan pelaku industri baru yang 

mempertahankan pangsa pasar, 

Organisasi Negara Pengekspor Minyak 

(OPEC) mempertahankan tingkat 

produksinya pada akhir November 2016, 

tanpa membatasi produksi minyak sama 

sekali. Inilah penyebab harga minyak 

menjadi turun drastis.  

Pemicu lain dari bergejolaknya 

perusahaan tambang yaitu adanya 

implikasi perang dagang antara Amerika 

Serikat dengan China. Kedua negara 

tersebut saling mengeluarkan kebijakan 

terhadap pembebanan bea masuk 

beberapa komoditas. Salah satu 

komoditas yang terkena bea masuk yaitu 

komoditas energi, seperti minyak mentah 

dan batu bara. Sentimen ini menjadi 

pemicu utama turunnya harga minyak 

mentah dan batu bara. Pada tanggal 19 

Juni 2018, harga minyak jenis light sweet 

melemah 0,99% ke US$65.20/barel, 

harga minyak jenis brent juga turun 

1,02% ke US$74,57/barel, dan harga batu 

bara juga turun 0,18% ke 

US$110,62/metrik ton (Prakoswa, 2018). 

Hal tersebut menyebabkan perusahaan 

pertambangan berpotensi mengalami 

financial distress.  

Adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menguji apakah rasio 

profitabilitas, likuiditas, leverage dan 

operating capacity berpengaruh terhadap 

potensi financial distress pada 

perusahaan pertambangan yang terdaftar 

di Bursa Efek di Asia Tenggara.  

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

Financial distress adalah suatu 

keadaan dimana keuangan perusahaan 

mengalami masalah kesulitan. Definisi 

lain juga menjelaskan bahwa financial 

distress merupakan kondisi di mana 

perusahaan mengalami kesulitan 

keuangan karena berbagai kesalahan 

dalam perusahaan, keputusan manajer 

yang tidak tepat, kelemahan-kelemahan 

yang saling berkaitan dengan manajemen 

perusahaan, dan kurangnya pengawasan 

terhadap penggunaan dana perusahaan 

sehingga dana yang digunakan tidak 

sesuai dengan dana yang dibutuhkan 

(Brigham & Daves, 2016). 

Model prediksi yang digunakan 

untuk menganalisis potensi financial 

distress adalah model Altman Z-Score 

Modifikasi. Altman (1995) menemukan 

empat jenis rasio keuangan yang dapat 

dikombinasikan untuk melihat perbedaan 

antara perusahaan yang berpotensi 

mengalami financial distress dan yang 

tidak berpotensi mengalami finacial 

distress. Keempat rasio keuangan tersebut 

antara lain working capital to total assets, 

retained earning to total assets, earning 

before interest and taxes, dan market 

value of equity to book value of total debt. 

Analisis menggunakan rasio 

memang dapat menunjukkan hasil yang 

lebih bagus dan lebih mudah dipahami. 

Analisis rasio keuangan dapat digunakan 

untuk mengevaluasi kondisi keuangan 

dan kinerja perusahaan. Menurut Hery 

(2016), rasio keuangan merupakan suatu 

perhitungan rasio dengan menggunakan 

laporan keuangan sebagai alat ukur yang 

digunakan untuk menilai kondisi 

keuangan dan kinerja perusahaan. Pada 

penelitian ini, rasio keuangan yang 

digunakan adalah rasio profitabilitas, 

rasio likuiditas, rasio leverage, dan rasio 

operating capacity. 

Fahmi (2014) menjelaskan bahwa 

rasio profitabilitas merupakan rasio yang 

mengukur efektivitas manajemen secara 
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keseluruhan yang ditujukan oleh seberapa 

besar tingkat keuntungan yang diperoleh 

melalui penjualan maupun investasi. 

Penelitian ini menggunakan proksi return 

on asset (ROA) untuk mengukur 

profitabilitas. Rasio ROA yang rendah 

menunjukkan perusahaan tidak mampu 

menggunakan aset yang dimiliki untuk 

menghasilkan laba dari penjualan dan 

investasi yang dilakukan oleh perusahaan 

tersebut serta menandakan perusahaan 

berpotensi menghadapi kesulitan 

keuangan (financial distress) semakin 

besar. Penelitian terdahulu menunjukkan 

bahwa profitabilitas berpengaruh 

terhadap financial distress (Arini, 2010; 

Hidayat & Meiranto 2014), namun hasil 

penelitian tersebut bertentangan dengan 

peneliaian yang dilakukan oleh Ardian 

(2017). Berdasarkan uraian diatas maka 

dapat durumuskan hipotesis sebagi 

berikut: 

 

H1: Rasio profitabilitas berpengaruh 

negatif terhadap potensi financial 

distress. 

 

 Kemampuan perusahaan untuk 

menyelesaikan kewajiban jangka 

pendeknya dapat diukur dengan rasio 

likuiditas yang diproksikan dengan 

current ratio. Current ratio merupakan 

rasio yang menunjukkan kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kewajiban 

finansial jangka pendeknya dengan 

menggunakan aktiva lancarnya (Hapsari, 

2012). Perusahaan dalam keadaan likuid 

apabila perusahaan mempunyai alat 

pembayaran atau aktiva lancar yang lebih 

besar daripada utang lancarnya dan 

mampu memenuhi kewajiban 

keuangannya tepat pada waktunya. 

Apabila perusahaan tidak menambah 

utang jangka pendek dan aset lancar yang 

dimiliki perusahaan berlebih, yang 

ditunjukkan dengan kas dan setara kas 

dari saldo laba, maka perusahaan tidak 

akan mengalami masalah dengan 

likuiditas.  

Tingkat likuiditas yang tinggi 

maka perusahaan memiliki 

kecenderungan untuk terhindar dari 

potensi financial distress di masa 

mendatang (Azwar, 2015). Hal tersebut 

didukung penelitian yang dilakukan 

Hapsari (2012), namun tidak didukung 

oleh penelitian Baimwera dan Muriuki 

(2014). Berdasarkan uraian diatas maka 

dapat durumuskan hipotesis sebagi 

berikut: 

 

H2:  Rasio likuiditas berpengaruh 

negative terhadap potensi  financial 

distress. 

 

Rasio leverage digunakan untuk 

mengukur seberapa besar jumlah aset 

perusahaan yang didanai dengan utang. 

Kasmir (2016), menjelaskan rasio 

leverage merupakan rasio yang 

digunakan untuk mengukur sejauh mana 

hutang perusahaan membiayai aset yang 

dimiliki perusahaan. Transaksi leverage 

yang tinggi merupakan alasan perusahaan 

berpotensi mengalami financial distress 

(Waznah et al., 2015). Jika penggunaan 

dana eksternal pada perusahaan lebih 

banyak dalam pendanaannya, terutama 

melalui penggunaan hutang, maka akan 

meningkatkan tingkat leverage 

perusahaan. Jika tingkat utang atau 

leverage perusahaan semakin tinggi, hal 

ini akan berdampak pada kondisi 

keuangan perusahaan di masa yang akan 

datang serta kapabilitas kinerja 

perusahaan yang tidak dapat melunasi 

hutangnya, maka perusahaan akan 

berpotensi mengalami financial distress. 

Artinya bahwa semakin tinggi leverage 

perusahaan maka semakin tinggi pula 

perusahaan berpotensi financial distress. 

Hal ini didukung penelitian yang 

dilakukan Hanifah dan Purwanto (2013), 

Marfungatun (2017), namun tidak 

didukung penelitian Putri dan 



DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021  23 

Merkusiwati (2014). Berdasarkan uraian 

diatas maka dapat durumuskan hipotesis 

sebagi berikut: 

 

H3:  Rasio leverage berpengaruh positif 

terhadap potensi financial distress. 

 

Proses analisis terhadap kualitas 

laba yang dilaporkan dapat dilakukan 

dengan Rasio operating capacity atau 

juga sering disebut dengan rasio akvitas. 

Rasio operating capacity atau rasio 

akvitas digunakan untuk menilai apakah 

suatu perusahaan efektif dalam 

menghasilkan penjualan dengan aset guna 

menciptakan ketepatan kinerja 

operasional suatu perusahaan (Atika et 

al., 2012). Perusahaan yang 

menggunakan asetnya secara efektif 

dalam kemampuannya melakukan 

penjualan sehingga diharapkan dapat 

memberikan keuntungan yang semakin 

besar bagi perusahaan. Hal itu 

menunjukkan bahwa kemungkinan 

terjadinya potensi financial distress akan 

semakin kecil dikarenakan semakin baik 

kinerja keuangan yang diperoleh 

perusahaan. Kusanti (2015) dan Alifiah et 

al. (2013) menjelaskan bahwa operating 

capacity berpengaruh terhadap financial 

distress. Namun berbeda dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Sari 

(2015) yang menyatakan sebaliknya. 

Berdasarkan uraian diatas maka dapat 

durumuskan hipotesis sebagi berikut: 

 

H4:  Rasio operating capacity 

berpengaruh negatif terhadap 

potensi financial distress. 

 

Dari uraian hipotesis yang 

dijelaskan diatas maka dapat dibuat 

model penelitian sebagai berikut: 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

 
 

 

3. METODE PENELITIAN 

3.1 Sumber Data 

Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif yang menggunakan teknik 

pengambilan sampel purposive sampling. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

perusahaan pertambangan yang terdaftar 

di Bursa Efek di Asia Tenggara. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah perusahaan pada sektor 

pertambangan yang terdaftar di Bursa 

Efek Indonesia, Malaysia, Singapura, 

Vietnam dan Filipina dengan penentuan 

kriteria sebagai berikut: 

a. Perusahaan pertambangan yang 

terdaftar di Bursa Efek yang ada di 

Asia Tenggara. 

b. Mempublikasikan laporan keungan di 

Bursa Efek atau website masing-

masing perusahaan. 

c. Data yang dibutuhkan terkait variabel 

dalam penelitian ini tersedia dengan 

lengkap. 

 

3.1.1 Definisi Operasional dan 

Pengukuran Variabel 

Variabel dependen yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah financial 

distress dan terdapat empat variabel 

independen yang digunakan dalam 

penelitian ini, yaitu diantaranya adalah 

profitabilitas, likuiditas, laverage, dan 

operating capacity. Secara rinci terkait 

deskripsi dan pengukuran variabel yang 

digunakan tersebut dijelaskan pada 

lampiran 1. 
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3.1.2 Metode Analisis Data 

Penelitian ini menguji hubungan 

antara variabel independen (X) dengan 

variabel dependen (Y). Penelitian ini 

berusaha untuk menguji dan memperoleh 

bukti empiris tentang pengaruh variabel 

independen yaitu rasio profitabilitas, rasio 

likuiditas, rasio leverage, dan rasio 

operating capacity terhadap variabel 

dependen yaitu potensi financial distress 

(Y) pada perusahaan pertambangan yang 

terdaftar di Bursa Efek di Asia Tenggara. 

Penelitian ini menggunakan model 

analisis regresi data panel yang diolah 

dengan menggunakan software eviews 9. 

Persamaan analisis regresi berganda data 

panel dapat dituliskan dengan rumus 

sebagai berikut: 

Y = α + β1ROA + β2CR + β3DR + 

β4TATR + e 

Y  = Financial Distress 

α  = Konstanta 

β1 – β4= Koefisien Regrasi 

ROA = Rasio Profitabilitas 

CR  = Rasio Likuiditas 

DR  = Laverage 

TATR = Operating Capacity 

e = error term 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Pengujian Statistik 

Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif 

berfungsi untuk memberikan gambaran 

suatu data yang dilihat dari nilai mean, 

nilai maximum, dan nilai minimum.  Hasil 

dari analisis statistik deskriptif dapat 

dilihat dari tabel 1 berikut ini: 

 

Tabel 1. Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

Statistik 
Z-

SCORE 
ROA CR DR TATR 

 Mean 7,902 0,092 3,642 0,513 0,819 

 Max 1288,478 0,659 146,130 2,073 7,025 

 Min -36,489 
-

0,505 
0,105 0,021 0,002 

 Std. 
Dev. 

81,694 0,140 12,517 0,258 0,972 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

  

Tabel 1 diatas menyajikan hasil 

analisis statistik deskriptif dengan jumlah 

data observasi sebanyak 252 sampel data 

yang diambil dari laporan keuangan 

tahunan perusahaan yang terdaftar di 

Bursa Efek di Asia Tenggara selama 

periode penelitian tahun 2017-2019. 

 

4.1.1 Hasil Uji Multikolinearitas  

Berikut ini adalah hasil uji 

multikolinearitas: 

 
Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas 

Var.  ROA CR DR TATR 

ROA 1.000 -0.085 -0.143 0.430 

CR -0.085 1.000 -0.116 -0.106 

DR -0.143 -0.116 1.000 0.117 

TATR 0.430 -0.106 0.117 1.000 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

  

Berdasarkan tabel 2, diketahui 

bahwa nilai setiap variabel lebih kecil dari 

0,8 (correlation < 0,8) sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat 

masalah multikolinearitas antar variabel 

independen.  

 

4.1.2  Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Berikut ini adalah hasil uji parsial 

(uji t) berdasarkan model fixed effect : 
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Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Variable Coefficient 
t-

Statistic 
Prob. 

C 20,861 0,755 0,4508 

ROA 540,282 6,136 0,0000 

Current Ratio -0,609 -0,838 0,4031 

Debt Ratio -23,872 -0,523 0,6015 

TATR  -58,911 -2,082 0,0389 

R-squared 0,4765 

Adjusted R-squared 0,1988 

F-statistic 1,7161 

Prob(F-statistic) 0,0015 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

 

Berdasarkan tabel 3, diketahui 

probabilitas signifikansi rasio 

profitabilitas memiliki t statistik sebesar 

6,136813 dengan nilai signifikansi 

0,0000. Hal ini menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 yang 

berarti rasio profitabilitas berpengaruh 

positif terhadap potensi  financial 

distress, maka hipotesis 1 yang 

menyatakan bahwa rasio profitabilitas 

berpengaruh negatif terhadap potensi 

financial distress ditolak. Dengan 

ditolaknya hipotesis dalam penelitian ini 

dapat disimpulkan bahwa rasio 

profitabilitas berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap potensi financial 

distress pada perusahaan pertambangan 

yang terdaftar di Bursa Efek di Asia 

Tenggara periode 2017-2019. 

Rasio likuiditas memiliki t statistik 

sebesar -0,838251 dengan nilai 

signifikansi 0,4031. Hal ini menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05 yang berarti rasio likuiditas tidak 

berpengaruh terhadap potensi financial 

distress, maka hipotesis 2 ditolak. Dengan 

ditolaknya hipotesis dalam penelitian ini 

dapat disimpulkan bahwa rasio likuiditas 

tidak mempengaruhi potensi financial 

distress pada perusahaan pertambangan 

yang terdaftar di Bursa Efek di Asia 

Tenggara periode 2017-2019. 

Rasio leverage memiliki t statistik 

sebesar -0,523275 dengan nilai 

signifikansi 0,6015. Hal ini menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05 yang berarti rasio leverage tidak 

berpengaruh terhadap potensi financial 

distress, maka hipotesis 3 ditolak. Dengan 

ditolaknya hipotesis dalam penelitian ini 

dapat disimpulkan bahwa rasio leverage 

tidak mempengaruhi potensi financial 

distress pada perusahaan pertambangan 

yang terdaftar di Bursa Efek di Asia 

Tenggara periode 2017-2019. 

Rasio operating capacity memiliki t 

statistik sebesar -2,082207 dengan nilai 

signifikansi 0,0389. Hal ini menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05 yang berarti rasio operating capacity  

berpengaruh terhadap potensi financial 

distress, maka hipotesis 4 diterima. 

Dengan didukungnya hipotesis dalam 

penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

rasio operating capacity mempengaruhi 

potensi financial distress pada 

perusahaan pertambangan yang terdaftar 

di Bursa Efek di Asia Tenggara periode 

2017-2019. 

 

4.2 Pembahasan 

4.2.1 Pengaruh Rasio Profitabilitas 

terhadap Potensi Financial 

Distress 

Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa rasio profitabilitas 

memiliki pengaruh positif dan signifikan, 

sehingga hipotesis pertama (H1) yang 

menyatakan bahwa rasio profitabilitas 

berpengaruh negatif signifikan terhadap 

potensi financial distress ditolak. Artinya, 

bahwa apabila rasio profitabilitas 

meningkat maka potensi financial 

distress juga akan meningkat. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian 

Liana dan Sutrisno (2014), Ufo (2015), 

Muthar dan Andi (2017), Christine et al. 

(2019), Asfali (2019), Atika et al., (2020), 

Sari dan Diana (2020), Masitoh dan 

Setiadi (2018), dan Baimwera dan 

Muriuki (2014) yang menyatakan bahwa 

rasio profitabilitas berpengaruh positif 

terhadap potensi financial distress.  
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Rasio profitabilitas merupakan hasil 

akhir bersih dari berbagai keputusan, 

dimana rasio ini digunakan sebagai alat 

pengukur atas kemampuan perusahaan 

untuk memperoleh keuntungan dari setiap 

penjualan yang dihasilkan. Perusahaan 

yang memiliki tingkat profitabilitas yang 

tinggi akan cenderung lebih agresif untuk 

melakukan investasi dari tingginya laba 

yang diperolehnya. Namun, laba yang 

diperoleh dari hasil operasional 

perusahaan digunakan untuk investasi 

yang berlebihan. Penggunaan aset untuk 

investasi yang berlebihan menimbulkan 

biaya modal yang besar sehingga akan 

menekan keuntungan serta menyebabkan 

aset yang tersisa tidak mencukupi untuk 

membayar kewajiban perusahaan saat ini. 

Jika perusahaan tidak memiliki cukup 

dana untuk membayar kewajibannya baik 

dengan laba yang diperoleh maupun aset 

yang tersisa, maka perusahaan berpotensi 

mengalami financial distress. Selain itu, 

investasi yang berlebihan pada masa-

masa atau kondisi yang kurang tepat akan 

dapat mengakibatkan kesulitan tingkat 

pengembalian dana dari investasi yang 

ditanamkannya, seperti terjadinya 

pandemi covid-19 ini yang tidak 

terprediksi dan dapat melemahkan 

perekonomian yang berdampak pada 

semua sektor usaha, termasuk usaha 

pertambangan. 

 

4.2.2 Pengaruh Rasio Likuiditas 

terhadap Potensi Financial 

Distress 

Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa rasio likuiditas tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan, 

sehingga hipotesis kedua (H2) yang 

menyatakan bahwa rasio likuiditas 

berpengaruh negatif signifikan terhadap 

potensi financial distress ditolak. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian 

Baimwera dan Muriuki (2014), Nurcahyo 

dan Sudharma (2014), Idarti dan Hasanah 

(2018),  Andre (2013), Fahmiwati dan 

Luhgianto (2017) dan Simanjutak et 

al.,(2017) yang menyatakan bahwa rasio 

likuiditas tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap financial distress.  

Hasil regresi menunjukkan bahwa 

rasio likuiditas tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap potensi financial 

distress. Perusahaan mengelola hutang 

lancar dengan aset lancar yang 

dimilikinya dengan baik sehingga tidak 

terjadi financial distress (Imam & Reva, 

2012). Dalam komponen aset lancar 

terdapat beberapa akun antara lain akun 

piutang usaha dan persediaan. Akun-akun 

tersebut apabila digunakan untuk 

membayar hutang lancar akan 

membutuhkan waktu yang tidak sedikit 

dan berbeda-beda setiap perusahaan, 

karena harus terlebih dahulu 

mengubahnya kedalam bentuk kas. 

Sehingga dapat diketahui bahwa tinggi 

atau rendahnya rasio likuiditas 

perusahaan tidak akan mempengaruhi 

perusahaan mengalami potensi financial 

distress.  

Selain itu, menurut Riyanto (1995) 

ketentuan rasio likuiditas yang dianggap 

baik adalah standar 200% (2:1), artinya 

setiap satu hutang lancar yang dimiliki 

perusahaan maka tersedia dua aset lancar 

untuk menutupinya. Dengan demikian 

akan lebih menjamin bahwa perusahaan 

mampu membayar hutang lancarnya yang 

jatuh tempo secara tepat waktu dan 

dengan memiliki kemampuan mendanai 

operasional perusahaan dalam memenuhi 

hutang jangka pendek dengan hutang 

lancar yang dimilikinya maka perusahaan 

berhasil mengelola hutang lancar dengan 

aktiva yang dimilikinya dengan baik 

sehingga perusahaan tidak berpotensi 

mengalami financial distress. Hasil uji 

statistik deskriptif menunjukkan bahwa 

nilai rata-rata rasio likuiditas perusahaan 

pertambangan dari tahun 2017 hingga 

2019 sebesar 3,642 sehingga berada 

diatas satu, yang berarti kewajiban lancar 
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perusahaan dapat ditutupi oleh aset lancar 

perusahaan. 

 

4.2.3 Pengaruh Rasio Leverage 

terhadap Potensi Financial 

Distress 

Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa rasio leverage tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan, 

sehingga hipotesis ketiga (H3) yang 

menyatakan bahwa rasio leverage 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

potensi financial distress ditolak. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian 

Baimwera dan Muriuki (2014), 

Nyamboga et al., (2014) yang 

menyatakan bahwa rasio leverage tidak 

berpengaruh terhadap potensi  financial 

distress.  

Hasil regresi menunjukkan bahwa 

rasio leverage tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap potensi financial 

distress. Tingginya rasio leverage bukan 

merupakan faktor pemicu terjadinya 

potensi financial distress. Tidak 

berpengaruhnya rasio leverage terhadap 

potensi financial distress karena jika 

hutang yang tinggi digunakan untuk 

pembelian aset perusahaan. Terlebih lagi 

jika aset yang dipergunakan untuk 

optimalisasi kegiatan operasional 

perusahaan, berarti hutang yang dimiliki 

perusahaan digunakan secara optimal. 

Karena jika operasional perusahaan telah 

optimal maka kemungkinan perusahaan 

dalam meningkatkan penjualan serta 

menghasilkan laba akan semakin besar. 

Begitu juga jika perusahaan memiliki 

rasio leverage yang rendah tidak menutup 

kemungkinan bahwa perusahaan akan 

mengalami potensi financial distress. 

 

4.2.4 Pengaruh Rasio Operating 

Capacity terhadap Potensi 

Financial Distress  

Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa rasio operating 

capacity berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap potensi financial 

distress. Dengan demikian, hipotesis 

yang telah dirumuskan (H4) diterima. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian Alifiah et al., (2013), dan 

Kusanti (2015) yang menyatakan bahwa 

rasio operating capacity berpengaruh 

secara signifikan terhadap financial 

distress.  

Rasio operating capacity 

diproksikan dengan total assets turnover 

ratio (TATR). Total assets turnover ratio 

(TATR) digunakan untuk mengetahui 

kapabilitas perusahaan dalam 

menghasilkan penjulan melalui 

pengelolaan asetnya secara efektif. Nilai 

koefisien rasio operating capacity yang 

negatif menunjukkan bahwa semakin 

besar total assets turnover ratio dalam 

perusahaan, maka semakin kecil 

kemungkinan perusahaan tersebut akan 

mengalami potensi  financial distress. 

 

5. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan menguji 

pengaruh variabel profitabilitas, 

likuiditas, leverage, dan operating 

capacity terhadap financial distress pada 

perusahaan pertambangan yang terdaftar 

di Bursa Efek se Asia Tenggara. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa 

profitabilitas dan operating capacity 

berpengaruh terhadap potensi financial 

distress. Namun dua variabel lainnya, 

yaitu likuiditas dan leverage yang diduga 

dapat mempengaruhi financial distress 

tidak terbukti berpengaruh signifikan. 

 

5.1 Implikasi Manajerial 

Implikasi penelitian ini mencakup 

dua hal yaitu implikasi teoritis dan 

implikasi praktis. Implikasi teoritis dalam 

penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan sumbangan literatur dan 

pengembangan ilmu pengetahuan bidang 

akuntansi keuangan khusunya tentang 

analisis laporan keuangan terhadap 

prediksi potensi financial distress. 
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Sedangkan, implikasi praktis dalam 

penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi temuan penelitian 

terhadap keputusan yang akan diambil 

oleh stakeholder untuk bisa mendeteksi 

adanya potensi financial distress yang 

terjadi pada perusahaan. 

 

5.2 SARAN 

Penelitian ini memiliki keterbatasan 

diantaranya yaitu nilai Adjusted R square 

sebesar 0,198866 atau 19,88%. Hal ini 

menunjukkan bahwa masih ada potensi 

variabel lain (80,12%) yang belum 

digunakan dalam penelitian ini untuk 

memprediksi potensi financial distress. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menggali lebih dalam terkait 

variabelvariabel lain yang dapat 

mempengaruhi potensi financial distress. 

Selain itu, Penelitian ini mengambil 

sampel perusahaan di sektor 

pertambangan secara umum, sehingga 

belum dilakukan uji beda untuk 

membedakan antara subsektor 

pertambangan yang satu dengan lainnya. 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk 

meneliti lebih detail dari subsektor 

pertambangan, sehingga dapat diketahui 

faktor-faktor yang menjadi pembeda 

untuk menganalisis potensi financial 

distress. 

 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Devinisi Operasonal dan Pengukuran Variabel 
Variebel Definisi Pengukuran 

Financial 

Disteress 

adalah kondisi di mana perusahaan mengalami 

kesulitan keuangan karena berbagai kesalahan 

dalam perusahaan, keputusan manajer yang 

tidak tepat, kelemahan-kelemahan yang saling 

berkaitan dengan manajemen perusahaan, dan 

kurangnya pengawasan terhadap penggunaan 

dana perusahaan sehingga dana yang digunakan 

tidak sesuai dengan dana yang dibutuhkan 

(Brigham dan Daves, 2016). 

Diukur menggunakan Model Altman (Z-Score) 
dengan rumus: 

Z = 6,56 X1 + 3,26 X2 + 6,72 X3 + 1,05 X4 

X1 = Working Capital to Total Assets 
X2 = Retained Earning to Total assets 

X3 = Earning Before Interest and Taxes to Total 

Assets 
X3 = Earning Before Interest and Taxes to Total 

Assets 

Jika Z > 2,60 = tidak berpotensi mengalami 
financial distress 

Jika Z < 1,1 = mengalami financial distress 

Jika 1,1 < Z < 2,60 = rawan mengalami financial 
distress (grey area). 

Profitabilitas 

adalah rasio yang mengukur efektivitas 

manajemen secara keseluruhan yang ditujukan 

oleh seberapa besar tingkat keuntungan yang 

diperoleh melalui penjualan maupun investasi. 

𝑃𝑟𝑜𝑓𝑖𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 =
𝐸𝐵𝐼𝑇

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 

Likuiditas 

adalah rasio yang menunjukkan kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kewajiban 

finansial jangka pendeknya dengan 

menggunakan aktiva lancarnya. 

𝐿𝑖𝑘𝑢𝑖𝑑𝑖𝑡𝑎𝑠 =
𝐴𝑠𝑒𝑡 𝐿𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟

𝐻𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔 𝑙𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟
 

Leverage 

adalah rasio yang digunakan untuk mengukur 

sejauh mana hutang perusahaan membiayai aset 

yang dimiliki perusahaan. 
𝐿𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 =

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐻𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 

Operating 

Capacity 

(OC) 

adalah rasio yang digunakan untuk menilai 

apakah suatu perusahaan efektif dalam 

menghasilkan penjualan dengan aset guna 

menciptakan ketepatan kinerja operasional 

suatu perusahaan. 

𝑂𝐶 =
Penjualan

Total Aktiva
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepemimpinan transformasional dan pengembangan karir 

terhadap kinerja Aparatur Sipil Negara (ASN) yang dimediasi kepuasan kerja. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan menggunakan responden sebanyak 360 orang ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia. Kuesioner penelitian ini terdiri dari 18 pertanyaan tertutup dengan 

menggunakan Skala Likert 1-5 dan 3 pertanyaan terbuka.  Data yang terkumpul kemudian diuji validitas dan 

reliabilitas, lalu dianalisis dengan metode Structural Equation Modelling berbasis PLS versi 3.0. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional dan pengembangan karir secara positif dan 

signifikan mempengaruhi kepuasan kerja. Pengembangan karir dan kepuasan kerja berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja ASN.  Kepemimpinan transformasional tidak berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kinerja ASN.  Kepuasan kerja mampu memediasi hubungan antara kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja ASN. Kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan dalam memediasi 

hubungan antara pengembangan karir terhadap kinerja ASN. 

 

Kata Kunci: Kepemimpinan transformasional, pengembangan karir, kepuasan kerja, kinerja karyawan 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of transformational leadership and career development on the State 

Civil Service (ASN) performance mediated by job satisfaction. This study uses a quantitative approach using 

360 respondents as ASN in the Ministry of Trade of the Republic of Indonesia. The research questionnaire 

consisted of 18 closed questions using a Likert scale of 1-5 and 3 open questions. The collected data were 

then tested for validity and reliability, then analyzed using the Structural Equation Modelling method based 

on PLS version 3.0. The results showed that transformational leadership and career development positively 

and significantly affect job satisfaction. Career development and job satisfaction have a positive and 

significant effect on ASN performance. Transformational leadership has no positive and insignificant effect 

on ASN performance. Job satisfaction can mediate the relationship between transformational leadership and 

ASN performance. Job satisfaction has a positive and significant effect in mediating the relationship between 

career development and ASN performance. 

 

Keywords: Transformational leadership, career development, job satisfaction, employee performance. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Indonesia akan memasuki bonus 

demografi diperkirakan tahun 2030 - 

2040 yaitu jumlah penduduk usia 

produktif akan meningkat secara 

signifikan (http://www/bappenas.go.id). 

Jumlah penduduk Indonesia yang besar 

harus dipandang sebagai modal bangsa 

yang utama dan perlu penguatan 

komitmen pemerintah terhadap kebijakan 

peningkatan sumber daya manusia 

(https://www.finance.detik.com). 

Indonesia butuh SDM yang punya 

kompetensi dalam bidangnya masing – 

masing. Untuk itu modal terkuat yang 

harus dimiliki oleh Indonesia yaitu 

pembangunan SDM.  Sektor 

manusia pada instansi pemerintah disebut 

mailto:rosdiana.sijabat@atmajaya.ac.id
http://www/bappenas.go.id
https://www.finance.detik.com/
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Aparatur Sipil Negara (ASN). ASN 

merupakan faktor penentu keberhasilan 

organisasi dalam mencapai tujuannya 

sehingga pelayanan publik dapat 

terselenggara dengan baik. Pemantauan 

manajemen kinerja PNS telah dilakukan 

oleh Badan Kepegawaian Negara (BKN) 

dalam kurun waktu 2 (dua) tahun 2018 - 

2019.  BKN melakukan pemantauan ini 

untuk melihat penerapan Peraturan 

Pemerintah Nomor 46 Tahun 2011 

tentang Penilaian Prestasi Kinerja 

Pegawai Negeri Sipil. Hasil pemantauan 

tersebut diperoleh data yaitu: 

 
Tabel 1. Evaluasi Manajemen Kinerja PNS 

Kategori Persentase 

Sangat baik 3,3% 

Baik 35% 

Cukup 50% 

Buruk 11,7% 

    Sumber: https:/www.bkn.go.id (2020). 

 

Hasil evaluasi pada Tabel 1 

menunjukkan bahwa masih banyaknya 

kinerja PNS di bawah kategori baik yaitu 

kategori cukup sebesar 50% dan kategori 

buruk sebesar 11,7%. Beberapa faktor 

yang menyebabkan rendahnya kinerja 

para PNS bisa dikarenakan faktor 

pengisian jabatan di dalam instansi 

pemerintah tidak berdasarkan kompetensi 

(https://mediaindonesia.com).  Faktor 

lainnya yaitu generasi lama di lingkungan 

PNS tidak berkeinginan untuk 

memperbaiki kualitasnya sehingga 

mempersulit dalam pelaksanaan birokrasi 

organisasi yang berjalan gesit dan tepat 

pada waktunya. Banyaknya faktor yang 

menyebabkan buruknya kinerja ASN 

menyebabkan ASN tidak merasa sebagai 

abdi negara yang harus melayani 

masyarakat dan hanya mencari 

keuntungan pribadi.   

Fenomena buruknya terkait kinerja 

ASN di Indonesia sangat membutuhkan 

perhatian sehingga pemerintah merasa 

perlu melakukan reformasi terhadap 

birokrasi. Pelaksanaan reformasi 

birokrasi merupakan tugas dari seluruh 

instansi dan masyarakat yang ada di 

Indonesia. Kementerian Perdagangan 

telah melaksanakan reformasi birokrasi 

dengan melakukan perampingan jabatan 

untuk eselon III dan IV. Penyelarasan 

kebijakan penyederhanaan birokrasi ini 

perlu penyesuaian diri para ASN dengan 

struktur organisasi yang dinamis, agile, 

dan profesional dalam rangka 

meningkatkan kinerja organisasi dan 

pelayanan publik sesuai surat edaran 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi Nomor 393 

tahun 2019 tentang Langkah Strategis dan 

Konkret Penyederhanaan Birokrasi. 

Terciptanya tata kelola pegawai yang baik 

adalah dasar dari harapan organisasi agar 

mendapat pegawai yang mempunyai 

kinerja yang sesuai (Wiswari & Sudibya, 

2016). 

Ada sejumlah faktor yang dapat 

menciptakan kinerja dengan baik, salah 

satunya adalah gaya kepemimpinan. 

Menurut Susanto (2019), gaya 

kepemimpinan yaitu cara pemimpin 

dengan memberikan sebuah petunjuk, 

perencanaan, dan motivasi kepada anak 

buahnya. Penelitian sebelumnya terkait 

studi kepemimpinan menemukan bahwa 

gaya kepemimpinan mencakup dari 

transformasional, transaksional, dan 

Laissez-faire (Zhu et al, 

2018).  Penerapan kepemimpinan 

transformasional di setiap organisasi akan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan kerja dan kemudian akan 

menginspirasi bawahan untuk mencapai 

tujuan tersebut dan kinerja dari pekerja 

(Chandrasekara, 2019). 

Faktor kedua yang dapat 

mendorong peningkatan kinerja pegawai 

adalah pengembangan karir (Nyambura et 

https://mediaindonesia.com/
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al., 2017).  Pengembangan karir 

merupakan aspek fundamental untuk 

organisasi dalam mencocokan antara 

tujuan karir individu dan organisasi 

(Mwashila, 2017). Adanya 

pengembangan karir pegawai yang baik 

dalam sebuah organisasi akan 

menciptakan kepastian karir yang dapat 

diraih di masa depan sehingga pada 

akhirnya pegawai akan memberikan 

kinerja optimal (Balbed & Sintaasih, 

2019). 

Satu diantara aspek yang juga 

berdampak pada kinerja pegawai yaitu 

kepuasan kerja. Menurut Hilyati et al., 

(2018) tingginya kepuasan kerja yang 

dimiliki oleh tenaga kerja akan 

memberikan dampak pada peningkatan 

kinerja, dan sebaliknya tenaga kerja yang 

rendah tingkat kepuasan kerjanya maka 

akan terjadi penurunan kinerja.  Dengan 

demikian, kepuasan kerja dapat menjadi 

variabel intervening selain sebagai 

variabel independen (Kriswanti, 2017).  

Berdasarkan latar belakang yang 

telah dijelaskan di atas, maka dilakukan 

sebuah survei secara sederhana terlebih 

dahulu untuk membantu mengetahui 

fenomena yang terjadi di lapangan terkait 

praktik kepemimpinan transformasional 

dan pengembangan karir dalam 

mempengaruhi kinerja karyawan dengan 

mediasi kepuasan kerja. Survei sederhana 

dilakukan pada tanggal 11 Agustus 2020 

sampai 12 Agustus 2020 kepada 30 

responden.  Hasil survei ditunjukkan 

bahwa sebesar 60% responden merasa 

bahwa kepemimpinan tidak memiliki 

kaitan erat dengan kinerja, 56,7% 

responden merasa bahwa pengembangan 

karir tidak memiliki asosiasi dengan 

kinerja, dan sisanya 53,3% responden 

merasa bahwa organisasi belum 

memperhatikan pengembangan karir 

secara jelas. Hasil survei sederhana ini 

tidak ditemukan kesesuaian dengan hasil 

penelitian terdahulu dan literatur yang ada 

yang menyebutkan bahwa kepemimpinan 

transformasional dan pengembangan 

karir berpengaruh pada kepuasan dan 

kinerja pegawai. Dari temuan ini, maka 

dilakukan penelitian mendalam untuk 

mengkaji lebih lanjut fenomena yang 

ditemukan, yakni dengan 

meneliti pengaruh kepemimpinan 

transformasional dan pengembangan 

karir terhadap kinerja ASN dengan 

mediasi kepuasan kerja di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia.  

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

2.1 KepemimpinanTransformasional 

Berkembangnya ilmu pengetahuan 

dan teknologi menyebabkan organisasi 

semakin kompleks dan mengalami 

perubahan (Siagian, 2018). Organisasi 

baik sektor publik atau sektor privat perlu 

mempersiapkan sumber daya manusia 

untuk mendukung kinerja di dalam 

organisasi. Suatu organisasi selalu 

dipimpin oleh pemimpin yang berfungsi 

untuk mengendalikan jalannya 

organisasi. Sunyoto dan Susanti (2019) 

mengemukakan bahwa kepemimpinan 

adalah keahlian yang dapat berdampak 

kepada perilaku bawahan untuk 

pencapaian visi dan misi organisasi. 

Seorang pimpinan di dalam organisasi 

memiliki gaya kepemimpinan yang 

beragam. Satu diantara gaya 

kepemimpinan yang dapat dilakukan 

untuk menggerakkan bawahannya 

sehingga dapat menjalankan 

kewajibannya yaitu gaya kepemimpinan 

transformasional.  Kepemimpinan 

transformasional dicetuskan pertama kali 

oleh Burn (1978) kemudian 

dikembangkan oleh Bass (1958, 1996) 

dalam Sunyoto dan Susanti (2019). 

Seorang pemimpin transformasional 

sebagai kepemimpinan partisipatif dan 

tidak statis namun agile atau bebas 

bergerak untuk menyesuaikan diri dengan 

permasalahan dan perubahan di dalam 

organisasi (Juhro, 2019). Pendapat 

selanjutnya bahwa kepemimpinan 
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transformasional yaitu pemimpin yang 

mampu memberikan pengaruh yang baik 

dalam peningkatan kinerja karyawan 

(Angelina, 2018). Seorang pemimpin 

transformasional dapat 

mentransformasikan bawahannya melalui 

empat aspek atau dimensi yang disebut 

the four I’s (4I) diantaranya idealized 

influence, inspirational motivation, 

individualized consideration, serta 

intellectual stimulation (Bass & Avolio, 

1994). Pemenuhan aspek 4I tersebut akan 

berdampak pada meningkatnya moralitas, 

produktivitas meningkat, kepuasan 

meningkat, turnover menurun, organisasi 

berjalan lebih efektif, ketidakhadiran 

berkurang, serta bawahan mampu 

beradaptasi kepada organisasi secara luas. 

 

2.2 Pengembangan Karir 

Karir adalah pekerjaan yang berasal 

dari hasil pelatihan atau pendidikan yang 

dilakukan seseorang dalam kurun waktu 

tertentu (Sinambela, 2016). Karir 

merupakan perkembangan terkait jabatan 

dari pekerjaan yang diduduki oleh 

seorang pegawai dalam suatu organisasi 

dalam sepanjang hidupnya dimulai dari 

staf hingga pimpinan paling atas (Mathis 

dalam Busro, 2019). Pengembangan karir 

dapat dilakukan oleh organisasi dengan 

cara memberikan tugas belajar, pelatihan 

pegawai baik di dalam maupun luar 

negeri, benchmarking, workshop, dan 

pelatihan kepemimpinan. Pengembangan 

karir menggambarkan adanya 

peningkatan status seorang pegawai 

dalam organisasi melalui jalur karir yang 

yang telah ditentukan oleh organisasi 

(Robbins & Judge, 2017). Pengembangan 

karir dapat memberikan manfaat yang 

berguna untuk seorang pegawai serta bagi 

organisasi (Busro, 2019). Davis dan 

Werther (1994) dalam Sinambela (2016) 

mengemukakan lima faktor yang 

berpengaruh terhadap pengembangan 

karir seorang pegawai yaitu keadilan 

dalam karir, perhatian dari atasan, 

kesadaran akan kesempatan, minat kerja 

dan kepuasan karir. Busro (2019) 

mengemukakan kontribusi atasan dalam 

organisasi sangat berpengaruh pada 

hubungan pengembangan karir karena 

berkaitan untuk membantu pegawai 

dalam kenaikan pangkat, memberikan 

program pelatihan atas biaya organisasi, 

mengadakan berbagai program 

peningkatan disiplin, serta memberikan 

promosi untuk menduduki jabatan 

tertentu berdasarkan keadilan tanpa 

adanya diskriminasi. 

 

2.3 Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerja menggambarkan 

perasaan positif tentang suatu pekerjaan 

berdasarkan hasil evaluasi (Robbins & 

Judge, 2017). Handoko dalam Sutrisno 

(2019), mengemukakan kepuasan kerja 

adalah bentuk emosi dari seorang 

pegawai baik yang bersifat memuaskan 

maupun tidak memuaskan dalam 

memandang pekerjaannya. Kepuasan 

kerja adalah hal yang bersifat individual 

karena pada dasarnya setiap pribadi 

seorang individu mempunyai perbedaan 

dalam hal tingkat kepuasan yang 

disesuaikan dengan pribadi masing-

masing. Menurut Robbins dalam 

Indrasari (2017), kepuasan kerja 

dipengaruhi oleh empat faktor. Pertama, 

pegawai akan merasa puas apabila diberi 

kesempatan dalam menggunakan seluruh 

potensi yang dimiliki untuk 

melaksanakan pekerjaanya. Kedua, 

apabila kompensasi yang diterima 

diberikan secara adil dan mendapatkan 

kesempatan yang sama untuk 

mendapatkan promosi jabatan. Ketiga, 

kondisi lingkungan kerja baik dan aman 

bagi keselamatan dirinya. Keempat, 

adanya dukungan positif dari sesama 

rekan kerja dan sikap atasan. Faktor yang 

ada dalam individu pegawai itu sendiri 

akan mempengaruhi penilaian positif 

terhadap pekerjaan yang dilakukan 
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sehingga akan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan kerja. 

 

2.4 Kinerja  

Salah satu kunci keberhasilan 

organisasi agar berkembang, tumbuh, 

serta mempunyai keunggulan maka perlu 

dilakukan upaya dengan cara 

mengarahkan serta menjalankan kinerja 

terbaik di dalam organisasi (Putra & 

Surya, 2020). Mangkunegara dalam 

Indrasari (2017) mengemukakan bahwa 

kinerja merupakan dampak atau hasil dari 

bekerja yang dilakukan pegawai sebagai 

bentuk tanggung jawab yang telah 

diberikan kepadanya. Pendapat 

selanjutnya dari Amstrong dan Baron 

dalam Wibowo (2016) kinerja adalah 

hasil dari kegiatan yang erat kaitannya 

dengan capaian strategis suatu organisasi, 

kepuasan pelanggan serta keikutsertaan 

pada perekonomian. Kinerja seseorang 

yang baik dapat diketahui melalui hasil 

kerjanya yaitu telah mengikuti parameter 

kinerja organisasi dan dapat mencapai 

tujuan organisasi atau perusahan tersebut 

(Sudibya, 2019). Oleh karena itu, 

organisasi selalu melakukan peningkatan 

hasil kerja pegawainya sehingga target 

utama organisasi dapat tercapai. 

Simamora dalam Mangkunegara (2019) 

mengatakan bahwa ada tiga faktor yang 

mempengaruhi kinerja yaitu atribut 

individu, upaya kerja (work effort), dan 

dukungan organisasi. Sedangkan menurut 

Gibson et al., dalam Indrasari (2017), 

terdapat tiga seperangkat variabel yang 

dapat mempengaruhi tingkah laku dan 

hasil kerja. Faktor pertama yaitu variabel 

individual yang terdiri dari kemampuan 

dan keterampilan, latar belakang serta 

demografis. Faktor kedua yaitu sumber 

daya, leadership, kompensasi, struktur, 

dan serta rancangan pekerjaan. Faktor 

ketiga yaitu psikologi, terdiri dari 

pengertian, tindakan, belajar, karakter 

serta motivasi.  

2.5 Kaitan Antara Kepemimpinan 

Transformasional dan Kepuasan 

Kerja 

Kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan kerja pegawai karena gaya 

kepemimpinan yang tidak hanya 

memimpin bawahannya, tetapi juga dapat 

menjadi seorang motivator untuk 

meningkatkan kepuasan kerja karyawan 

pada organisasi (Zeindra & Lukito, 2020). 

Putra dan Surya (2020) menyatakan 

bahwa seorang karyawan yang merasa 

puas akan terdorong untuk menjadi 

pekerja yang produktif dan memiliki 

perasaan positif terhadap pekerjaan yang 

menjadi tanggung jawab karyawan 

tersebut. Penelitian Waruwu (2018), 

Alshehhi et al., (2019), dan Angelina 

(2018) dikatakan pula bahwa 

kepemimpinan transformasional 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pegawai. Hal ini 

menunjukkan bahwa ketika 

kepemimpinan baik maka kepuasan 

pegawai akan meningkat.  

  

H1: Terdapat pengaruh positif dan 

siginifikan kepemimpinan 

transformasional terhadap kepuasan 

kerja ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia.  

 

2.6 Kaitan Antara Pengembangan 

Karir dan Kepuasan Kerja 

Kriswanti (2017) melakukan 

penelitian pengembangan karir 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja, sehingga dapat 

dikatakan bahwa semakin baik 

pengembangan karir yang dilakukan oleh 

pegawai, maka akan semakin tinggi 

kepuasan kerja yang dicapai. Hal ini 

sejalan dengan penelitian yang telah 

dilakukan oleh Ramdhan (2016), 

Ayuningtyas dan Djastuti (2017), Hilyati 

et al., (2018), Akhmal et al., (2018) 

bahwa pengembangan karir memiliki 
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pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan kerja. Hasil penelitian Ghofur et 

al., (2017) menunjukkan bahwa, 

pengembangan karir memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

kerja karena peluang yang diberikan 

kepada pegawai untuk mendapatkan 

promosi jabatan yang lebih tinggi akan 

meningkatkan kepuasan kerja. 

H2: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pengembangan karir 

terhadap kepuasan kerja ASN di 

Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia. 

 

2.7 Kaitan Antara Kepuasan Kerja 

dan Kinerja  

Arthawan dan Mujiati (2017) 

menemukan bahwa peningkatan terhadap 

kepuasan kerja akan tercapai apabila 

harapan dan kebutuhan karyawan 

seimbang dengan apa yang sudah 

dikerjakan. Penelitian Angelina (2018) 

mengatakan bahwa kepuasan kerja 

karyawan dan kinerja karyawan 

mempunyai hubungan erat.  Putra dan 

Surya (2020) dalam penelitiannya 

disebutkan bahwa ada permasalahan 

kepuasan kerja yang dialami oleh 

karyawan Toyota AUTO 2000 Denpasar 

terkait bonus yang diberikan oleh 

atasan.  Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang telah dilakukan 

Ayuningtyas dan Djastuti (2017), Ghofur 

et al., (2017), dan Ardiansyah dan Purba 

(2015) dimana kepuasan kerja memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja karyawan.  

 

H3: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepuasan kerja terhadap 

kinerja ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia. 

 

2.8 Kaitan Antara Kepemimpinan 

Transformasional dan Kinerja 

Peran figur atasan diperlukan jika 

ingin meningkatkan hasil penjualan 

karyawan (Putra & Surya, 2020). Sejalan 

dengan pendapat tersebut bahwa 

Arthawan dan Mujiati (2017) mengatakan 

bahwa ada beberapa hal yang bisa 

mengakibatkan kinerja pegawai 

mengalami penurunan diantaranya yaitu 

gaya kepemimpinan.  Al Zefeiti (2017) 

juga berpendapat serupa bahwa dimensi 

kepemimpinan transformasional 

berhubungan positif dengan kinerja 

karyawan.  Penelitian Angelina (2018), 

Zeindra dan Lukito (2020), dan Waruwu 

(2018) menunjukkan bahwa komponen 

kepemimpinan transformasional muncul 

sebagai faktor penyebab dan memainkan 

peran penting dalam meningkatkan 

kinerja karyawan.  

 

H4: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja 

ASN di Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia.  

 

2.9 Kaitan Antara Pengembangan 

Karir dan Kinerja 

Balbed dan Sintaasih (2019) 

berargumen bahwa pengembangan karir 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja pegawai karena pegawai 

memiliki keinginan yang besar untuk 

mendapatkan promosi di tempatnya 

bekerja serta pimpinan yang selalu 

memberikan kontribusi untuk 

pengembangan karir pegawainya 

sehingga berpengaruh pada kinerja 

pegawai. Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Dewi dan Utama (2016) 

Kriswanti (2017), Ayuningtyas dan 

Djastuti (2017), pengembangan karir 

memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kinerja pegawai yang 

bermakna bahwa apabila pengembangan 

karir semakin baik maka kinerja pegawai 
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juga akan menjadi lebih baik. Hilyati et 

al., (2018), Saehu (2018) juga 

berpendapat serupa bahwa 

pengembangan karir yang baik dalam 

organisasi maka akan meningkatkan 

kinerja pegawai. Hal ini sejalan dengan 

pendapat yang dinyatakan oleh Kakui dan 

Gachunga (2016) bahwa pengembangan 

karir dapat mempengaruhi kinerja 

pegawai.  

 

H5: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pengembangan karir 

terhadap kinerja ASN di 

Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia.  

 

2.10 Kaitan Kepuasan Kerja dalam 

Memediasi antara 

Kepemimpinan 

Transformasional dan Kinerja 

Zeindra dan Lukito (2020) 

menemukan bahwa kepemimpinan 

transformasional memiliki pengaruh yang 

lebih besar terhadap kinerja karyawan, 

dimana kinerja karyawan dapat 

ditingkatkan melalui kepemimpinan 

transformasional tanpa terlebih dahulu 

meningkatkan kepuasan kerja. Waruwu 

(2018) dalam penelitiannya 

menyimpulkan bahwa kepuasan kerja 

memberikan efek mediasi secara parsial 

terhadap kepemimpinan dan kinerja 

pegawai pada Sekretariat DPRD Provinsi 

Sumatera Utara.  Hasil penelitian Putra 

dan Surya (2020) menyatakan peran 

kepemimpinan transformasional yang 

mempengaruhi kepuasan kerja juga akan 

memiliki perasaan positif terhadap 

pekerjaan yang menjadi tanggung jawab 

karyawan tersebut. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang telah dilakukan oleh 

Alshehhi et al., (2019) yang menemukan 

bahwa kepuasan kerja dapat memediasi 

secara positif dan signifikan pengaruh 

antara kepemimpinan transformasional 

dengan kinerja karyawan. 

 

H6: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja 

ASN yang dimediasi oleh kepuasan 

kerja di Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia. 

 

2.11 Kaitan Kepuasan Kerja dalam 

Memediasi Antara 

Pengembangan Karir dan 

Kinerja 

Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Hilyati et al., (2018) 

menunjukkan bahwa kepuasan kerja 

sangat berpengaruh terhadap kinerja 

pegawai. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Kriswanti (2017), 

kepuasan kerja dapat memediasi 

pengaruh pengembangan karir terhadap 

kinerja pegawai karena organisasi yang 

memperhatikan pemenuhan hak promosi 

bagi pegawai, akan meningkatkan 

kepuasan kerja yang berdampak pada 

peningkatan kinerja pegawai. 

Berdasarkan hasil penelitian Ghofur et 

al., (2017), pengaruh pengembangan karir 

terhadap kinerja pegawai melalui 

kepuasan kerja lebih besar banding 

dengan pengaruh langsung 

pengembangan karir terhadap kinerja 

pegawai. Dengan demikian, kepuasan 

kerja menjadi variabel mediasi antara 

pengembangan karir terhadap kinerja 

pegawai.   

 

H7: Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pengembangan karir 

terhadap kinerja ASN yang 

dimediasi oleh kepuasan kerja di 

Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia. 

Berdasarkan pengembangan hipotesis di 

atas, maka model penelitian berikut 

dibangun. 
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Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber: dikembangkan dari penelitian terdahulu. 

 

 

3 METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah penelitian 

verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian verifikatif adalah penelitian 

untuk menguji kembali suatu teori atau 

hasil penelitian sebelumnya, sehingga 

hasil penelitian ini dapat memperkuat 

atau justru menggugurkan teori atau hasil 

penelitian sebelumnya (Suliyanto, 2018). 

Suliyanto (2018) mendefinisikan 

penelitian kuantitatif sebagai penelitian 

yang didasarkan pada data kuantitatif 

yaitu data yang berupa angka atau 

bilangan. Sampel pada penelitian ini 

adalah ASN yang bekerja di Kementerian 

Perdagangan dengan menggunakan 

teknik non-probability sampling sebagai 

teknik pengambilan sampel.  

Jenis non-probability sampling 

yang digunakan adalah accidental 

sampling yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan, yang berarti siapa 

saja yang secara kebetulan atau incidental 

bertemu dengan peneliti dapat digunakan 

sebagai sampel, bila dipandang orang 

yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai 

sumber data (Sugiyono, 2018). Jumlah 

minimal responden menggunakan rumus 

Slovin karena jumlah populasi dalam 

penelitian ini diketahui secara pasti. 

Berikut perhitungan menggunakan rumus 

Slovin:  

  n = N 

1 + Nd2 

Keterangan: 

n = ukuran sampel minimal  

N = ukuran populasi 

d = toleransi kesalahan (sampling error) 

N = 3.577  

1 + 3.577 

(0,05) 

 

 = 359,7687 dibulatkan 

menjadi 360 atau lebih 

 

Berdasarkan rumus Slovin, melalui 

jumlah minimal responden dalam 

penelitian ini sebanyak 360 responden. 

Metode pengumpulan data menggunakan 

teknik kuesioner dengan menggunakan 

aplikasi Google Formulir yang diberikan 

secara langsung kepada responden 

dengan menggunakan media email 

maupun aplikasi WhatsApp. Pernyataan 

kuesioner dalam penelitian ini dibentuk 

dalam skala Likert untuk mengukur 

tanggapan atas respons seseorang tentang 

objek sosial (Suliyanto, 2018). Rentang 

skor yang digunakan dimulai dari skor 1 

untuk mewakili pernyataan sangat tidak 

setuju hingga skor lima untuk mewakili 

pernyataan sangat setuju (Sugiyono, 

2018). 

Pengujian hipotesis dalam 

penelitian ini menggunakan metode 

Partial Least Square - Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) dengan 

perangkat lunak statistik pendukungnya 

yaitu SmartPLS 3.0. Analisis PLS-SEM 

terdiri dari dua sub model yaitu model 

pengukuran (measurement model) atau 

disebut outer model dan model struktural 

(structural model) atau yang disebut inner 

model (Ghozali & Latan, 2015). Analisis 

terhadap model pengukuran dilakukan 

dengan memeriksa nilai validitas 

konvergen, discriminant validity, dan 

composite reliability. Sedangkan model 

struktural dilakukan dengan uji R-

squared (R2), effect size (f2), dan 

predictive relevance (Q2). Uji mediasi 

juga dilakukan dalam penelitian ini untuk 

melihat adanya pengaruh langsung dari 
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variabel eksogen terhadap variabel 

endogen. 

 

4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan data penelitian 

dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner menggunakan Google Formulir 

dikarenakan situasi pandemi covid-19 

dan untuk mempermudah para responden 

dalam mengisi lembar jawaban. Hasil 

penyebaran kuesioner didapat sebanyak 

360 orang responden yang merupakan 

ASN dari Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia. Tabel 2 menyajikan 

karakteristik responden, dimana 

mayoritas responden adalah PNS (88,9%) 

sedangkan non PNS hanya sebesar 

11,1%. Sebagian besar jabatan responden 

adalah pelaksana sebesar 37,2% dengan 

status perkawinan telah menikah sebesar 

82,8%.  Dari sisi usia, responden 

terbanyak berada pada rentang usia 31 

sampai 40 tahun (58,3%) dengan masa 

kerja di atas 10 tahun sebanyak 54,4% 

serta latar belakang pendidikan paling 

banyak adalah S2 sebesar 51,1%. 

 
Tabel 2. Profil Responden 

Karakteristik 
Kategori 

Jawaban 

Jumlah 

Responden 
Persentase 

Status  PNS 320 88,9% 

 PPPK 

(Honorer dan 

Tenaga 

Pendukung 

40 11,1% 

Jabatan Eselon III 42 11,7% 

 Eselon IV 82 22,8% 

 Fungsional 95 26,4% 

 Pelaksana  134 37,2% 

 Tidak diisi 7 1,9% 

Jenis Kelamin Laki-laki 179 49,7% 

 Perempuan 181 50,3% 

Status 

Perkawinan 
Menikah 298 82,8% 

 Belum 

Menikah 

62 17,2% 

Usia 21-30 tahun 50 13,9% 

 31-40 tahun 210 58,3% 

 41-50 tahun 76 21,1% 

 51-58 tahun 24 6,7% 

Masa Kerja < 1tahun 1 0,3% 

 1-3 tahun 31 8,6% 

 4-6 tahun 61 16,9% 

 7-10 tahun  71 19,7% 

 >10 tahun  196 54,4% 

Pendidikan 

Terakhir 
SMA/Diploma 26 7,2% 

 S1 148 41,1% 

 S2 184 51,1% 

 S3 2 0,6% 

  Sumber: Data Diolah (2020). 

4.1 Analisis Data Penelitian Outer 

Model  

Berikut ini disajikan model 

pengukuran (outer model) dari masing-

masing variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini. Selanjutnya, ditampilkan 

model pengukuran (outer model) 

berdasarkan masing - masing variabel 

yang dipakai dalam penelitian ini. 

 
Gambar 2. Diagram Jalur Model Awal 

 
     Sumber: Data Diolah (2020).  

 

Berdasarkan hasil olahan data 

menggunakan software SmartPLS 3.0, 

parameter uji validitas konvergen 

diketahui berupa outer loading dan AVE. 

Outer loading yang dihasilkan sebagai 

berikut. 
Tabel 3. Outer Loading 

  
Pengembangan 

Karir  

Kinerja 

  

Kepuasan 

Kerja  

Kepemimpinan 

Transformasional  

CD21 0.790       

CD22 0.796       

CD23 0.659       

CD24 0.764       

KN21   0.792     

KN22   0.849     

KN23   0.831     

KN24   0.751     

KN25   0.802     

KP11     0.732   

KP12     0.875   

KP13     0.841   

KP14     0.882   

KP15     0.657   

TL11       0.837 

TL12       0.915 

TL13       0.888 

TL14       0.883 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Berdasarkan Tabel 3 diketahui 

terdapat nilai faktor loading dari indikator 

memiliki nilai lebih kecil dari 0,70 yaitu 
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indikator CD23 dan KP15. Hasil ini 

menunjukkan bahwa indikator tersebut 

tidak valid sebagai alat ukur, sehingga 

perlu dilakukan re-estimasi yang dapat 

dilihat pada Gambar 3. dan Tabel 4. 

 
Gambar 3.  Diagram Jalur Re-estimasi 

 
         Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

 

Tabel 4. Outer Loading Hasil Re-estimasi 
  

Pengembangan 

Karir 
Kinerja 

Kepuasan 

Kerja 

Kepemimpinan 

Transformasional 

CD21 0.853       

CD22 0.849       

CD24 0.771       

KN21   0.775     

KN22   0.843     

KN23   0.836     

KN24   0.762     

KN25   0.808     

KP11     0.757   

KP12     0.885   

KP13     0.862   

KP14     0.884   

TL11       0.838 

TL12       0.915 

TL13       0.888 

TL14       0.882 

Sumber: Data primer diolah (2020)  

 

Selanjutnya, berdasarkan outer loading 

hasil re-estimasi maka uji validitas 

konvergen berdasarkan nilai AVE, dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

 
Tabel 5. Uji Validitas Konvergen Berdasarkan 

Nilai AVE 

  

Average Variance Extracted 

(AVE) 

CD 0.681 

KN 0.649 

KP 0.720 

TL 0.776 

   Sumber: Data Diolah (2020) 
 

Pada Tabel 5 terlihat bahwa nilai 

AVE untuk semua indikator berada diatas 

0,5.  Nilai AVE ini menunjukkan bahwa 

secara rata - rata informasi yang terdapat 

pada masing - masing indikator dapat 

tercermin sebesar 60 % dan 70%. 

Misalnya untuk indikator di dalam 

variabel pengembangan karir (CD) 

sebesar 0,681 artinya secara rata - rata 

68,1% informasi yang terdapat pada 

variabel dapat tercermin di dalam 

indikator atau dengan kata lain 

pertanyaan - pertanyaan yang digunakan 

dapat menggambarkan variabel 

pengembangan karir (CD) sebesar 

68,1%.   

Evaluasi selanjutnya yaitu 

discriminant validity. Evaluasi 

discriminant validity dengan parameter 

cross loading dapat dilihat pada Tabel 6.  

 
Tabel 6. Discriminant Validity melalui Parameter 

Cross Loading 

  CD KN KP TL 

CD21 0.853 0.213 0.593 0.617 

CD22 0.849 0.278 0.650 0.807 

CD24 0.771 0.347 0.588 0.402 

KN21 0.229 0.775 0.259 0.180 

KN22 0.233 0.843 0.261 0.218 

KN23 0.299 0.836 0.315 0.278 

KN24 0.287 0.762 0.284 0.227 

KN25 0.308 0.808 0.292 0.232 

KP11 0.520 0.225 0.757 0.440 

KP12 0.610 0.395 0.885 0.651 

KP13 0.658 0.310 0.862 0.560 

KP14 0.712 0.257 0.884 0.778 

TL11 0.582 0.238 0.658 0.838 

TL12 0.652 0.265 0.637 0.915 

TL13 0.666 0.252 0.660 0.888 

TL14 0.717 0.248 0.614 0.882 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Tabel 6 menujukkan bahwa semua 

indikator memiliki nilai di atas 0,70, 

selain itu semua indikator berkorelasi 

lebih tinggi dengan masing - masing 
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konstruknya.  Dengan demikian masing - 

masing konstruk telah memenuhi kriteria 

discriminant validity dengan 

menggunakan parameter cross 

loading. Pengujian discriminant validity 

dalam penelitian ini juga menggunakan 

penilaian Fornell-Larcker yang 

ditunjukkan dalam Tabel 7. Pengujian ini 

bertujuan untuk menilai validitas 

diskriminan dalam pemodelan SEM-PLS. 

 
        Tabel 7. Discriminant Validity melalui 

parameter Fornell-Larcker  

  CD KN KP TL 

CD  0.825       

KN 0.341 0.805    

KP 0.742 0.353 0.849   

TL 0.742 0.285 0.730 0.861  

   Sumber: Data Diolah (2020)  

 

Dari Tabel 7 di atas berdasarkan 

kriteria Fornell-Larcker menunjukkan 

bahwa nilai setiap konstruk lebih besar 

dari pada korelasi antara konstruk – 

konstruk lainnya. Hasil pengukuran dapat 

dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s 

Alpha dan Composite Reliability 

memiliki nilai di atas 0,70. Tabel 8 

menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s 

Alpha dan Composite Reliability pada 

seluruh variabel telah memiliki nilai di 

atas 0,70 yang berarti bahwa variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini 

sudah valid dan reliabel. 

 
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alphaa 

Composite 

Reliability 

Kepemimpinan 

Transformasional 

0,904 0,933 

Pengembangan Karir 0,765 0,865 

Kepuasan Kerja 0,870 0,911 

Kinerja Pegawai 0,864 0,902 

Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

Inner model atau disebut sebagai 

model struktural mengukur kekuatan 

estimasi antar variabel laten atau 

konstruk. Ghozali dan Latan (2015, h. 78) 

berpendapat bahwa evaluasi model 

struktural dapat dilakukan melalui 

pengujian R-Square, Effect Size (f2), 

Predictive Relevance (Q2), dan uji 

signifikansi. Uji R-Square dapat 

digunakan untuk mengukur seberapa 

besar pengaruh variabel eksogen terhadap 

variabel endogen. Nilai dari R2 adalah 

0,75, 0,50, dan 0,25 yang berarti bahwa 

model kuat, moderate atau sedang dan 

lemah (Ghozali & Latan, 2015).  

Pada Tabel 9 terlihat bahwa 

kepuasan kerja mempunyai nilai R-

Square sebesar 0,622 dan nilai R-Square 

Adjusted sebesar 0,620 yang berarti 

pengaruhnya adalah sedang. Sedangkan 

variabel kinerja pegawai memiliki nilai R-

Square sebesar 0,138 dan nilai R-Square 

Adjusted sebesar 0,131 yang berarti 

pengaruhnya adalah lemah. Selanjutnya, 

pada variabel kepemimpinan 

transformasional dan pengembangan karir 

mampu menerangkan variabel kepuasan 

kerja sebesar 62,2% sedangkan sisanya 

adalah pengaruh selain variabel yang 

digunakan dalam penelitian kali ini. 

Untuk variabel kinerja pegawai, terdapat 

pengaruh 13,8% dari variabel 

kepemimpinan transformasional, 

pengembangan karir dan kepuasan kerja, 

sedangkan sisanya adalah pengaruh 

variabel lain yang tidak digunakan dalam 

penelitian ini. 

 
Tabel 9. Hasil Uji R-Square (R2) 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Kerja 0,622 0,620 

Kinerja Pegawai 0,138 0,131 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Uji Effect Size (f2) digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variabel eksogen 

secara simultan terhadap variabel 
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endogen. Menurut Chin (1998) dalam 

Ghozali dan Latan (2015), nilai f2 dapat 

bernilai 0,02, 0,15 dan 0,35 yang berarti 

memiliki pengaruh kecil, menengah atau 

sedang dan besar. Tabel 10 menunjukkan 

bahwa pengaruh variabel eksogen 

terbesar berada pada pengembangan karir 

terhadap kepuasan kerja dengan nilai 

0,237 yang berarti memiliki pengaruh 

sedang sedangkan pengaruh terkecil 

berada pada kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja 

pegawai dengan nilai 0,000. 

 
Tabel 10. Hasil Uji Effect Size (f2) 

 
TL CD KP KN 

TL 
  

0,189 0,000 

CD 
  

0,237 0,015 

KP 
   

0,023 

KN 
    

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Uji predictive relevance (Q2) 

bertujuan untuk merepresentasi synthesis 

dari cross validation dan fungsi fitting 

dengan prediksi dari observed variable 

dan estimasi parameter konstruk. 

Pengujian ini menggunakan blindfolding 

pada SmartPLS. Menurut Ghozali dan 

Latan (2015), nilai Q2 > 0 menunjukkan 

model mempunyai predictive relevance, 

sedangkan Q2 < 0 menunjukkan bahwa 

model kurang memiliki predictive 

relevance. Nilai Q2 0,02; 0,15; dan 0,35 

menunjukkan bahwa model lemah, 

moderate dan kuat. Nilai Q2 untuk 

variabel kepuasan kerja adalah 0,439 

yang artinya adalah relevansi prediktifnya 

kuat (Tabel 11). Untuk variabel kinerja 

pegawai, nilai Q2 yang didapatkan adalah 

0,084 yang artinya adalah relevansi 

prediktifnya. 

 

Tabel 11. Hasil Uji Predictive Relevance (Q2) 
 

SSO SSE Q2 (=1-

SSE/SSO) 

TL 1440,0000 1440,0000 
 

CD 1080,0000 1080,0000 
 

KP 1440,0000 808,436 0,439 

KN 1800,0000 1648,549 0,084 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

4.2 Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan 

dengan melihat nilai t-values hasil 

diestimasi. Koefisien jalur antar variabel 

disebut signifikan secara statistik dengan 

menggunakan tabel 

distribusi.   Penentuan derajat bebas 

(degree of freedom) untuk penyebut di t-

table berdasarkan dengan menggunakan 

rumus: 

db = N - k.  

Keterangan: 

db = derajat kebebasan 

N = jumlah pengamatan dalam sampel 

k = jumlah variabel bebas dan terikat 

Jadi: 

db = 360 - 4 

     = 356 karena pada tabel T hanya 

sampai 120 maka menggunakan baris ∞. 

Tingkat kesalahan atau significance level 

pada penelitian ini yaitu < 0,05, sehingga 

didapatkan t-tabel sebesar 1,6449. Pada 

Gambar 4. di bawah ini menunjukkan 

gambar hipotesis uji hasil bootstraping. 
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Gambar 4. Uji Hipotesis 

 
Sumber: Data Diolah (2020). 

 

Uji direct effect dilakukan dalam 

penelitian ini untuk melihat pengaruh 

langsung dari variabel eksogen terhadap 

variabel endogen. Di bawah ini adalah 

nilai dari direct effect antar variabel, dari 

besarnya t-statistics yang diperoleh, dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel 

signifikan kecuali pengaruh 

kepemimpinan transformasional terhadap 

kinerja. 

 
Tabel 12. Hasil Bootstraping Direct Effect 

  

Sample 

Mean (M) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
Keterangan 

CD -> KN 0,182 1,983 Signifikan 

CD -> KP 0,447 7,694 Signifikan 

KP -> KN 0,244 2,551 Signifikan 

TL -> KN -0,028 0,212 
Tidak 

Signifikan 

TL -> KP 0,399 7,474 Signifikan 

Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

Uji besaran efek mediasi dilakukan 

dalam penelitian ini untuk mengetahui 

apakah kepuasan kerja sebagai variabel 

mediasi merupakan mediator yang 

berperan signifikan dalam memberikan 

pengaruh dari variabel eksogen ke 

variabel endogen. Hal tersebut dapat 

dilakukan dengan melihat indirect effect 

untuk membuktikan kepuasan kerja 

berpengaruh signifikan. Berdasarkan nilai 

t-statistics pada tabel di bawah ini, dapat 

dilihat bahwa indirect effect dari variabel 

pengembangan karir dan kepemimpinan 

transformasional berpengaruh positif dan 

signifikan sehingga dapat dipastikan 

terdapat efek mediasi dari variabel 

kepuasan kerja. 

 
Tabel 13. Indirect Effects  

  

β Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

CD -

> KP 

-> 

KN 0,102 0,111 0,047 2,176 0,015 

TL -

> KP 

-> 

KN 0,092 0,096 0,035 2,584 0,005 

Sumber: Data Diolah (2020). 

 

Wong (2016) dalam Sijabat (2020) 

mengemukakan besaran efek mediasi 

dihitung dengan melihat VAF ratio 

(Variance Account For) dengan rumus: 

VAF = indirect effect / total effect * 100. 

Apabila nilai VAF > 80% maka dapat 

dikatakan efek mediasi bersifat penuh 

(full mediation). VAF dengan nilai pada 

rentang 20% - 80% menunjukkan mediasi 

parsial (partial mediation) dan jika nilai 

VAF < 20% maka tidak ada nilai mediasi. 
 

Tabel 14. Tabel Besaran Efek Mediasi 

  Dir

ect 

effe

ct 

Indir

ect 

Effec

t 

Tot

al 

Eff

ect 

VA

F 

Mediasi 

  

Ya/T

idak 

Besar

an 

CD 

-

> 

KP 

-> 

K

N 

0,18

6 
0,102 

0,2

88 

35,4

1 
Ya 

Media

si 

Parsial 

TL 

-> 

KP 

-> 

K

N 

-

0,21

2 

0,092 
0,0

71 

129,

57 
Ya 

Media

si 

Penuh 

Sumber: Data Diolah (2020). 
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Berdasarkan tabel tersebut dilihat 

bahwa pengembangan karir -> kepuasan 

kerja -> kinerja memiliki nilai VAF 35,41 

yang berarti bahwa kepuasan kerja 

memediasi pengembangan karir terhadap 

kinerja pegawai bersifat mediasi parsial. 

Sedangkan kepemimpinan 

transformasional -> kepuasan kerja -> 

kinerja memiliki nilai VAF 129,57 yang 

berarti bahwa kepuasan kerja memediasi 

kepemimpinan transformasional dengan 

kinerja pegawai bersifat mediasi penuh.  

 

4.2.1 Kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

kerja ASN 

Pada penelitian ini ditemukan 

bahwa kepemimpinan transformasional 

pada ASN di Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai T-statistic sebesar 7,474 

yang berarti lebih besar dari 1,6449 

sehingga kedua variabel memiliki 

hubungan yang signifikan. Hasil ini sama 

dengan hasil penelitian Zeindra dan 

Lukito (2020), Putra dan Surya (2020), 

dan Waruwu (2018), Angelina (2018), 

dan Alshehhi et al., (2019) yang 

mendeskripsikan bahwa kepemimpinan 

transformasional memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

kerja. 

 

4.2.2 Pengembangan karir memiliki 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja 

Hasil penelitian menemukan bahwa 

pengembangan karir pada ASN di 

Kementerian Perdagangan Republik 

Indonesia memberikan pengaruh yang 

positif terhadap kepuasan kerja sehingga 

hal ini sama dengan hasil penelitian 

sebelumnya oleh Kriswanti (2017), 

Ramdhan (2016), Ayuningtyas dan 

Djastuti (2017), Hilyati et al., (2018), 

Akhmal et al., (2018) dan Ghofur et al., 

(2017). Hal ini dapat dilihat dari nilai nilai 

T-statistic sebesar 7,694 yang berarti 

lebih besar dari 1,6449 menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan yang 

signifikan. 

 

4.2.3 Kepuasan kerja memiliki 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja ASN 

Berdasarkan hasil uji dan analisis 

yang telah dilakukan, didapatkan bahwa 

kepuasan kerja memberikan pengaruh 

yang positif terhadap kinerja ASN di 

Kementerian Perdagangan Republik 

Indonesia sehingga hal ini serupa dengan 

hasil penelitian sebelumnya oleh 

Arthawan dan Mujiati (2017), Angelina 

(2018), Putra dan Surya (2020), 

Ayuningtyas dan Djastuti (2017), Ghofur 

et al., (2017), dan Ardiansyah dan Purba 

(2015). Hal tersebut dapat dilihat melalui 

nilai T-statistic sebesar 2,551 yang berarti 

lebih besar dari 1,6449 menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh signifikan 

kepuasan kerja terhadap kepuasan 

kinerja. 

 

4.2.4  Kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja ASN 

Pada penelitian ini menemukan 

bahwa kepemimpinan transformasional 

tidak berpengaruh terhadap kinerja ASN 

di Kementerian Perdagangan Republik 

Indonesia. Hasil tersebut dapat dilihat dari 

nilai t-statistics memiliki angka 0,212 

yang lebih kecil dari 1,6449.  Hal ini 

berbeda dengan hasil penelitian 

sebelumnya oleh Putra dan Surya (2020), 

Artawan dan Mujiati (2017), Al Zefeiti 

(2017), Angelina (2018), Zeindra dan 

Lukito (2020), dan Waruwu (2018). 

Penelitian sebelumnya berpendapat 

bahwa kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh positif terhadap 

kinerja karyawan. 
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4.2.5 Pengembangan karir memiliki 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja ASN 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengembangan karir pada ASN di 

Kementerian Perdagangan Republik 

Indonesia memberikan pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kinerja 

ASN yang dapat dilihat bahwa nilai t-

statistic sebesar 1,983 yang berarti lebih 

besar dari 1,6449. Hal ini sejalan dengan 

hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Balbed dan Sintaasih 

(2019), Kriswanti (2017), Hilyati et al., 

(2018), Dewi dan Utama (2016), 

Ayuningtyas dan Djastuti (2017), Saehu 

(2018) dan Kakui dan Gachunga 

(2016). Dengan demikian, semakin tinggi 

perhatian terhadap pengembangan karir 

maka akan semakin meningkat kinerja 

para ASN di Kementerian Perdagangan 

Republik Indonesia. 
 

4.2.6  Kepuasan kerja memediasi 

positif dan signifikan terhadap 

pengaruh kepemimpinan 

transformasional terhadap 

kinerja ASN 

Pengujian dalam penelitian ini 

menemukan bahwa kepuasan kerja 

sebagai variabel mediasi memberikan 

pengaruh yang positif terhadap 

kepemimpinan transformasional dengan 

kinerja ASN. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Waruwu (2018) dan 

Alshehhi et al., (2019) dimana kepuasan 

kerja memiliki efek mediasi antara 

kepemimpinan transformasional terhadap 

kinerja. Berdasarkan analisis besaran efek 

mediasi didapatkan nilai VAF sebesar 

129,57 sehingga pengaruh mediasi yang 

dihasilkan berupa mediasi penuh. Dengan 

demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kepuasan kerja memiliki efek mediasi 

penuh antara kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja ASN. 

Hal ini berarti bahwa jika gaya 

kepemimpinan yang semakin baik, belum 

cukup untuk meningkatkan kinerja ASN 

di Kementerian Perdagangan, namun 

perlu didukung dengan meningkatkan 

kepuasan kerja terlebih dahulu. 

 

4.2.7 Kepuasan kerja memediasi positif 

dan signifikan terhadap 

pengaruh pengembangan karir 

terhadap kinerja ASN 

Hasil uji hipotesis menunjukkan 

bahwa kepuasan kerja sebagai variabel 

mediasi memberikan pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap 

pengembangan karir dengan kinerja ASN 

sehingga hal ini sama dengan hasil 

penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Hilyati et al., (2018), Kriswanti 

(2017), dan Ghofur et al., (2017). 

Berdasarkan analisis besaran efek mediasi 

didapatkan nilai VAF sebesar 35,41 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan kerja memiliki efek mediasi 

parsial antara pengembangan karir 

terhadap kinerja ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia. Hal ini 

berarti bahwa jika pengembangan karir 

yang ada di Kementerian Perdagangan 

sudah baik, tidak cukup untuk 

meningkatkan kinerja ASN dengan hanya 

meningkatkan kepuasan kerja saja, 

melainkan ada faktor di luar variabel 

penelitian ini yang dapat mempengaruhi 

peningkatan kinerja ASN. 

 

5 KESIMPULAN  

Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan, maka dapat disimpulkan 

beberapa hal. Pertama, kepemimpinan 

transformasional dan pengembangan 

karir berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja.  Hasil penelitian 

juga membuktikan bahwa kepemimpinan 

transformasional tidak memiliki pengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap 

kinerja.  Hal ini berarti gaya 

kepemimpinan dari para pemimpin yang 

ada di Kementerian Perdagangan 



48 DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021 

Republik Indonesia tidak mempengaruhi 

peningkatan kinerja ASN dalam 

melaksanakan tugas dan pekerjaannya 

sehari-hari. Selanjutnya, pengembangan 

karir dan kepuasan kerja berpengaruh 

positif dan signifikan.  Hasil pengujian 

juga disimpulkan bahwa kepuasan kerja 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengaruh kepemimpinan 

transformasional terhadap 

kinerja.  Begitu juga dengan kepuasan 

kerja berpengaruh positif dan signifikan 

antara pengembangan karir terhadap 

kinerja ASN.  Berdasarkan hasil analisis 

yang telah dilakukan dapat ditarik 

kesimpulan bahwa semua hipotesis dapat 

diterima kecuali hipotesis keempat yaitu 

kepemimpinan transformasional tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap kinerja ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia. Pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa tidak 

ada pengaruh langsung antara 

kepemimpinan transformasional terhadap 

kinerja sehingga dibutuhkan variabel lain 

sebagai variabel mediasi untuk 

meningkatkan kinerja.  

 

5.1 Implikasi Manajerial  

Berdasarkan hasil penelitian, ada 

beberapa implikasi manajerial yang 

dapat disampaikan kepada Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia agar 

dapat meningkatkan kinerja para ASN.  

Pertama. berdasarkan hasil analisis 

menunjukkan bahwa kepemimpinan 

transformasional tidak berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap 

kinerja ASN di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia. 

Dengan demikian, Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia perlu 

memperhatikan faktor - faktor lain 

seperti kepuasan kerja yang dapat 

memediasi antara kepemimpinan 

transformasional terhadap kinerja.  

Kedua, pengembangan karir 

memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja ASN. Hal ini 

menunjukkan perlunya manajemen 

pengembangan karir yang lebih baik 

seperti pemberian informasi yang cukup 

kepada para ASN mengenai promosi 

jabatan yang ada di Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia serta 

dukungan pimpinan terhadap 

pengembangan karir para bawahannya.  

Ketiga, kepuasan kerja 

berpengaruh terhadap kinerja ASN. Ini 

berarti semakin tinggi kepuasan kerja 

maka akan mendorong kinerja lebih baik 

dari pada ASN. Untuk itu, Kementerian 

Perdagangan Republik Indonesia perlu 

mencari faktor - faktor yang dapat 

meningkatkan kepuasan kerja para ASN 

di dalam bekerja. Kepuasan kerja ASN 

bisa dalam bentuk seperti pemberian gaji 

dan tunjangan yang sesuai dengan beban 

kerja, kenyamanan bekerja, kesempatan 

promosi, rekan kerja yang baik dan 

sebagainya. 

 

5.2 Keterbatasan dan Saran 

 Penelitian ini memiliki 

keterbatasan dimana terdapat berbagai hal 

di luar jangkauan peneliti ketika 

melakukan penelitian ini. Berikut adalah 

keterbatasan dan saran untuk penelitian 

berikutnya: Pertama, penelitian ini 

menggunakan teknik non-probability 

sampling sehingga anggota populasi tidak 

mempunyai kesempatan yang sama untuk 

dijadikan sampel sehingga tidak dapat 

menggambarkan fakta yang maksimal. 

Untuk itu disarankan penelitian 

selanjutnya dapat menggunakan teknik 

lainnya.  

Kedua, variabel yang digunakan 

dalam penelitian terdiri dari 2 variabel 

eksogen dan 1 variabel mediasi yang 

mempengaruhi 1 variabel endogen.  

Disarankan dalam penelitian selanjutnya 

dapat menambahkan variabel lainnya 

yang tidak disebutkan dalam penelitian 

ini.  Pertama, penelitian selanjutnya 

diharapkan dibuat dalam kalimat dapat 
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membahas lebih dalam terkait variabel 

gaya kepemimpinan yang ada di dalam 

organisasi. Kedua, penelitian ini bersifat 

kuantitatif dengan menggunakan 

kuesioner tertutup dan tiga pertanyaan 

terbuka. Saran untuk penelitian 

selanjutnya yaitu dapat memasukkan 

metode kualitatif ataupun campuran serta 

memasukan pertanyaan terbuka yagn 

lebih bervariasi lagi.  
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ABSTRACT 

There have been studies on the effects of some elements on customer satisfaction and loyalty; however, there 

is a scarcity of studies that investigate the combined effects of the former variables on the latter variables. 

Therefore, this study aimed to investigate the effect of service quality, trust, and risk perception on 

satisfaction; the effect of service quality, trust in risk perception, and satisfaction on customer loyalty; and 

the effect of satisfaction in mediating the effect of service quality, trust, and risk perception on satisfaction. 

The design was a descriptive research. The respondents consisted of 382 Grab users, selected through 

purposive sampling. The instrument was a questionnaire, distributed online. In data analysis, LISREL 8.7 

program was used. The results were as follows. Service quality did not affect satisfaction; both service quality 

and trust did not affect loyalty; satisfaction did not mediate the effect of service quality on loyalty. However, 

trust, and risk perception affected satisfaction; risk perception and satisfaction affected loyalty; satisfaction 

mediated the effects of both perceived risk and trust on loyalty. The implication is that the Grab management 

needs to guide its aspiring drivers to give their best services to the customers. 

 

Keywords: Service quality, trust, risk perception, satisfaction, customer loyalty 

 

ABSTRAK 
Ada berbagai penelitian tentang pengaruh beberapa elemen pada kepuasan dan loyalitas pelanggan; namun, 

masih ada kelangkaan penelitian atas efek gabungan dari variabel-variabel sebelumnya pada variabel terakhir. 

Jadi, penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan persepsi risiko terhadap 

kepuasan; pengaruh kualitas layanan, kepercayaan pada persepsi risiko, dan kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan; serta pengaruh kepuasan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan persepsi 

risiko terhadap kepuasan. Desain penelitian adalah penelitian deskriptif. Responden terdiri dari 382 pengguna 

Grab, yang dipilih melalui purposive sampling. Instrumen berupa kuesioner yang dibagikan secara online. 

Dalam analisis data, digunakan program LISREL 8.7. Hasil penelitian sebagai berikut. Kualitas layanan tidak 

mempengaruhi kepuasan; kualitas layanan dan kepercayaan tidak mempengaruhi loyalitas; kepuasan tidak 

memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas. Namun, kepercayaan, dan persepsi risiko 

mempengaruhi kepuasan; persepsi risiko dan kepuasan mempengaruhi loyalitas; kepuasan memediasi efek 

dari persepsi risiko dan kepercayaan pada loyalitas. Implikasinya, manajemen Grab perlu membimbing para 

calon pengemudi untuk memberikan layanan terbaik kepada para pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas layanan, kepercayaan, persepsi risiko, kepuasan, loyalitas pelanggan 

 

 

1. PENDAHULUAN 

 Pertumbuhan dan perkembangan 

teknologi telah memberi warna baru pada 

kehidupan manusia. Dahulu batas antar 

negara jelas terpisah secara geografis, 

namun sekarang batas-batas tersebut telah 

berubah dengan adanya teknologi yang 

terus berkembang. Misalnya, orang 

mampu melakukan panggilan berbasis 

video dengan orang lain yang berada di 

negara lain, dengan bantuan internet, atau 

membeli produk yang toko fisiknya 

berada di luar negeri melalui e-commerce.  

 Menurut We Are Social dan 

Hootsuite, yang diterjemahkan oleh 

teknoia.com (2020), sekitar 56% (2,42 

miliar) warga Asia Pasifik sudah 

mendapatkan akses internet. Data tersebut 

menunjukkan hal yang menarik dari 

kawasan ini, yakni, penggunaan internet 
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yang terus mengalami berkembang. 

Meskipun proporsi penduduk tidak 

meningkat terlalu banyak, namun tingkat 

penetrasi internet meningkat sangat 

pesat. Misalnya, dalam satu tahun 

terakhir, penetrasi total internet 

meningkat sebesar 9,2%. Sementara itu, 

antara Januari 2019 hingga Januari 2020, 

penggunaan media sosial meningkat 

9,8%.  

Menurut data yang dari situs We 

Are Social (2020), Indonesia merupakan 

salah satu negara dengan pengguna 

internet terbanyak di dunia; dari total 

populasi Indonesia sebanyak 272,1 juta 

jiwa, pengguna internet mencapai 175,4 

juta jiwa. Teknologi yang terus 

berkembang menuntut pola pikir 

masyarakat untuk semakin berpikir 

kreatif dan membuat perubahan. 

Perubahan yang paling dapat dirasakan 

adalah perubahan dalam dunia bisnis. 

Pelaku bisnis yang dapat melihat peluang 

akan memanfaatkan situasi yang ada 

dengan penciptaan ide yang baru, salah 

satunya transportasi ojek online.  

Ojek merupakan salah satu 

transportasi yang digunakan oleh 

berbagai kalangan untuk penjemputan 

dan pengantaran ke wilayah tertentu. Ojek 

dahulunya berbentuk ojek konvensional, 

yaitu, memiliki pangkalan di beberapa 

titik; pelanggan akan datang ke pangkalan 

untuk meminta driver ojek 

mengantarkannya tempat tujuan. Dengan 

perubahan yang dilakukan oleh pelaku 

bisnis, maka konsep ojek konvensional 

diubah menjadi ojek berbasis internet, 

atau lebih dikenal ojek online.  

Dari data We Are Social (2020), 

terlihat betapa aktifnya pengguna 

Indonesia menggunakan aplikasi ride 

hailing (pemanggil kendaraan). 

Indonesia menempati urutan pertama 

dalam penggunaan aplikasi pemanggil 

kendaraan. Tercatat 49% pengguna 

internet di Indonesia menggunakan 

aplikasi ini setiap bulannya; angka ini 

lebih tinggi dari negara Brazil, Malaysia 

dan Singapura. 

Di Indonesia sendiri sebenarnya ada 

banyak pilihan jasa transportasi online, 

seperti Gojek, Grab, Uber, Maxim, dan 

lain lain. Namun saat ini ada dua pemain 

utama dalam ride hailing, yakni Gojek 

dan Grab.  

Grab merupakan penyedia jasa 

berbasis online, yang semula melakukan 

jasa pengantaran namun kini telah 

berkembang ke jasa pengiriman dan 

layanan keuangan. Aplikasi Grab sangat 

mudah digunakan, baik oleh para pelajar, 

pekerja, dan kalangan lainnya. Grab 

menjadi salah satu solusi yang bisa 

mengatasi masalah kemacetan di daerah 

perkotaan. Yayasan Lembaga Konsumen 

Indonesia (YLKI) (2017) menyebutkan 

alasan utama pemilihan transportasi 

online oleh konsumen, yaitu, murah 

(84,1%), cepat (81,9%), nyaman (78,8%), 

dan aman (61,4%). 

Pada penelitian ini, peneliti 

memilih Grab sebagai objek penelitian. 

Ada dua alasan peneliti memilih Grab 

sebagai objek penelitian. Yang pertama, 

meningkatnya industri transportasi online 

di Indonesia. Yang kedua, di antara 

berbagai jenis transportasi online yang di 

Indonesia, Grab memiliki jumlah 

pengunduh terbanyak di Indonesia 

sampai dengan tahun 2019.  

Urgensi penelitian ini merujuk 

kepada perilaku masyarakat terhadap jasa 

ojek online, yang kini menjadi jenis 

transportasi yang sehari-hari digunakan 

oleh masyarakat.  

Kehadiran sesuatu yang baru 

mempunyai sisi positif dan negatif. 

Contohnya, maraknya media berita online 

memiliki sisi positif berupa akses yang 

lebih besar kepada para pembaca; namun, 

sisi negatifnya adalah ancaman tutupnya 

sejumlah media berita cetak, karena 

sebagian pembaca berhenti berlangganan 

berlangganan ke media cetak, seperti 

telah terjadi pada harian “Sinar Harapan.”  
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Terdapat berbagai aspek yang perlu 

diteliti, yaitu, kualitas pelayanan dari 

Grab, kepercayaan yang bisa Grab 

berikan terhadap konsumen, persepsi 

risiko yang ditimbulkan oleh Grab dan 

pengaruhnya terhadap loyalitas para 

pelanggan Grab, apakah konsumen dapat 

loyal terhadap Grab dengan adanya 

kepuasan yang bersumber dari kualitas 

pelayanan, kepercayaan, dan persepsi 

risiko tersebut. 

Oleh karenanya, tujuan penelitian ini 

adalah untuk menganalisis: (1) pengaruh 

kualitas pelayanan Grab terhadap 

kepuasan pelanggan; (2) pengaruh 

kepercayaan terhadap Grab pada 

kepuasan; (3) pengaruh persepsi risiko 

terhadap Grab pada kepuasan; (4) 

pengaruh kualitas pelayanan Grab 

terhadap loyalitas pelanggan; (5) 

pengaruh kepercayaan pada Grab 

terhadap loyalitas pelanggan; (6) 

pengaruh persepsi risiko pada Grab 

terhadap loyalitas pelanggan; (7) 

pengaruh kepuasan pada Grab terhadap 

loyalitas pelanggan; (8) pengaruh kualitas 

pelayanan Grab terhadap loyalitas 

pelanggan melalui mediasi kepuasan; (9) 

pengaruh kepercayaan terhadap Grab 

pada loyalitas pelanggan melalui mediasi 

kepuasan; (10) pengaruh persepsi risiko 

pada Grab terhadap loyalitas pelanggan 

melalui mediasi  kepuasan.  

Dalam penelitian ini dibuat beberapa 

batasan. Yang pertama, kepada para 

responden tidak ditanyakan lokasi 

geografis mereka. Yang kedua, dalam 

analisis tidak dilakukan analisis terpisah 

antar berbagai kelompok responden; 

misalnya, antar kelompok lelaki dan 

perempuan, atau antar berbagai kelompok 

aktivitas/pekerjaan.  

Dalam berbagai penelitian, seperti 

akan dibahas pada tinjauan literatur di 

bawah, telah dikaji pengaruh beberapa 

unsur atas kepuasan dan kesetiaan 

pelanggan. Namun, belum banyak 

penelitian yang mengkaji gabungan 

pengaruh berbagai unsur tersebut 

terhadap kepuasan dan ketelitian 

pelanggan. Selain, itu, masih langka 

penelitian yang mengkaji pengaruh 

persepsi risiko pada Grab terhadap 

loyalitas pelanggan melalui mediasi  

kepuasan. Dengan alasan inilah, diajukan 

penelitian ini.   

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Menurut Fajar (2008), kualitas 

pelayanan mengacu pada setiap perilaku 

atau aktivitas yang dapat diberikan oleh 

satu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak 

menghasilkan kepemilikan apapun, 

Kotler & Gary (2003) berpendapat bahwa 

kualitas pelayanan harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan diakhiri 

dengan persepsi pelanggan. Artinya, 

kualitas yang baik tidak dilihat dari sisi 

penyedia layanan, tetapi berdasarkan 

perspektif pelanggan. 

 

2.2 Kepercayaan 

Moorman dkk. (1993) 

mendefinisikan kepercayaan sebagai 

kesediaan untuk bergantung kepada pihak 

lain yang dipercaya. Selanjutnya, Ba dan 

Pavlou, dalam Prakoso (2017), 

mendefinisikan kepercayaan sebagai 

penilai hubungan seseorang dengan orang 

lain yang akan melakukan transaksi 

tertentu menurut harapan orang 

kepercayaannya dalam suatu lingkungan 

yang penuh ketidakpastian. 

 

2.3 Persepsi Risiko 

Schiffman dan Kanuk (2008) 

mendefinisikan persepsi risiko sebagai 

ketidakpastian yang dihadapi konsumen 

ketika mereka tidak mampu 

memprediksi konsekuensi dari 

keputusan pembelian. Resiko yang 

dirasakan juga didefinisikan sebagai 

penilaian subjektif seseorang tentang 

kemungkinan kecelakaan dan tingkat 
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kepedulian pribadi tentang konsekuensi 

atau dampak kecelakaan tersebut. 

Menurut Suhir, dkk. (2014), persepsi 

risiko diartikan sebagai evaluasi subjektif 

yang dilakukan oleh individu terhadap 

kemungkinan terjadinya sebuah 

kecelakaan dan seberapa khawatir 

individu terhadap dampak yang 

dihasilkan dari kejadian tersebut. 

 

2.4 Kepuasan 

Menurut Kotler dan Keller (2009), 

kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang terjadi ketika 

seseorang membandingkan kinerja 

produk yang dirasakan seseorang dengan 

kinerja produk yang diharapkan. Jika 

kinerjanya di bawah harapan, maka 

pelanggan tidak akan puas; jika kinerja 

sesuai harapan, maka pelanggan akan 

puas; jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan puas atau sangat puas. 

Sementara itu,  Cengiz (2010) 

mengemukakan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan konsep yang 

abstrak, di mana kepuasan aktual 

bervariasi sesuai dengan harapan 

individu itu sendiri. 
 

2.5 Loyalitas Pelanggan 

Parasuraman, dalam Lumongga 

(2018), menyatakan bahwa dalam 

konteks pemasaran jasa, loyalitas 

pelanggan diartikan sebagai tanggapan 

yang berkaitan erat dengan janji, atau 

janji untuk memenuhi janji, yang 

menjadi dasar kelangsungan hubungan. 

Ini biasanya tercermin dalam pembelian 

berkelanjutan dari penyedia layanan 

yang sama atas dasar dedikasi dan 

kendala pragmatis.  

 

2.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Setiap perusahaan bertujuan 

memberikan kualitas pelayanan yang 

terbaik kepada setiap konsumennya, agar 

ia merasa puas dan akan kembali membeli 

atau menggunakan jasa dari perusahaan 

tersebut.  

Ketika perusahaan mampu 

memahami dan mewujudkan keinginan 

konsumen, maka perusahaan akan 

mendapatkan nilai plus bagi konsumen. 

Perusahaan perlu menaruh perhatian lebih 

terhadap kualitas pelayanan dikarenakan 
kualitas pelayanan mempunyai hubungan 

langsung dengan kemampuan bersaing 

dan tingkat keuntungan perusahaan 

(Panjaitan & Ai, 2017) 

 Menurut Tjiptono dan Chandra 

(2012), kualitas layanan mengarah pada 

peningkatan kepuasan pelanggan, 

kualitas layanan berbanding lurus 

dengan kepuasan pelanggan, dan kualitas 

layanan yang tinggi mengarah pada 

kepuasan pelanggan yang tinggi. Di sisi 

lain, ketidakpuasan terhadap kualitas 

layanan dapat dijadikan sebagai alasan 

bagi konsumen untuk berpindah kepada 

produk atau perusahaan lain, sehingga 

pada dasarnya kualitas layanan 

berdampak positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Hal ini dapat dibuktikan lewat 

temuan penelitian Aryani dan Rosinta 

(2010), pada pelanggan KFC di UI; 

Rifaldi et al., (2016), pada pelanggan 

Gojek di Jakarta; dan Wardani (2017), 

pada pelanggan Gojek di Sumatera Utara. 

Penelitian ini dilakukan untuk 

menguji kepuasan pelanggan jasa Grab di 

Indonesia. Hasil penelitian akan 

menunjukkan apakah kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan jasa Grab. 

Berdasarkan landasan teori dan temuan 

empiris diatas, disampaikan hipotesis 

seperti berikut: 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. 

 

2.7 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Kepuasan 

Kepercayaan merupakan rasa aman 

yang dirasakan oleh konsumen terhadap 
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sebuah perusahaan, setelah konsumen 

menggunakan produk atau merasakan 

pelayanan jasa dari perusahaan tersebut. 

Kepercayaan akan memberikan dukungan 

dalam proses pembelian produk yang 

hendak dilakukan. Kepercayaan juga 

menunjukkan bahwa seseorang rela 

mengandalkan orang lain, selama orang 

tersebut memiliki kepercayaan pada 

orang tersebut (Sugara & Rizki, 2017). 

Semakin baik kepercayaan yang 

dapat diberikan perusahaan, semakin 

tinggi pula kepuasan dan komitmen 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan pada 

penelitian Mahendra & Indriyani (2018)  

pada pembeli distributor produk otomotif 

di Surabaya; Ramadan (2019) pada 

pelanggan SPBU Medan; dan Sudirman, 

Efendi, & Harini (2020) pada pelanggan 

Gojek di Pematang Siantar. Berdasarkan 

landasan teori dan temuan empiris diatas, 

disampaikan hipotesis berikut: 

H2: Kepercayaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. 

 

2.8 Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Kepuasan 

Sciffman dan Kanuk (2008) 

mendefinisikan persepsi risiko sebagai 

ketidakpastian yang dihadapi konsumen 

ketika mereka tidak mampu 

memprediksi konsekuensi dari 

keputusan pembelian. Risiko yang 

dirasakan juga didefinisikan sebagai 

penilaian subjektif seseorang tentang 

kemungkinan kecelakaan dan tingkat 

kepedulian pribadi tentang konsekuensi 

atau dampak dari kecelakaan tersebut.  

Mulyono (2012), pada kajian terhadap 

konsumen laman dagang Kaskus di 

Sruabaya, menunjukkan bahwa meskipun 

konsumen menghadapi risiko yang 

tinggi, namun kepuasan konsumen tetap 

meningkat. Sebaliknya, Awliya (2014), 

yang meneliti mahasiswa di Pekanbaru, 

dan Washar & Wasiq (2013), yang 

meneliti pembeli online di Delhi, India, 

mendpati bahwa persepsi risiko memiliki 

hubungan yang negatif dengan kepuasan. 

Dalam penelitian ini akan dilakukan 

uji persepsi risiko terhadap kepuasan 

pelanggan jasa Grab di Indonesia, untuk 

mencari apakah persepsi risiko memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan jasa Grab. Berdasarkan 

landasan teori dan temuan empiris diatas, 

disampaikan hipotesis berikut: 

H3: Persepsi risiko berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. 

 

2.9 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan salah 

satu faktor kunci keberhasilan. 

Perusahaan harus mampu memberikan 

kualitas pelayanan yang berkualitas 

tinggi kepada konsumen dan memiliki 

strategi untuk mempertahankan diri dan 

meraih kesuksesan dalam menghadapi 

persaingan (Lupiyoadi, 2013). Jika 

perusahaan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik maka pelanggan 

akan memberikan respon yang baik pula. 

Kualitas layanan terbukti berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, seperti 

terlihat dalam penelitian Tiong (2018), 

pada pelanggan suatu perusahaan di 

Makasar; Adnyana dan Suprapti (2018) 

pada pelanggan Gojek di Denpasar; dan 

Thung (2019) pada pelanggan Gojek di 

Tangerang Selatan. 

Dalam penelitian ini akan dilakukan 

uji kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa Grab di Indonesia, untuk 

mengethaui apakah kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan jasa Grab. 

Berdasarkan landasan teori dan temuan 

empiris diatas, disampaikan hipotesis 

berikut: 

H4: Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. 
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2.10 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Seorang konsumen bisa menjadi loyal 

apabila ia memiliki kepercayaan terhadap 

perusahaan. Jika konsumen tidak 

memiliki kepercayaan, ia tidak akan 

menempatkan perusahaan itu sebagai 

tempat pembelian prioritas. Apalagi jika 

setelah pembelian pertama ia sangat 

dikecewakan, akan sulit baginya untuk 

menumbuhkan kepercayaan guna 

membeli lagi produk/jasa dari perusahaan 

tersebut. Menurut De Ruyter, yang 

dikutip oleh Tantono dan Adiwijaya 

(2017), kepercayaan pelanggan berkaitan 

dengan keyakinan bahwa perusahaan 

dapat diandalkan dalam kepentingan 

pelanggan.  

Kepercayaan terhadap perusahan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

seperti terlihat dari penelitian Harumi 

(2016) pada pelanggan usaha laundry di 

Medan; Tantono dan Adiwijaya (2017) 

pada konsumen pembalut Natesh; dan 

Yuniarta, Barokah dan Wulandari (2019) 

pada pelanggan JNE Jember. Dalam 

penelitian ini akan dilakukan uji 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

jasa Grab di Indonesia, untuk mengetahui 

apakah kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan jasa Grab. Berdasarkan 

landasan teori dan temuan empiris diatas, 

disampaikan hipotesis berikut: 

H5:  Kepercayaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas. 

 

2.11  Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Di dalam pemasaran, risiko 

dikonseptualisasikan dengan melibatkan 

dua elemen, yaitu ketidakpastian dan 

konsekuensi (Chen et al., 2015). Bauer 

(1960) berpendapat bahwa perilaku para 

konsumen melibatkan risiko, karena 

pembelian mereka dapat menghasilkan 

konsekuensi yang tidak dapat diantisipasi 

secara pasti, dan ada konsekuensi yang 

mungkin tidak menyenangkan.  

Ada variasi temuan penelitian di sini. 

Hubungan negatif ditemukan dalam 

penelitian Kaligis (2016), pada pengguna 

Gojek di Jakarta, dan Utami, Elitan, dan 

Supriharyati (2017), pada pelanggan toko 

online di Surabaya. Sebaliknya, 

Hubungan positif ditemukan dalam 

penelitian Marakanon & Panjakajomsak 

(2017), pada produk ramah lingkungan di 

Thailand.  

Dalam penelitian ini akan dilakukan 

uji persepsi risiko terhadap loyalitas 

pelanggan jasa Grab di Indonesia, untuk 

mengetahui apakah persepsi risiko 

memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan jasa Grab. 

Berdasarkan landasan teori dan temuan 

empiris diatas, disampaikan hipotesis 

berikut: 

H6:  Persepsi risiko berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas. 

 

2.12 Pengaruh Kepuasan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa yang 

terjadi ketika seseorang membandingkan 

kinerja produk yang dirasakan dengan 

kinerja yang diharapkan. Jika kinerjanya 

lebih rendah dari harapan maka 

pelanggan tidak akan puas; jika kinerja 

sesuai dengan harapan pelanggan akan 

puas; jika kinerja melebihi harapan 

pelanggan akan puas atau sangat puas 

(Kotler & Keller, 2009). Efek dari 

konsumen yang puas adalah mereka dapat 

menjadi loyal terhadap suatu produk atau 

jasa dan akan kembali lagi membeli 

produk atau menggunakan jasa dari 

perusahaan yang terkait. 

Kepuasan berpengaruh secara 

positif dan signifikan. Hal ini ditunjukkan 

dalam penelitian Seytadi dan Ngatno 

(2016) pada pengguna Gojek di 

Semarang, dan Nafiisah dan Djamaludin 

(2020) pada pelanggan resto di Bogor. 

Namun, pengaruh itu tidak signifikan 
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dalam penelitan Darwin dan Kunto 

(2014), pada nasabah asuransi jiwa di 

Surabaya. 

 Di dalam penelitian ini akan 

dilakukan uji kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa Grab, untuk mengetahui 

apakah kepuasan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan jasa 

Grab. Berdasarkan landasan teori dan 

temuan empiris diatas, maka dapat 

disampaikan hipotesis berikut: 

H7:  Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. 

 

2.13  Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan 

Loyalitas adalah komitmen yang 

dipegang secara mendalam oleh 

konsumen, dengan melakukan pembelian 

berulang, karena  ia merasa kebutuhannya 

terpenuhi. Loyalitas pelanggan 

merupakan wujud dan kesinambungan 

dari kepuasan pelanggan dalam proses 

penggunaan jasa. Jasa ini diberikan 

sedemikian rupa oleh perusahaan agar 

konsumen mau terus menjadi pelanggan 

perusahaan (Semuel et al., 2009).  

Para konsumen akan bisa menjadi 

konsumen yang loyal ketika mereka puas 

atas kualitas pelayanan didapat dari 

perusahaan. Jadi, ketika perusahaan 

meningkatkan kualitas pelayanan dan 

konsumen dapat merasakannya secara 

langsung dan merasa puas, secara tidak 

langsung perusahaan tersebut telah 

membuat seorang konsumen menjadi 

konsumen loyal. 

Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan, dengan 

kepuasan sebgai variable intervening, 

ditunjukkan dalam penelitian Hilmawan 

dan Suryani (2014) pada pengguna Trans 

Sagita di Denpasar, Hilman dan Ngatno 

(2017) pada konsumen usaha cetak di 

Semarang, dan Deccasari (2018) pada 

pengguna Gojek di Malang. 

 Dalam penelitian ini akan 

dilakukan uji kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan jasa Grab di 

Indonesia dengan kepuasan sebagai 

variable intervening, untuk mengetahui 

apakah kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan jasa Grab, dengan adanya 

kepuasan sebagai variable intervening. 

Berdasarkan landasan teori dan temuan 

empiris diatas, maka disampaikan 

hipotesis seperti berikut: 

H8: Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan. 

 

2.14 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan 

Prakoso (2017) mengemukakan 

bahwa kepercayaan merupakan faktor 

penting, yang dapat digunakan saat 

kesulitan dan krisis terjadi antar mitra 

bisnis, serta merupakan aset yang 

penting untuk membangun hubungan 

jangka panjang antar perusahaan. 

Perusahaan harus dapat menentukan 

faktor-faktor yang dapat membentuk 

kepercayaan ini untuk menciptakan, 

mengatur, memelihara, mendukung, dan 

meningkatkan tingkat hubungan dengan 

pelanggan. Ketika kepercayaan antara 

konsumen dan perusahaan terbangun, 

akan muncul rasa puas dalam diri 

konsumen. Tjiptono dan Chandra (2012) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

akan memberikan manfaat bagi 

perusahaan yang mencakup terjadinya 

loyalitas konsumen.  

Pengaruh kepercayaan pada 

loyalitas, dengan mediasi kepuasan, 

ditemukan dalam penelitian Rakhman, 

Farida, dan Listyorini (2014) pada 

pelanggan penyalur motor di Semarang; 

Hardiyanti (2017) pada penumpang 

PELNI di Semarang; dan Kusumawati 

(2018) pada nasabah BPRS di Boyolali. 

Di dalam penelitian ini akan 

dilakukan uji kepercayaan terhadap 
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loyalitas pelanggan jasa Grab di 

Indonesia dengan kepuasan sebagai 

variable intervening, untuk mengetahui 

apakah kepercayaan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan jasa 

Grab, dengan kepuasan sebagai variable 

intervening. Berdasarkan landasan teori 

dan temuan empiris diatas, disampaikan 

hipotesis berikut: 

H9:  Kepercayaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan. 

 

2.15 Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan 

Menurut Malik et al., (2014), 

persepsi risiko adalah ketidakmampuan 

konsumen memprediksi hasil dari 

keputusan pembelian akibat adanya 

ambiguitas perasaan psikologis 

konsumen. Ketidakpastian kepuasan 

konsumen terhadap tujuan dipengaruhi 

oleh persepsi resiko di mana konsumen 

tidak akan merasa puas sebelum membeli 

suatu produk atau jasa.  

Masih langka penelitian tentang 

pengaruh persepsi risiko dengan mediasi 

kepuasan. Mujiyana dan Damerianta 

(2020), yang meneliti pelanggan situs 

dagang Bukalapak, menemukan bahwa 

persepsi risiko yang dimediasi oleh 

kepuasan tidak berpengaruh signifikan 

terjadap loyalitas pelanggan. Ada 

penelitian tetnang mediasi kepuasan, 

namun dengan variabel independen yang 

berbeda. Misalnya, Adhy (2016), dalam 

penelitian pada pelanggan rumah makan 

di Purwokerto, menemukan bahwa 

kepuasan tidak memediasi efek persepsi 

kualitas dan nilai terhadap loyalitas.  

Jadi, peran kepuasan dalam mediasi 

masih perlu dikaji. Pada penelitian ini 

akan dilakukan uji persepsi risiko 

terhadap loyalitas pelanggan jasa Grab di 

Indonesia dengan kepuasan sebagai 

variable intervening.  Perbedaan dengan 

kajian Mulyana dan Damerianta (2020) 

adalah bahwa dalam penelitian ini obyek 

penelitian adalah pengguna Grab.    

Berdasarkan landasan teori dan temuan 

empiris diatas, maka disampaikan 

hipotesis berikut: 

H10: Persepsi risiko berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan.  

 

2.16 Kerangka Pemikiran  

Berdasarkan kajian pustaka dan 

temuan empiris di atas, disajikan 

kerangka pemikiran pada gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 

3. METODE PENELITIAN 

Desain penelitian ini merupakan 

penelitian deskriptif, dengan metode 

penelitian survei.  Populasi penelitian 

mencakup pengguna Grab di pulau Jawa 

dan Sumatera. Dalam pemilihan sampel 

digunakan purposive sampling. Jumlah 

responden sebanyak 382 pengguna Grab. 

Penentuan sampel dengan kriteria berikut: 

Responden berusia 18 tahun ke atas, 

merupakan pengguna smartphone, 

memiliki aplikasi Grab pada smartphone 

mereka, dan pernah memesan layanan di 

aplikasi Grab minimal lima kali dalam 

waktu enam bulan terakhir. Alasan 

pemilihan sampel adalah mereka telah 

dewasa, sehingga dianggap dapat 

memberikan jawaban yang memadai. 

Selain itu status mereka dianggap 

menuntut mobilitas cukup tinggi, yang 

mendukung kebutuhan jasa transportasi 

online.  

Mengenai profil responden, 

mayoritas berusia 18-27 tahun. Selain itu, 

mayoritas berjenis perempuan (75,7%). 
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Status responden, 54,5% sebagai 

mahasiswa, 28,5% bekerja di perusahaan 

swasta, dan sisanya memiliki aktivitas 

beragam. Profil lengkap disampaikan di 

Appendix 1. 

Skala yang digunakan dalam 

pengukuran adalah skala Likert lima poin, 

dengan rentang nilai satu, yang 

menunjukkan “sangat tidak setuju,” 

sampai nilai lima, yang menunjukkan 

“sangat setuju.” Validitas instrumen diuji 

lewat korelasi pearson antara nilai butir 

dan nilai total, sementara reliabilitas 

instrument dihitung dengan rumus alpha 

(Arikunto, 2010). Dalam olah data 

digunakan teknik SEM (Structural 

Equation Modeling) dan analisis 

dilakukan dengan menggunakan bantuan 

software LISREL 8.70. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Uji Coba Instrumen 

Sebelum data diambil, dilakukan uji 

coba instrumen, dilanjutkan dengan uji 

validitas dan reliabilitas instrumen. Uji 

validitas dilakukan untuk mengetahui 

apakah instrumen dapat mengukur apa 

yang dicari atau dapat mengungkap data 

dari variabel yang diteliti secara tepat. 

(Arikunto, 2010). Hasil uji validitas 

dilampirkan pada Appendix 2.  

Uji reliabilitas dilakukan untuk 

memperlihatkan konsistensi pengukuran 

pada model yang kita buat; hasilnya pada 

Tabel 2. Instrumen memenuhi syarat jika 

nilai koefisiennya > 0.60 (Sekaran, 2006). 

Terlihat bahwa variabel pada penelitian 

ini memenuhi syarat reliabilitas.   

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Dimensi Koefisien 

Cronbach’

s Alpha 

Kualitas 

Pelayanani 

Tangible 0.696 

Empathy 0.811 

Responsivenes

s 

0.851 

Assurance 0.933 

Reliability 0.821 

Kepercayaani Integritas 0.634 

Kebaikan 0.710 

Kemampuan 0.837 

Persepsi 

Risiko 

Risiko biaya 0.790 

Risiko produk 0.813 

Risiko individu 0.880 

 Kepuasan 0.941 

Loyalitas Pelanggan 0.757 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Sebelum analisis data dilakukan uji 

kecocokan keseluruhan model dilakukan 

guna melihat derajat kecocokan atau 

goodness of fit (GOF). Metrik GOF 

digunakan untuk menguji kesesuaian 

model secara keseluruhan dengan 

membandingkan estimasi ukuran GOF 

model dengan standar ukuran GOF yang 

telah ditentukan sebelumnya. Ukuran 

GOF memberikan informasi tentang 

apakah model yang dibangun dengan 

ukuran tertentu adalah model yang baik.  

Dalam model pengukuran, uji 

kesesuaian model dapat menunjukkan 

validitas dan reliabilitas model 

pengukuran. Uji validitas model 

pengukuran dilakukan dengan standar 

loading factor > 0,50. Rincian berbagai 

indikator tersebut dapat dilihat pada 

Appendix 3. Untuk mendapatkan model 

yang fit dan memenuhi syarat Godness of 

Fit (GOF), maka indikator dengan 

loading factor < 0.50 perlu dihapuskan. 

Tabel 3 memperlihatkan hasil GOF yang 

telah dihasilkan dari modifikasi 

sebanyak dua kali.  

Setelah model yang diuji 

menunjukkan kesesuaian yang baik dan 

keseluruhan data juga baik, maka 

langkah selanjutnya adalah mengukur uji 

kesesuaian model tersebut. Parameter 
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GoF disajikan pada tabel 3, dengan 

catatan untuk marginal fit.   

 
Tabel 3. Hasil Uji Kecocokan Keseluruhan 

Model 

Goodness 

of Fit 

Index 

Cut of 

Point 
Hasil Kesimpulan 

Chi 

Square 
 749.90 Semakin kecil 

semakin baik 

RMSEA < 0.08 0.026 Terpenuhi 

RMR < 0.05 0.025 Terpenuhi 

SRMR < 0.05 0.036 Terpenuhi 

AGFI > 0.90 0.88 Marginal Fit 

NNFI > 0.90 0.99 Terpenuhi 

NFI > 0.90 0.98 Terpenuhi 

RFI > 0.90 0.97 Terpenuhi 

IFI > 0.90 1.00 Terpenuhi 

CFI > 0.90 1.00 Terpenuhi 

PNFI 0.6-0.9 0.81 Terpenuhi 

PGFI 0.6-0.9 0.67 Terpenuhi 

GFI >0.90 0.93 Terpenuhi 

Catatan : Marginal Fit adalah kondisi kesesuaian 

model pengukuran di bawah kriteria ukuran 

absolute fit, maupun incremental fit, namun 

karena mendekati standar untuk pengukuran fit, 

analisis lebih lanjut masih dapat dilanjutkan 

(Hair, Andersen, Tatham, dan Black, 1998). 

 

Gambar 1. Path Diagram Standardized 

Solution.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ada tiga efek dalam model 

persamaan struktural yaitu efek langsung, 

tidak langsung, dan total. Efek total 

adalah jumlah dari efek langsung dan 

tidak langsung. Tabel 3 menunjukkan 

hubungan pengaruh antara variabel laten. 

Dalam analisis data, dari 10 hipotesis 

yang telah diuji, enam diantaranya 

memeiliki hubungan antar variabel 

degnan nilai t-value > 1,96 (signifikan). 

Sebaliknya, empat sisanya memiliki 

hubungan variabel dengan nilai t-value < 

1,96 (tidak signifikan).  

 
Tabel 4. Hasil Tabulasi Data Uji Hipotesa 

Keteranga

n 

Nilai 

t 

hitun

g 

Koefisien Standart 
Kesimpula

n Uji 
Hipotesa 

Direc

t 

Effec

t 

Indirec

t 

Effect 

Total 

Effec

t 

H1 -

0.64 

-

0.09 

 -

0.09 

Ditolak  

H2 4.90 0.73  0.73 Diterima  

H3 3.71 0.17  0.17 Diterima  

H4 -

1.40 

-

0.21 

 -

0.21 

Ditolak  

H5 1.34 0.23  0.23 Ditolak  

H6 1.99 0.10  0.10 Diterima  

H7 5.89 0.49  0.49 Diterima  

H8 -

0.63 

-

0.21 

-0.05 -

0.19 

Ditolak  

H9 3.91 0.23 0.36 0.59 Diterima  

H10 3.18 0.10 0.08 0.18 Diterima  

 

Untuk pengaruh positif dapat dilihat 

standardized total effects pada Tabel 4. 

Jika nilainya lebih dari 0.0 maka terdapat 

pengaruh yang positif.  

 

4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil pengujian, 

didapatkan nilai koefisien standardized 

solution -0,09, dengan nilai t -0,64 < 1,96. 

Arah pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan adalah negatif.  Jadi, 

uji hipotesis 1 (H1) mendapatkan hasil 

tidak signifikan, yang artinya tidak 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Grab.  

Temuan ini bertentangan dengan 

hasil penelitian dari Aryani dan Rosita 

(2010); Rifaldi et al., (2016); dan 

Wardani (2017), yang menunjukkan 

adanya hubungan positif antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Namun hasil ini sejalan dengan temuan 

Sitinjak (2018), yang menyatakan tidak 

adanya pengaruh nyata menyangkut 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Ride Medan. Berdasarkan 

hasil pertanyaan terbuka terhadap 

beberapa responden, ditemukan bahwa 
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kualitas pelayanan yang diberikan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan.  

Contoh kualitas pelayanan yang 

kurang baik adalah ketidakramahan 

beberapa pengemudi, kurangnya 

transparansi pengemudi dalam 

memberikan saat terlambat menjemput, 

adanya pengemudi yang masih 

menanyakan titik penjemputan-padahal 

ini sudah jelas tertera pada aplikasi, 

beberapa pengemudi membatalkan 

setelah menyetujui pesanan, dan beberapa 

pengemudi ugal-ugalan serta melanggar 

aturan lalu lintas. Adanya perbedaan 

temuan ini menunjukkan bahwa bahwa 

aspek ini masih memerlukan penelitian 

lebih lanjut.  

 

4.3 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Kepuasan 

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution 0.73, 

dengan nilai t 4,90  > 1,98. Arah pengaruh 

kepercayaan terhadap kepuasan adalah 

positif. Jadi, Hipotesis 2 (H2) 

mendapatkan hasil yang signifikan, yang 

berarti terdapat pengaruh kepercayaan 

terhadap kepuasan pelanggan Grab. Hasil 

ini sejalan dengan temuan Mahendra dan 

Indriyani (2018)  pada pembeli 

distributor produk otomotif di Surabaya; 

Ramadan (2019) pada pelanggan SPBU 

Medan; dan Sudirman et al., (2020) pada 

pelanggan Gojek di Pematang Siantar. 

Kepercayaan responden terhadap 

pengemudi Grab dapat dilihat pada 

beberapa indikator, yang mendapatkan 

pilihan “sangat setuju” pada lebih dari 

190 responden seperti, supir memiliki 

reputasi yang baik.  

Beberapa indikator ini, misalnya, 

supir mengutamakan keselamatan 

penumpang, supir jujur dalam 

mengkonfirmasi biaya perjalanan, supir 

bekerja secara maksimal dan selalu 

mengantarkan penumpang dengan baik. 

Hal ini menandakan bahwa pengemudi 

Grab sudah berusaha untuk membangun 

kepercayaan terhadap Grab di kalangan 

konsumennya, hal ini pada gilirannya 

dapat kepuasan pelanggan terhadap Grab 

tersebut.   

 

4.4 Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution 0,17, 

dengan nilai t sebesar 3,71 > 1,96. Aarah 

pengaruh persepsi risiko terhadap 

kepuasan adalah positif. Jadi, Hipotesis 3 

(H3) mendapatkan hasil yang signifikan, 

yang berarti terdapat pengaruh persepsi 

risiko terhadap kepuasan pelanggan Grab.  

Hasil ini sejalan dengan temuan 

Mulyono (2012), yang menunjukkan 

bahwa perceived risk berpengaruh positif 

terhadap customer satisfaction; artinya, 

tingkat risiko yang dihadapi konsumen 

tinggi tetapi kepuasan konsumen tetap 

meningkat. Sebaliknya, temuan ini 

berbeda dengan temuan Bashar & Wasiq 

(2013) pada pembeli online di Delhi, 

India, dan Awliya et al., (2014) pada 

mahasiswa pembeli online di Pekanbaru.  

Terdapat beberapa hal positif yang 

membuat pelanggan tetap menggunakan 

Grab sebagai alat transportasi, di 

antaranya, waktu mereka tidak terbuang 

sia-sia, harga yang sesuai dengan 

pelayanan yang diberikan, tidak merasa 

menyesal menggunakan Grab, tidak 

merasa kesulitan saat ingin melakukan 

pesanan. Oleh karenanya, walaupun 

konsumen merasa ada risiko yang akan 

dihadapi, adanya hal-hal postifi di atas 

membuat kepuasan konsumen terhadap 

Grab tetap tinggi. Adanya perbedaan 

temuan ini menunjukkan bahwa bahwa 

aspek ini masih memerlukan penelitian 

lebih lanjut.  
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4.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas  

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution -0,21, 

dengan nilai t sebesar -1,55 < 1,96. Arah 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas adalah negatif. Jadi, Hipotesis 4 

(H4) mendapatkan hasil tidak signifikan, 

yang berarti tidak ada pengaruh antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Grab. Hasil penelitian ini 

mendukung temuan Hanifa et al., (2018), 

yang mendapati bahwa kualitas layanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Gojek pada 

mahasiswa Universitas Negeri Padang. 

Namun, hasil ini bertentangan 

dengan temuan Adnyana dan Suprapti 

(2018), yang mendapati bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Temuan yang berbeda juga didapati pada 

penelitian Tiong (2018), pada pelanggan 

suatu perusahaan di Makasar, Adnyana 

dan Suprapti (2018) pada pelanggan 

Gojek di Denpasar, dan Thung (2019) 

pada pelanggan Gojek di Tangerang 

Selatan. 

Berdasarkan jawaban untuk 

pertanyaan terbuka terhadap beberapa 

responden, ditemukan contoh kualitas 

pelayanan yang kurang baik; misalnya,  

pengemudi kurang sopan, pengemudi 

mengeluhkan titik penjemputan yang 

tidak sesuai di peta-padahal lokasi 

penjemputan yang sesuai belum ada di 

peta aplikasi Grab, pengemudi yang 

terlalu banyak bicara atau bertanya, 

pengemudi yang tidak bicara sama sekali 

sehingga suasana menjadi canggung, dan 

pengemudi yang tidak menawari helm 

ketika memesan dengan jarak dekat. 

Temuan yang bertentangan ini 

menunjukkan bahwa hal ini masih 

memerlukan penelitian lebih lanjut.  

 

4.6 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas  

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution 0,23 

dengan nilai t sebesar 1,34 < 1,96. Arah 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

positif. Karena t hitung lebih kecil t tabel, 

maka uji Hipotesis 5 (H5) mendapatkan 

hasil yang tidak signifikan, yang berarti 

tidak terdapat pengaruh kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan Grab. Hasil 

penelitian ini mendukung temuan 

Muhtarom (2018),  yang menyatakan 

tidak adanya pengaruh signifikan 

menyangkut kepercayaan terhadap 

loyalitas konsumen, pada pengguna 

Gojek di Malang. 

Namun, hasil ini bertentangan 

temuan Ramadhan (2019), yang 

menunjukkan bahwa kepercayaan 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan Gojek di Kota Malang. Hasil 

berbeda ini juga didapati pada penelitian 

Harumi (2016), pada pelanggan usaha 

laundry di Medan; Tantono dan 

Adiwijaya (2017) pada konsumen 

pembalut Natesh; dan Yuniarta et al., 

(2019) pada pelanggan JNE Jember. 

Responden dalam penelitian ini 

mempunyai pengalaman yang berbeda 

dalam menggunakan Grab; ada yang 

pengalamannya kurang baik dan ada 

pengalamannya baik. Pengalaman yang 

kurang baik, di antaranya, di aplikasi 

menggunakan kendaraan bernomor polisi 

“A” namun nyatanya menggunakan 

kendaraan bernomor polisi “B”, 

pengemudi yang ngebut saat 

mengantarkan penumpang, pengemudi 

yang kurang hapal dengan daerah sekitar, 

sikap beberapa pengemudi kurang baik 

dan ketika macet ada yang nekat naik ke 

trotoar. Oleh karena itu, meskipun dalam 

persepsi responden menunjukkan hasil 

dengan tingkat kepercayaan yang tinggi, 

namun belum tentu pelanggan akan loyal 

dan menggunakan jasa Grab secara 

berkelanjutan. Temuan yang berbeda ini 
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menunjukkan bahwa aspek ini masih 

perlu diteliti lagi.  

 

4.7 Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Loyalitas  

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution yaitu 

0,10, dengan nilai t 1,99 > 1,96. Arah 

pengaruh persepsi risiko terhadap 

loyalitas positif. Jadi Hipotesis 6 (H6) 

mendapatkan hasil signifikan, yang 

berarti terdapat pengaruh persepsi risiko 

terhadap loyalitas pelanggan Grab. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian dari 

Marakanon dan Panjakajornsak (2017), 

ayng menunjukkan bahwa persepsi risiko 

secara langsung mempengaruhi loyalitas 

konsumen.  

Namun, temuan yang berbeda, yang 

menunjukkan hubungan negatif antara 

perespsi risiko dengan loyalitas, didapati 

pada penelitian Kaligis (2016) pada 

pengguna Gojek di Jakarta; dan Utami et 

al. (2017) pada pelanggan toko online di 

Surabaya.Tingginya risiko yang akan 

dihadapi oleh pelanggan Grab, tidak 

membuat pelanggan merasa untuk 

menghindari jasa ini secara 

berkelanjutan. Hal ini bisa disebabkan 

oleh kemudahan dalam menggunakan 

Grab, harga yang relatif terjangkau oleh 

semua kalangan, dan pengemudi yang 

mengutamakan pelanggan sehingga saat 

pelayanan jarang mengalami 

keterlambatan. Jadi, beberapa alasan 

tersebut membuat pelanggan bersideia 

terus menggunakan Grab sebagai alat 

transportasi, atau menjadi loyal. Temuan 

yang berbeda ini menunjukkan bahwa 

aspek ini masih perlu diteliti lagi.  

 

4.8 Pengaruh Kepuasan terhadap 

Loyalitas  

Berdasarkan hasil pengujian, nilai 

koefisien standardized solution 0,49, 

dengan nilai t 5,89 > 1,98. Arah pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas adalah 

positif. Jadi, Hipotesis 7 (H7) 

mendapatkan hasil yang signifikan, yang 

berarti terdapat pengaruh antara kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan Grab.  

Hasil penelitian ini mendukung 

temuan Setyaji dan Ngatno (2016) pada 

pengguna Gojek di Semarang, dan 

Nafiisah dan Djamaludin (2020) pada 

pelanggan resto di Bogor. Namun, 

pengaruh itu tidak signifikan dalam 

penelitan Darwin dan Kunto (2014), pada 

nasabah asuransi jiwa di Surabaya. Secara 

umum responden memberikan penilaian 

positif terhadap indikator-indikator dalam 

variabel kepuasan; misalnya, puas 

terhadap kemampuan pengemudi, puas 

atas layanan yang diberikan, puas atas 

kesigapan pengemudi dalam melayani 

penumpang, dan nyaman saat 

menggunakan jasa Grab. Ketika 

pelanggan sudah merasakan kepuasan 

terhadap suatu produk/jasa, ia akan 

menggunakan produk/jasa secara terus-

menerus, sehingga menjadi pelanggan 

yang loyal. Temuan yang berbeda ini 

menunjukkan bahwa aspek ini masih 

perlu diteliti lagi.  

 

4.9 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

nilai t -0,63 < 1,96. Karena nilai t hitung 

lebih kecil dari t tabel, disimpulkan 

bahwa kepuasan tidak memediasi 

keterkaitan antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas. Hasil 

penelitian ini mendukung temuan Sitinjak 

(2018) yang menyebutkan bahwa kualitas 

pelayanan melalui kepuasan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Ride Medan 

Namun, hasil penelitian ini tidak 

sejalan dengan temuan beberapa 

penelitian yang menunjukkan pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas, 

dengan mediasi kepuasan; misalnya, 

temuan Hilmawan dan Suryani (2014) 

pada pengguna Trans Sagita di Denpasar; 
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Hilman dan Ngatno (2017) pada 

konsumen usaha cetak di Semarang; dan 

Deccasari (2018) pada pengguna Gojek di 

Malang. 

Dari jawaban dari pertanyaan 

terbuka kepada para responden, ada 

beberapa contoh pelayanan yang 

mengurangi kepuasan. Misalnya, 

pengemudi kurang sopan, pengemudi 

mengeluhkan titik penjemputan di lokasi 

yang belum ada di map aplikasi Grab, 

pengemudi yang terlalu banyak bicara 

atau bertanya, pengemudi terus diam 

sehingga suasana menjadi canggung, 

pengemudi tidak meawari helm untuk 

antaran jarak dekat, pengemudi ngebut 

atau nekat naik ke trotoar, pengemudi 

kurang hapal dengan daerah sekitar. 

Perbedaan temuan ini menunjukkan 

bahwa aspek ini masih memerlukan 

penelitian lebih lanjut. 
  

4.10 Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan 

Hasil pengujian menunjukkan nilai 

t 3,91 > 1,96. Nilai t hitung lebih besar 

daripada t tabel sehingga t disimpulkan 

bahwa kepuasan mampu memediasi 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan temuan Rakhman et al., (2014) 

pada pelanggan penyalur motor di 

Semarang; Hardiyanti (2017) pada 

penumpang PELNI di Semarang; dan 

Kusumawati (2018), pada nasabah BPRS 

di Boyolali. 

Rasa puas yang tercipta dari 

kepercayaan pelanggan terhadap Grab 

bisa disebabkan oleh pengemudi Grab 

yang mengutamakan keselamatan 

penumpang, mengetahui wilayah sekitar- 

sehingga tidak tersesat saat mengantarkan 

penumpang, memilih rute terbaik atau 

tercepat saat mengantarkan penumpang 

sehingga dapat menghemat waktu.  

 

 

4.11 Pengaruh Persepsi Risiko 

terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan 

Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa nilai t 3,18 > 1,96. Nilai t hitung 

lebih besar daripada t tabel, sehingga 

disimpulkan bahwa kepuasan mampu 

memediasi persepsi risiko terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil ini berbeda 

dengan Mujiyana dan Damerianta (2020), 

pada pembeli situs dagang Bukalapak, 

yang menunjukkan bahwa persepsi risiko 

yang dimoderasi kepuasan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Pada penelitian ini, meskipun 

persepsi risiko yang dihadapi pelanggan 

tinggi, pelanggan tetap merasa puas dan 

menjadi pelanggan yang loyal. Hal ini 

bisa terjadi karena pada kegiatan sehari-

hari Grab dapat diandalkan sebagai alat 

transportasi yang praktis. Pelanggan 

merasa bahwa Grab merupakan alat 

transportasi yang memudahkan, proses 

pemesanan cukup cepat, layanan lebih 

menghemat waktu, dan tarif yang 

diberikan juga cukup terjangkau. Namun, 

menilik masih langkanya penelitian pada 

aspek ini, serta adanya perbedaan dengan 

temuan Mulyana dan Demerianta (2020), 

nampaknya masalah ini masih perlu 

diteliti lebih lanjut. 

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan dan 

analisis data serta pembahasan, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

Pertama, kualitas pelayanan Grab tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Grab di Indonesia. Dengan 

kata lain, tinggi rendahnya kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. Kedua, 

kepercayaan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Grab; artinya kepercayaan 

yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan terhadap Grab. 



DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021  69 

Ketiga, persepsi risiko pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Grab; 

artinya walaupun ada risiko yang 

dihadapi para pelanggan, mereka tetap 

merasa puas terhadap Grab. Keempat, 

kualitas pelayanan Grab tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Grab; artinya kualitas 

pelayanan yang tinggi tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Kelima, kepercayaan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Grab di Indonesia; artinya 

kepercayaan yang tinggi tidak 

berpengaruh terhadap tingkat loyalitas 

pelanggan. 

Keenam, persepsi risiko 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Grab di Indonesia; artinya, 

walaupuan ada risiko yang dihadapi 

oleh para pelanggan, mereka tetap 

loyal terhadap Grab. Ketujuh, 

kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Grab; artinya, 

ketika pelanggan merasakan kepuasan 

terhadap Grab, maka loyalitas mereka 

juga meningkat. Kedelapan, kualitas 

pelayanan Grab tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan Grab di 

Indonesia melalui kepuasan. Artinya, 

kualitas pelayanan yang tinggi tidak 

berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan, sehingga 

loyalitas pun tidak terbentuk.  

Kesembilan, kepercayaan 

pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, melalui mediasi 

kepuasan; artinya, kepercayaan yang 

tinggi dari para pelanggan membuat 

mereka puas dan menjadi pelanggan 

yang loyal terhadap Grab. Terakhir, 

Persepsi risiko pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan Grab di 

Indonesia, melalui mediasi kepuasan. 

Artinya, kepuasan dapat menjembatani 

pengaruh antara persepsi risiko 

terhadap loyalitas pelanggan, sehingga 

tingginya risiko yang dihadapi oleh 

pelanggan tetap membuat pelanggan 

merasa puas dan menjadi pelanggan 

yang loyal.  

 

5.1 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan 

kesimpulan, disampaikan saran berikut. 

Pertama, diharapkan penelitian lanjutan 

dengan lebih dari satu objek penelitian, 

misalnya dengan membandingkan Grab 

dan Gojek. Kedua, diharapkan penelitian 

lanjutan yang menjangkau seluruh 

Indonesia, karena penelitian ini terbatas 

pada pulau Sumatera dan Jawa.  

Ketiga, diharapkan penelitian 

lanjutan untuk mengkaji beberapa aspek 

yang menghasilkan temuan yang 

bertentangan, misalnya pada aspek: 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan, pengaruh persepsi risiko 

terhadap kepuasan, pengaruh persepsi 

kualitas layanan terhadap loyalitas, 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas, 

atau pengaruh persepsi risiko terhadap 

loyalitas, pengaruh kepuasan terhadap 

loyalitas, pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan, dan  

pengaruh persepsi risiko terhadap 

loyalitas melalui kepuasan. Kemudian, 

secara khusus perlu dilakukan penelitian 

pada pengaruh persepsi risiko terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan, 

yang masih langka. 

 

5.2  Implikasi Manajerial 

 Berdasarkan hasil pembahasan, 

maka dapat disampaikan implikasi 

penelitian ini bagi pihak perusahaan. 

Perusahaan sebaiknya sebelum 

mengangkat driver Grab, perusahaan 

memberikan pengarahan atau training 

terhadap calon-calon driver Grab 

sehingga dengan adanya arahan atau 

training dari perusahaan, para driver Grab 
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dapat melayani dan membantu para 

penumpang secara maksimum. 

Kemudian, perusahaan hendaknya 

memberikan reward atas pencapaian para 

drivernya sehingga para driver menjadi 

lebih termotivasi dalam bekerja, karen 

pekerjaan ini di bidang pelayanan jasa, 

tata cara pelayanan adalah hal yang sangat 

penting. 

 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

 Sebagai disampaikan dalam 

“Pendahuluan”, dalam artikel ini tidak 

ditanyakan lokasi geografis responden. 

Kelompok sampel juga tidak mencakup 

kelompok usia di bawah 18 tahun dan di 

atas 57 tahun, dengan asumsi bahwa 

mobilitas kedua kelompok usia tersebut 

tidak setinggi kelompok pada penelitian 

ini. 

Keterbatasan lainnya, dalam analisis 

tidak dilakukan perbandingan persepsi 

antar berbagai kelompok responden, 

misalnya, antar kelompok lelaki dan 

perempuan, atau antar berbagai kelompok 

pekerjaan, seperti kelompok PNS, 

wiraswasta, pegawai swasta, mahasiswa, 

dan tidak bekerja. 
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  Appendix 1 
 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik 

Demografii 

f f (%) 

Usia 

18-27 tahuni 321 84 

28-37 tahuni 45 11,8 

38-47 tahuni 10 2,6 

48-57 tahuni 6 1,6 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 93 24,3 

Perempuan 289 75,7 

Pekerjaan 

Pegawai Negeri 

Sipil (PNS)i 

9 2,4 

Wiraswasta 33 8,6 

Pegawai Swasta/ 

BUMN/ BPD 

109 28,5 

Mahasiswa 208 54,5 

Tidak Bekerja 23 6 

Penggunaan aplikasi Grab  6                                                                                                                                    

6 bulan terakhir 

5 kalii 84 22 

5-10 kali 124 32,5 

10-15 kali 47 12,3 

> 15 kali 127 33,2 

Kecenderungan pakai aplikasi 

Grab 283 74,1 

Gojek 99 25,9 

   

Jumlah 382 100 

Catatan: f: frekuensi/banyaknya 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 
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Appendix2  

Tabel 2. Hasil uji validitas instrumen 

 
Var abel dan  

nd kator 

Nilai r-

hitung 

Keterangan 

Kual tas Pelayanan 

-    KL 1   0,081  Tak   Valid 

-    KL 2   0,073  Tak   Valid 

-    KL 3   0,751    Valid 

-    KL 4   0,806   Valid 

-    KL 5   0,816   Valid 

-    KL 6   0,597  Valid 

-    KL 7   0,789   Valid 

-    KL 8   0,607   Valid 

-     KL 9   0,614   Valid 

-     KL 10  0,64   Valid 

-     KL 11  0,875   Valid 

-     KL 12  0,836   Valid 

-     KL 13  0,879   Valid 

-     KL 14  0,804   Valid 

-      KL 15  0,86   Valid 

-      KL 16  0,868   Valid 

-      KL 17 0,783 Valid 

-      KL 18 0,563 Valid 

-      KL 19 0,722 Valid 

-      KL 20 0,633 Valid 

Kepercayaan  

-      KP 1  0,723  Valid 

-      KP 2  0,064 Tak Valid 

-      KP 3  0,826   Valid 

-      KP 4  0,826   Valid 

-      KP 5  0,553   Valid 

-      KP 6  0,813   Valid 

-       KP 7  0,831   Valid 

-        KP 8  0,764   Valid 

-       KP 9  0,847   Valid 

Perseps  Risiko 

-      PR 1   0,725   Valid 

-      PR 2   0,676   Valid 

-      PR 3   0,087  Tak   Valid 

-      PR 4   0,742   Valid 

-      PR 5   0,766   Valid 

-      PR 6   0,833   Valid 

-      PR 7   0,747   Valid 

-      PR 8   0,525   Valid 

-      PR 9   0,644   Valid 

-      PR 10   0,66   Valid 

-      PR 11   0,773   Valid 

-      PR 12   0,706   Valid 

Kepuasan 
-      KP 1  0,877  Valid 

-      KP 2  0,937  Valid 

-      KP 3  0,882  Valid 

-      KP 4  0,926  Valid 

-      KP 5  0,889  Valid 

-      KP 6  0,781  Valid 

Loyalitas Pelanggan 

-      LP 1  0,611  Valid 

-      LP 2  0,795  Valid 

-      LP 3  0,667  Valid 

-      LP 4  0,718  Valid 

-      L P 5  0,778  Valid 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 
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Appendix 3. Model Pengukuran Penelitian Sebelum Penghapusan Indikator 

Tabel 3. Model Pengukuran Penelitian Sebelum Penghapusan Indikator 

 

Variabeli SLF>0.5 SLF*SLF Error CR>0.7 VE>0.5 Kesimpulan 

K. Pelayanan 0,92 0,43 Tidak Reliabel 

KL 1 0,38 0,1444 0,85   Tidak Valid 

KL 2 0,63 0,3969 0,61   Valid 

KL 3 0,69 0,4761 0,52   Valid 

KL 4 0,52 0,2704 0,73   Valid 

KL 5 0,49 0,2401 0,76   Tidak Valid 

KL 6 0,57 0,3249 0,67   Valid 

KL 7 0,62 0,3844 0,62   Valid 

KL 8 0,59 0,3481 0,65   Valid 

KL 9 0,72 0,5184 0,48   Valid 

KL 10 0,77 0,5929 0,4   Valid 

KL 11 0,77 0,5929 0,4   Valid 

KL 12 0,84 0,7056 0,29   Valid 

KL 13 0,72 0,5184 0,48   Valid 

KL 14 0,73 0,5329 0,47   Valid 

KL 15 0,67 0,4489 0,55   Valid 

KL 16 0,64 0,4096 0,59   Valid 

KL 17 0,7 0,49 0,51   Valid 

KL 18 0,59 0,3481 0,65   Valid 

Kepercayaan 0,85 0,52 Reliabel 

KP 1 0,72 0,5184 0,49   Valid 

KP 2 0,69 0,4761 0,52   Valid 

KP 3 0,78 0,6084 0,39   Valid 

KP 4 0,61 0,3721 0,63   Valid 

KP 5 0,77 0,5929 0,4   Valid 

KP 6 0,81 0,6561 0,35   Valid 

KP 7 0,62 0,3844 0,61   Valid 

KP 8 0,78 0,6084 0,39   Valid 

P. Risiko 0,85 0,32 Tidak Reliabel 

PR 1 0,49 0,2401 0,76   Tidak Valid 

PR 2 0,43 0,1849 0,82   Tidak Valid 

PR 3 0,41 0,1681 0,83   Tidak Valid 

PR 4 0,46 0,2116 0,79   Tidak Valid 

PR 5 0,37 0,1369 0,86   Tidak Valid 

PR 6 0,37 0,1369 0,86   Tidak Valid 

PR 7 0,45 0,2025 0,8   Tidak Valid 

PR 8 0,71 0,5041 0,5   Valid 

PR 9 0,66 0,4356 0,56   Valid 
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Lanjutan Tabel 3 

Variabel SLF>0.5 SLF*SLF Error CR>0.7 VE>0.5 Kesimpulan 

PR 10 0,8 0,64 0,37   Valid 

PR 11 0,82 0,6724 0,33   Valid 

Kepuasan  0,83 0,64 Reliabel  

KS 1 0,84 0,7056 0,29   Valid 

KS 2 0,88 0,7744 0,22   Valid 

KS 3 0,86 0,7396 0,26   Valid 

KS 4 0,78 0,6084 0,39   Valid 

KS 5 0,76 0,5776 0,42   Valid 

KS 6 0,64 0,4096 0,6   Valid 

L. Pelanggan 0,75 0,48 Tidak Reliabel 

LP 1 0,65 0,4225 0,58   Valid 

LP 2 0,77 0,5929 0,41   Valid 

LP 3 0,47 0,2209 0,77   Tidak Valid 

LP 4 0,72 0,5184 0,48   Valid 

LP 5 0,81 0,6561 0,34   Valid 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui bagaimana pengaruh reputasi perusahaan, kepuasan merek dan 

sikap merek terhadap loyalitas pelanggan pada industri penerbangan di Indonesia. Penelitian ini 

mengimplementasikan metode survei, dimana kuesioner dipilih dan digunakan sebagai instrumen untuk 

mengumpulkan data dari responden yang berpartisipasi didalam penelitian ini. Adapun kuesioner akan 

disebarkan kepada 300 responden yang berpartisipasi pada penelitian ini, dimana berdasarkan hasil analisis 

awal terhadap data penelitian, seluruh data dinyatakan valid dan dapat digunakan didalam penelitian ini. 

Setelah seluruh data berhasil dikumpulkan, maka data selanjutnya diolah dengan menggunakan metode Partial 

Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS 

3.2.8. Berdasarkan hasil analisis data, peneliti menyimpulkan bahwa reputasi perusahaan dan kepuasan merek 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui sikap 

merek, pada industri penerbangan di Indonesia.  

 

Kata Kunci: Reputasi perusahaan; kepuasan merek; sikap merek; loyalitas konsumen   

 

ABSTRACT 

This research was conducted in order to uncover the effect of Reputasi Perusahaan, Kepuasan Merek and 

Sikap Merek, both direct and indirectly toward Loyalitas Konsumen in the Indonesian airlines industry. This 

research implemented survey method in which a total of 300 questionnaires were distributed to the 

respondents who participated in this research. After a thorough analysis, all of the data had been deemed 

valid and usable to be further processed in this research. All of the data were then further analyzed by using 

Partial Least Suares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) by using SmartPLS 3.2.8 modeling software. 

Based on the results of the data analysis, authors would like to conclude that both Reputasi Perusahaan and 

Kepuasan Merek had a positive impact on Loyalitas Konsumen, both directly and indirectly through Sikap 

Merek, in the Indonesian airlines industry. 

 

Keywords: Company reputation; brand satisfaction; brand attitude; consumer loyalty 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Industri penerbangan seringkali 

dipahami dan dianggap sebagai industri 

yang sedang mengalami pertumbuhan 

dan perkembangan yang sangat pesat, 

apabila dibandingkan dengan industri 

lainnya. Pesatnya pertumbuhan industri 

penerbangan ini tidak hanya terjadi di 

kawasan Asia, tetapi juga terjadi di 

hampir seluruh kawasan di dunia, seperti 

Amerika, Eropa, dan Australia. Adapun 

pertumbuhan pesat ini salah satunya dapat 

dilihat dari peningkatan pesat aircraft 

movement rate di bandara secara umum di 

dunia, setidaknya dalam kurun waktu 

lima tahun terakhir. Aircraft movement 

rate ini sendiri dapat dipahami sebagai 

tingkat pergerakan pesawat pada suatu 

bandara, dimana tingkat pergerakan ini 

dihitung dari jumlah pendaratan dan lepas 

landas yang dilakukan oleh setiap 

pesawat yang beroperasi di suatu bandara.  

mailto:keni@fe.untar.ac.id
mailto:purnamad@fe.untar.ac..id
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Berdasarkan data dan laporan terbaru 

yang dirilis oleh Airports Council 

International pada tahun 2018, tingkat 

angka yang menunjukkan aircraft 

movement rate di bandara-bandara dunia 

secara keseluruhan mengalami 

peningkatan sebesar 3% dari tahun 

sebelumnya, ke angka 95,8 juta pesawat 

pada akhir tahun 2017. Adapun apabila 

dilakukan breakdown secara detil, 

aircraft movement rate dari bandara-

bandara yang ada di setiap kawasan pun 

mengalami peningkatan dibandingkan 

dengan tahun sebelumnya. Berdasarkan 

data yang juga dirilis oleh organisasi 

Airports Council International pada 

tahun 2018, aircraft movement rate dari 

bandara-bandara yang ada di kawasan 

Amerika Utara, Asia Pasifik, Eropa, 

Timur Tengah, dan Afrika mengalami 

peningkatan dengan persentase untuk 

setiap kawasan adalah masing-masing 

sebesar 1%, 7,5%, 3%, 1,6%, dan 1,4%. 

Berdasarkan data ini, maka dapat dilihat 

dan dipahami bahwa kawasan Asia 

Pasifik merupakan kawasan yang 

memiliki kontribusi ataupun persentase 

yang paling tinggi berkaitan dengan 

peningkatan keseluruhan aircraft 

movement rate pada bandara-bandara di 

dunia dibandingkan dengan kawasan 

lainnya. Hal ini pun juga dapat dijadikan 

indikasi bahwa industri penerbangan di 

Indonesia sedang mengalami 

perkembangan ataupun pertumbuhan 

yang pesat dari tahun ke tahun. Selain itu, 

Wilson (2018) juga mengemukakan 

bahwa industri penerbangan merupakan 

salah satu industri dengan tingkat 

pertumbuhan paling pesat di Indonesia, 

terutama apabila dibandingkan dengan 

industri-industri lainnya, seperti industri 

perhotelan, industri makanan dan 

minuman (F&B), serta industri otomotif.  

Berkaitan dengan perkembangan 

industri penerbangan di dunia, Asia, 

ataupun di Indonesia, beberapa variabel, 

seperti reputasi perusahaan, kepuasan 

merek, dan sikap merek telah diteliti dan 

sebagai beberapa variabel yang mampu 

memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan terhadap 

suatu merek. Reputasi perusahaan dapat 

dipahami sebagai persepsi atau penilaian 

masyarakat terhadap kredibilitas yang 

dimiliki oleh suatu organisasi berkaitan 

dengan bidang atau industri tempat 

perusahaan atau organisasi tersebut 

berkecimpung (Caruana, 1997; Resnick, 

2004; Adeosun & Ganiyu, 2013). 

Reputasi perusahaan merupakan salah 

satu faktor atau variabel penting yang 

dapat menentukan kesuksesan 

perusahaan, mengingat bahwa 

perusahaan yang memiliki reputasi yang 

baik memiliki probabilitas yang lebih 

tinggi untuk mencapai kesuksesan di 

suatu industri dibandingkan dengan 

perusahaan yang memiliki reputasi buruk 

(Adeosun & Ganiyu, 2013; Feldman, 

Bahamonde & Bellido, 2014).  

Disamping reputasi perusahaan, 

kepuasan merek dan sikap merek juga 

merupakan dua variabel lainnya yang 

memiliki pengaruh atau efek yang 

signifikan terhadap loyalitas seseorang 

terhadap merek tersebut. Kepuasan merek 

sendiri dapat dipahami sebagai tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen 

ataupun masyarakat terhadap suatu 

merek, yang didasari oleh terpenuhi atau 

terlampauinya ekspektasi konsumen oleh 

perusahaan atau merek tersebut (Sahin et 

al., 2011; Bernarto, Wilson & Suryawan, 

2019; Wilson & Christella, 2019). 

Memiliki karakteristik ataupun definisi 

yang mirip dengan kepuasan pelanggan, 

kepuasan merek merupakan salah satu 

faktor penentu kesuksesan dan loyalitas 

pelanggan terhadap suatu merek, dimana 

apabila tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap suatu merek tinggi, maka hal ini 

akan meningkatkan probabilitas 

pelanggan untuk terus membeli, 

mengonsumsi dan menggunakan produk 

atau jasa dari merek yang sama di 
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kemudian hari (Sahin et al., 2011; Japutra 

et al., 2015; Wilson et al., 2017; Wilson, 

2018; Wilson & Keni, 2018; Wilson & 

Makmud, 2018; Wilson & Christella, 

2019; Bernarto et al., 2019). Selain 

kepuasan merek, sikap merek juga 

merupakan faktor atau variabel yang 

dapat mempengaruhi loyalitas pelangaan 

terhadap suatu merek.  

Sikap merek dapat didefinisikan 

sebagai persepsi konsumen terhadap 

suatu merek yang terbentuk dari 

pengalaman konsumen ketika membeli, 

mengonsumsi, ataupun menggunakan 

merek tersebut (Rezaei & Valaei, 2017). 

Ketika konsumen atau pelanggan 

memiliki impresi atau persepsi yang 

positif terhadap suatu merek, maka besar 

kemungkinan atau probabilitas dari 

konsumen tersebut untuk tetap dan terus 

membeli ataupun menggunakan merek 

tersebut di kemudian hari. Dengan 

demikian, maka dapat dikatakan bahwa 

sikap merek positif yang dimiliki oleh 

konsumen atau pelanggan dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan untuk 

terus menggunakan merek tersebut (Zhou 

et al., 2009; Sahin et al., 2011; Japutra et 

al., 2015; Wilson et al., 2019; Rezaei & 

Valaei, 2017; Wilson & Makmud, 2018; 

Tjokrosaputro & Ongkowidjaja, 2020). 

Penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Wilson (2020) mencoba 

untuk membahas serta mengetahui 

bagaimana pengaruh reputasi perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan pada sektor 

perhotelan di Indonesia. Selain itu juga, 

penelitian lain yang dilakukan oleh Özkan 

et al., (2020) mencoba untuk mengetahui 

dampak dari reputasi korporasi terhadap 

loyalitas pelanggan pada sektor 

perbankan di Turki. Adapun penelitian 

lain yang dilakukan oleh Wang (2019) 

telah menemukan pengaruh signifikan 

dan positif yang dimiliki oleh reputasi 

perusahaan terhadap loyalitas pelanggan 

pada industri ritel di Taiwan. Namun, dari 

beberapa studi terdahulu yang dilakukan 

ini, para peneliti selalu mencoba untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh yang 

dimiliki oleh reputasi perusahaan 

terhadap loyalitas secara langsung, yang 

dimana, peranan dari sikap konsumen 

terhadap suatu merek sebagai variabel 

mediasi belum pernah diteliti pada 

penelitian-penelitian sebelumnya.  

Penelitian ini bertujuan guna 

mengisi ataupun melengkapi research 

gap yang muncul ini, dimana, pengaruh 

yang dimiliki oleh sikap merek sebagai 

variabel mediator di dalam memediasi 

pengaruh yang dimiliki oleh reputasi 

perusahaan terhadap loyalitas pelanggan 

coba untuk ditelusuri pada studi ini. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka 

peneliti tertarik untuk meneliti dan 

mengetahui bagaimana pengaruh reputasi 

perusahaan, kepuasan merek dan sikap 

merek terhadap loyalitas pelanggan pada 

industri penerbangan di Indonesia.  

 

2. TINJAUAN LITERATUR  

2.1 Reputasi Perusahaan 

Bennett dan Kottasz (2000) 

mendefinisikan reputasi perusahaan 

sebagai persepsi ataupun penilaian 

pelanggan serta masyarakat terhadap 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan, 

dimana penilaian ini menyangkut 

permasalahan mengenai apa yang 

dilakukan oleh perusahaan serta 

bagaimana cara perusahaan tersebut di 

dalam melakukan aktivitas tersebut. 

Selanjutnya, Herbig dan Milewicz (1993) 

mendefinisikan reputasi perusahaan 

sebagai tingkat kepercayaan konsumen 

terhadap suatu perusahaan, dimana 

tingkat kepercayaan ini muncul dari 

pengalaman-pengalaman konsumen 

ataupun masyarakat berkaitan dengan 

aktivitas ataupun tindakan yang 

dilakukan oleh perusahaan di masa 

lampau (berkaitan dengan bisnis ataupun 

bidang usaha dari perusahaan tersebut). 

Berdasarkan uraian di atas, maka reputasi 

perusahaan dapat didefinisikan sebagai 
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penilaian konsumen dan masyarakat yang 

berkaitan dengan aktivitas bisnis yang 

dilakukan ataupun dieksekusi oleh 

perusahaan tersebut. 

 

2.2 Kepuasan Merek 

Kepuasan dapat didefinisikan 

sebagai pemahaman serta pertimbangan 

konsumen yang berkaitan dengan 

bagaimana sebuah produk ataupun jasa 

mampu memenuhi kebutuhan ataupun 

ekspektasi yang dimiliki oleh konsumen 

tersebut, dimana pertimbangan ini 

didasari oleh beberapa faktor, diantaranya 

adalah harga, timeliness, kuantitas, serta 

kualitas, dari produk atau jasa tersebut 

(Malik et al., 2012; Amin et al., 2014; 

Japutra et al., 2015; Wilson et al., 2017). 

Adapun kepuasan merek dapat dipahami 

sebagai perbandingan antara ekspektasi 

pelanggan dengan kenyataan yang 

dirasakan yang berkaitan dengan interaksi 

pelanggan tersebut dengan suatu merek 

tertentu yang ada di pasar (Wilson, 2018; 

Wilson & Makmud, 2018; Wilson & 

Keni, 2018; Bernarto, Wilson & 

Suryawan, 2019; Wilson & Christella, 

2019). Adapun Krystallis dan 

Chrysochou (2014) mengemukakan 

bahwa kepuasan merek merupakan suatu 

konsep yang berkaitan dengan bagaimana 

penilaian langsung konsumen terhadap 

performa sebuah merek.  

Berkaitan dengan hal ini, Spreng, 

MacKenzie dan Olshavsky (1996) dan 

Gul (2014) menambahkan bahwa 

kepuasan merek merupakan suatu 

variabel yang muncul ketika konsumen 

melakukan konfirmasi terhadap 

ekspektasi yang dimiliki terhadap suatu 

merek. Apabila konsumen merasa atau 

menganggap bahwa ekspektasi yang 

dimiliki terhadap suatu merek belum atau 

gagal terpenuhi oleh merek tersebut, 

maka besar kemungkinan konsumen 

tersebut mengalami ketidakpuasan. 

Namun sebaliknya, apabila konsumen 

merasa atau menganggap bahwa 

ekspektasi yang dimiliki terhadap suatu 

merek sudah berhasil terpenuhi, atau 

bahkan terlampaui oleh merek tersebut, 

maka besar kemungkinan konsumen 

tersebut merasakan perasaan puas 

(kepuasan) terhadap merek tersebut.  

Dengan demikian, maka perlu dan 

penting untuk dipahami bahwa konsep 

kepuasan merek merupakan suatu konsep 

yang penting untuk dipahami oleh 

perusahaan guna memastikan bahwa apa 

yang ditawarkan atau suatu merek mampu 

memberikan nilai tambah serta manfaat 

yang tidak dimiliki oleh produk atau jasa 

sejenis yang ditawarkan oleh kompetitor 

(Nazari et al., 2014; Krystallis & 

Chrysochou (2014); Ehsani & Ehsani, 

2015; Wilson, 2018; Wilson & Makmud, 

2018; Wilson & Keni, 2018; Bernarto et 

al., 2019; Wilson & Christella, 2019). 

 

2.3 Sikap Merek 

Sikap merek dapat didefinisikan 

sebagai pendapat, persepsi, perasaan, 

serta sikap seseorang terhadap suatu 

merek, dimana sikap yang dimiliki ini 

akan menjadi penentu keputusan 

pembelian serta loyalitas individu 

tersebut terhadap suatu merek (Krystallis 

& Chrysochou, 2014). Apabila konsumen 

memiliki sikap atau persepsi yang positif 

terhadap suatu merek, maka probabilitas 

konsumen tersebut untuk membeli dan 

kembali menggunakan merek tersebut 

akan tinggi. Sebaliknya, sikap konsumen 

yang negatif terhadap suatu merek akan 

menyebabkan penurunan probabilitas 

konsumen tersebut untuk kembali 

menggunakan produk atau jasa dari 

merek yang sama di kemudian hari. 

Krystallis dan Chrysochou (2014) 

mengemukakan bahwa Sikap Merek 

merupakan suatu sikap yang muncul 

ketika konsumen telah berinteraksi, 

menggunakan, serta merasakan kualitas 

dari merek tersebut secara berulang-

ulang.  
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2.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dapat 

didefinisikan sebagai penilaian atau 

persepsi konsumen mengenai intensi 

yang dimiliki terhadap suatu produk atau 

jasa, dimana intensi ini berkaitan dengan 

keinginan atau kerelaan konsumen untuk 

terlibat dalam aktivitas transaksi dengan 

merek atau perusahaan yang sama di 

kemudian hari (Wilson, 2018; 

Hongdiyanto et al., 2020). Selain itu, 

Krystallis dan Chrysochou (2014) 

mendefinisikan Loyalitas Konsumen 

sebagai komitmen yang muncul pada 

benak konsumen, dimana komitmen yang 

melekat ini akan membuat konsumen 

tersebut untuk tidak membeli ataupun 

menggunakan produk dari perusahaan 

kompetitor. Wilson dan Keni (2018) dan 

Bernarto et al., (2019) selanjutnya 

mengemukakan bahwa loyalitas 

merupakan suatu bentuk intensi yang 

muncul dalam diri konsumen, dimana 

intensi ini akan mendorong konsumen 

untuk melakukan aktivitas pembelian 

ataupun menggunakan merek yang sama 

di kemudian hari. Adapun intensi untuk 

kembali menggunakan merek yang sama 

(loyalitas pelanggan) ini muncul 

berdasarkan pengalaman yang dimiliki 

konsumen berkaitan dengan aktivitas 

pembelian pada merek yang sama (Zhou 

et al., (2009); Krystallis & Chrysochou, 

2014; Bernarto & Patricia, 2017; Wilson, 

2018; Wilson & Keni, 2018; Wilson & 

Christella, 2019). 

 

2.5 Pengaruh Reputasi Perusahaan 

terhadap Sikap Merek 
Penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Makalew et al., (2016) pada industri 

perbankan di Indonesia menemukan 

bahwa reputasi yang dimiliki oleh sebuah 

perusahaan ataupun merek memiliki 

pengaruh yang positif terhadap sikap 

konsumen terhadap merek atau 

perusahaan tersebut, dimana konsumen 

memiliki kecenderungan yang lebih 

tinggi untuk membeli atau menggunakan 

merek dari perusahaan yang memiliki 

reputasi yang baik dibandingkan dengan 

perusahaan yang memiliki reputasi yang 

buruk, dimana reputasi ini akan 

mempengaruhi perasaan emosional serta 

sikap konsumen untuk kembali membeli 

serta menggunakan produk atau jasa dari 

merek yang sama. Selain itu, Han et al., 

(2019) juga mengemukakan bahwa bukan 

saja akan mempengaruhi serta 

meningkatkan citra perusahaan, reputasi 

positif yang dimiliki oleh perusahaan 

akan membentuk sikap positif terhadap 

merek tersebut. Lau dan Lee (1999) 

mengemukakan bahwa reputasi sebuah 

perusahaan merupakan satu dari tiga 

faktor, selain brand liking dan brand 

competence, yang mampu membentuk 

kepercayaan dan sikap konsumen 

terhadap suatu merek. Berdasarkan 

penelitian terdahulu yang telah 

dikemukakan di atas, maka peneliti ingin 

mengajukan hipotesis sebagai berikut: 

 

H1:  Reputasi perusahaan berpengaruh 

positif terhadap sikap merek 

 
2.6 Pengaruh Kepuasan Merek 

terhadap Sikap Merek 
Penelitian yang dilakukan oleh 

Krystallis dan Chrysochou (2014) pada 

industri perbankan dan penerbangan di 

Denmark menemukan bahwa kepuasan 

merek secara positif mempengaruhi sikap 

merek. Berkaitan dengan hasil ini, 

Krystallis dan Chrysochou (2014) 

mengemukakan bahwa tingkat kepuasan 

konsumen terhadap suatu merek dapat 

menentukkan sikap konsumen terhadap 

merek tersebut di kemudian hari, dimana 

puas atau tidaknya konsumen terhadap 

pengalaman yang dimiliki dengan merek 

tersebut akan mempengaruhi positif 

ataupun negatifnya sikap konsumen 

terhadap perusahaan atau merek tersebut. 

Tingkat kepuasan yang tinggi akan 
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meningkatkan sikap positif konsumen 

terhadap suatu merek. Sebaliknya, sikap 

negatif konsumen terhadap suatu merek 

hanya akan menciptakan sikap negatif 

terhadap merek tersebut pada benak 

konsumen, dimana hal ini dapat 

mempengaruhi intensi konsumen untuk 

kembali menggunakan produk atau jasa 

dari merek tersebut. Berdasarkan 

penelitian terdahulu yang telah 

dikemukakan di atas, maka peneliti ingin 

mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
 

H2:  Kepuasan merek berpengaruh 

positif terhadap sikap merek 

 

2.7 Pengaruh Reputasi Perusahaan 

terhadap Loyalitas Pelanggan  
Penelitian yang dilakukan oleh Ali 

et al., (2012) dan Tambunan et al., (2014) 

menemukan bahwa reputasi perusahaan 

memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan terhadap suatu merek 

pada industri seluler di Pakistan. Selain 

itu, penelitian yang dilakukan oleh Gul 

(2014) juga menemukan pengaruh positif 

yang dimiliki oleh reputasi perusahaan 

terhadap loyalitas individu terhadap 

perusahaan ataupun merek. Berkaitan 

dengan hal ini, maka penting untuk dapat 

dipahami oleh para praktisi dan 

perusahaan, terutama perusahaan yang 

bergerak di industri yang memiliki tingkat 

resiko, competitive rate, dan perubahan 

yang sangat tinggi, seperti industri 

penerbangan, mengingat bahwa akan 

sangat mudah bagi para kompetitor untuk 

menjatuhkan kita apabila kita tidak siap 

untuk menangkal ancaman tersebut.  

Salah satu faktor ataupun variabel 

yang dapat digunakan oleh para 

kompetitor guna menjatuhkan kita adalah 

dengan menyerang reputasi dari 

perusahaan, sampai pada titik dimana 

reputasi perusahaan akan jatuh dan 

dipersepsikan jelek oleh konsumen.  

Dengan demikian, merupakan suatu hal 

yang penting untuk dipahami oleh para 

perusahaan dan praktisi, terutama yang 

bergerak di bidang ataupun di industri 

tersebut, dimana perusahaan harus 

mampu secara efektif membangun, 

meningkatkan, dan menjaga reputasi dari 

perusahaan serta mereknya dari ancaman 

pihak-pihak yang ingin menjatuhkan 

reputasi perusahaan kita. Hal ini karena 

baik atau buruknya reputasi yang dimiliki 

oleh perusahaan ataupun merek yang 

sedang dikembangkan akan memberikan 

pengaruh kepada kepuasan, intensi, dan 

loyalitas pelanggan terhadap merek yang 

dimiliki. Selain itu, reputasi merek 

ataupun perusahaan juga dapat 

mempengaruhi bagaimana konsumen 

ataupun masyarakat bersikap ketika 

mereka berinteraksi dengan merek yang 

dikelola. Berkaitan dengan hal ini, 

Krystallis dan Chrysochou (2014) juga 

mengemukakan bahwa sikap yang 

terbentuk pada diri konsumen berkaitan 

dengan merek dari produk atau jasa yang 

ingin dijual dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan terhadap merek 

perusahaan. Berdasarkan penelitian 

terdahulu yang telah dikemukakan di atas, 

maka peneliti ingin mengajukan beberapa 

hipotesis sebagai berikut: 

 

H3:  Reputasi perusahaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

 

H4:  Reputasi perusahaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui sikap merek 

 

2.8 Pengaruh Kepuasan Merek 

terhadap Loyalitas Konsumen  
Penelitian Matzler et al. (2006) 

menemukan bahwa tingkat kepuasan 

seseorang terhadap suatu perusahaan 

dapat secara signifikan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian 

lain yang dilakukan oleh Wilson dan 

Christella (2019) serta Bernarto et al., 

(2019) juga menemukan bahwa kepuasan 

pelanggan terhadap suatu perusahaan 
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ataupun merek dapat memberikan 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

serta intensi konsumen untuk terus 

bertransaksi dengan produk, jasa, ataupun 

merek tersebut.  

Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Krystallis dan Chrysochou (2014) juga 

menemukan bahwa kepuasan merek 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, baik secara 

langsung maupun tidak langsung melalui 

sikap merek. Berkaitan dengan hal ini, 

tingkat kepuasan konsumen ataupun 

pelanggan terhadap suatu merek akan 

memeberikan pengaruh pada sikap 

konsumen, pelanggan ataupun 

masyarakat terhadap merek tersebut, 

dimana ketidakpuasan yang dirasakan 

konsumen akan membentuk persepsi 

ataupun sikap negatif pada benak 

konsumen, sementara kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen terhadap suatu 

merek akan berdampak pada terciptanya 

atau terbentuknya persepsi serta sikap 

yang positif terhadap merek tersebut.  

Perusahaan perlu memahami bahwa 

kepuasan konsumen terhadap suatu merek 

merupakan hal yang penting untuk 

dilakukan oleh perusahaan guna 

membentuk sikap yang positif terhadap 

merek serta perusahaan tersebut pada 

benak konsumen, yang dimana nantinya, 

sikap positif ini akan menciptakan, 

memperkuat, dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan terhadap merek tersebut. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang 

telah dikemukakan di atas, maka peneliti 

ingin mengajukan beberapa hipotesis 

sebagai berikut: 

 

H5: Kepuasan merek berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

 

H6:  Kepuasan merek berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui sikap merek 

 

2.9 Pengaruh Sikap Merek terhadap 

Loyalitas Pelanggan  
Penelitian yang dilakukan oleh Keller 

(1998) menemukan kaitan yang kuat, 

positif, dan signifikan antara sikap merek 

dengan loyalitas pelanggan. Selain itu, 

penelitian yang dilakukan oleh Krystallis 

dan Chrysochou (2014) juga menemukan 

bahwa di industri perbankan di Norwegia 

dan penerbangan di Denmark, sikap 

konsumen terhadap suatu merek 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Sikap positif ataupun negatif yang 

dimiliki pelanggan akan berdampak pada 

intensi kopelanggan untuk kembali 

membeli ataupun menggunakan produk 

atau jasa yang dilabeli oleh merek 

tersebut. Sikap negatif konsumen atau 

pelanggan terhadap suatu merek akan 

memperlemah intensi konsumen untuk 

kembali membeli ataupun menggunakan 

merek yang sama di kemudian hari, 

dimana, secara tidak langsung, hal ini 

juga akan menurunkan tingkat loyalitas 

pelanggan terhadap suatu merek. Namun, 

sebaliknya, sikap positif konsumen atau 

pelanggan terhadap suatu merek akan 

memperkuat intensi konsumen untuk 

kembali membeli ataupun menggunakan 

merek yang sama di kemudian hari, 

dimana, secara tidak langsung, hal ini 

juga akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan terhadap suatu merek, serta 

memperkecil resiko konsumen atau 

pelanggan tersebut untuk berpindah ke 

kompetitor. Berdasarkan penelitian 

terdahulu yang telah dikemukakan di atas, 

maka peneliti ingin mengajukan hipotesis 

sebagai berikut:  

 

H7:  Sikap merek berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif yang dilakukan dengan tujuan 

untuk memperoleh gambaran mengenai 
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perilaku konsumen pada industri 

penerbangan di Indonesia. Sekaran dan 

Bougie (2013) mendefinisikan penelitian 

deskriptif merupakan jenis penelitian 

dimana penelitian dilakukan untuk 

mengetahui hubungan suatu data terhadap 

karakteristik dari seseorang.  

Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh penduduk Indonesia yang pernah 

menggunakan jasa perusahaan 

penerbangan Garuda Indonesia. Selain 

itu, sampel penelitian ini adalah 

pelanggan jasa maskapai penerbangan 

Garuda Indonesia yang paling sedikit 5 

kali dalam kurun waktu 1 tahun terakhir. 

Metode penarikan sampel penelitian ini 

dilakukan secara tidak acak dengan 

convenience sampling, dimana hanya 

elemen tertentu dari sebuah populasi yang 

memiliki kesempatan untuk dipilih 

menjadi responden. Adapun jumlah 

sampel pada penelitian ini sebanyak 300 

sampel. Penetapan jumlah sampel ini 

didasarkan pada teori yang dikemukakan 

oleh Roscoe (1975) seperti yang dikutip 

oleh Sekaran dan Bougie (2013) bahwa 

jumlah sampel yang paling tepat untuk 

sebuah penelitian adalah berkisar antara 

30 hingga 500 sampel.  

Selanjutnya, berkaitan dengan 

kuesioner penelitian, secara keseluruhan 

ada 20 indikator yang digunakan, dimana 

lima indikator merepresentasikan variabel 

reputasi perusahaan diadopsi dari Telci 

dan Kantur (2014); lima indikator yang 

merepresentasikan variabel kepuasan 

merek diadopsi dari Krystallis dan 

Chrysochou (2014) serta Bernarto et al., 

(2019); lima indikator yang 

merepresentasikan variabel sikap merek 

diadopsi dari Krystallis dan Chrysochou 

(2014); dan lima indikator yang 

merepresentasikan variabel loyalitas 

pelanggan juga diadopsi dari Krystallis 

dan Chrysochou (2014).  Adapun 

penelitian ini menggunakan skala Likert 

lima-points, dimana jawaban responden 

atas pernyataan kuesioner akan dinilai 

berdasarkan skala lima-points ini, dimana 

skala satu mengindikasikan bahwa 

responden “sangat tidak setuju”, skala dua 

mengindikasikan bahwa responden “tidak 

setuju”, skala tiga mengindikasikan 

bahwa responden “netral”, skala empat 

mengindikasikan bahwa responden 

“setuju”, dan skala lima mengindikasikan 

bahwa responden “sangat setuju”. 

Penelitian ini menganalisis data dengan 

menggunakan Partial Least Square-

Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) yang akan dilakukan dengan 

menggunakan perangkat lunak SmartPLS 

versi 3.2.8.  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sebanyak 300 responden 

berpartisipasi pada penelitian ini dan 

dikarenakan seluruh kuesioner yang 

disebarkan telah diisi dan dikembalikan 

dengan baik oleh responden, maka 

response rate pada penelitian ini adalah 

sebesar 100%. Adapun berdasarkan hasil 

analisis terhadap profil responden, 

ditemukan bahwa mayoritas responden 

adalah laki-laki (63,66%) dengan rentang 

usia dari mayoritas responden berkisar di 

antara 34-41 tahun (62%). Selain itu, 

mayoritas responden berprofesi sebagai 

karyawan swasta (52,33%).  

Adapun analisis model pengukuran 

dilakukan guna menguji validitas dan 

reliabilitas data serta model penelitian. 

Adapun terdapat berbagai kriteria dalam 

menentukan apakah memang data 

ataupun model penelitian dapat dikatakan 

valid ataupun reliabel, diantaranya adalah 

dengan melihat apakah nilai factor 

loadings dari setiap indikator lebih tinggi 

dari 0,6, lalu dengan melihat apakah nilai 

AVE serta composite reliability dari 

masing-masing variabel lebih besar dari 

0,5, serta melihat apakah nilai akar 

kuadrat dari variabel tersebut lebih tinggi 

dibandingkan dengan korelasi antar 1 

variabel dengan variabel lainnya. Apabila 

seluruh persyaratan ini dapat dipenuhi 
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dengan baik, maka dapat disimpulkan 

bahwa seluruh data yang dikumpulkan 

adalah data yang valid, reliabel dan layak 

untuk dianalisis secara lebih jauh pada 

tahap inner model assessment. Hasil 

pengujian outer model assessment 

ditampilkan pada tabel 1, 2 dan 3. 

 

Tabel 1 

Hasil Analisis Model Pengukuran (Outer Model Analysis) – Validitas Konvergen 

Indikator Dimensi Nilai Factor Loadings AVE Cut-Off Value 

CRP1 

Reputasi 

Perusahaan 

0,726 

0,514 

≥ 0,50 

CRP2 0,749 ≥ 0,50 

CRP3 0,699 ≥ 0,50 

CRP4 0,803 ≥ 0,50 

CRP5 0,735 ≥ 0,50 

BSI1 

Kepuasan Merek 

0,797 

0,543 

≥ 0,50 

BSI2 0,702 ≥ 0,50 

BSI3 0,718 ≥ 0,50 

BSI4 0,717 ≥ 0,50 

BSI5 0,890 ≥ 0,50 

BAT1 

Sikap Merek 

0,793 

0,522 

≥ 0,50 

BAT2 0,645 ≥ 0,50 

BAT3 0,822 ≥ 0,50 

BAT4 0,734 ≥ 0,50 

BAT5 0,865 ≥ 0,50 

CLY1 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.,811 

0,547 

≥ 0,50 

CLY2 0,836 ≥ 0,50 

CLY3 0,832 ≥ 0,50 

CLY4 0,791 ≥ 0,50 

CLY5 0,841 ≥ 0,50 

Sumber: Data Diolah (2020) 

Tabel 2 

Hasil Analisis Model Pengukuran (Outer Model Analysis) – Validitas Diskriminan 

Sumber: Data Diolah (2020) 
 

Tabel 3 

Hasil Analisis Model Pengukuran (Outer Model Analysis) – Reliabilitas 

Dimensi / Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability Keterangan 

Reputasi Perusahaan 0,757 0,803 Reliabel 

Kepuasan Merek 0,746 0,791 Reliabel 

Sikap Merek 0,795 0,843 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,834 0,879 Reliabel 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Berdasarkan hasil analisis data pada tabel 

satu, dua dan tiga, dapat disimpulkan 

bahwa seluruh data pada penelitian ini 

telah memenuhi kriteria yang ditentukan 

pada outer model assessment, sehingga 

seluruh data pada penelitian ini adalah 

data yang valid dan reliabel. Dapat 

disimpulkan bahwa seluruh data dapat 

dianalisis secara lebih lanjut pada tahap 

inner model assessment guna menentukan 

pengaruh yang diberikan antar satu 

variabel terhadap variabel lainnya. Inner 

model assessment dilakukan untuk 

melihat besaran pengaruh yang diberikan 

 BSI CRP BAT CLY 

BSI 0,756 

CRP 0,274 0,748 

BAT 0,439 0,139 0,859 

CLY 0,356 0,647 0,552 0,832 
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oleh satu atau lebih variabel terhadap 

variabel lainnya. Hasil pengujian inner 

model assessment ditampilkan pada tabel 

empat, lima dan enam dibawah ini.  
 

Tabel 4 

Hasil Analisis Terhadap Nilai R-Square 

Variabel Nilai R-Square Keterangan 

Sikap Merek 0,471 Pengaruh Substansial 

Loyalitas Pelanggan 0,535 Pengaruh Substansial 

Sumber: Data Diolah (2020) 
 

Tabel 5 

Hasil Analisis Terhadap Nilai Predictive Relevance (Q2) 

Variabel Nilai Predictive Relevance (Q2) Keterangan 

Sikap Merek 0,148 
Variabel Mampu Memprediksi 

Model Dengan Baik 

Loyalitas Pelanggan 0,156 
Variabel Mampu Memprediksi 

Model Dengan Baik 

Sumber: Data Diolah (2020) 
 

Tabel 6 

Hasil Analisis Nilai t  (t-Value Analysis) 

Hubungan Nilai t-statistics Sig. Value Keterangan 

Reputasi Perusahaan → Sikap Merek 3,614 0,000 Tidak Ditolak 

Kepuasan Merek → Sikap Merek 2,958 0,000 Tidak Ditolak 

Sikap Merek → Loyalitas Pelanggan 4,243 0,000 Tidak Ditolak 

Reputasi Perusahaan → Loyalitas Pelanggan 3,509 0,000 Tidak Ditolak 

Kepuasan Merek → Loyalitas Konsumen 2,746 0,000 Tidak Ditolak 

   Sumber: Data Diolah (2020) 

Tabel 7 

Hasil Analisis Mediasi (Mediation Analysis) 

Hubungan 
Nilai t-

statistics 
Keterangan 

Kesimpulan (Hubungan 

Mediasi yang Terjadi) 

Reputasi Perusahaan → Loyalitas Konsumen 3,509 Tidak Ditolak 

Partial Mediation Reputasi Perusahaan → Sikap Merek → 

Loyalitas Konsumen 
3,715 Tidak Ditolak 

Kepuasan Merek → Loyalitas Konsumen 2,746 Tidak Ditolak 

Partial Mediation Kepuasan Merek → Sikap Merek → Loyalitas 

Konsumen 
3,349 Tidak Ditolak 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Pengujian R-Square pada tabel empat 

dilakukan guna mengetahui pengaruh 

suatu variabel terhadap variabel lain. 

Tabel empat menunjukkan bahwa 

variabel sikap merek memiliki nilai R-

Square sebesar 0,471, sehingga besaran 

pengaruh variabel reputasi perusahaan 

dan kepuasan merek terhadap variabel 

sikap merek adalah sebesar 47,1% dan 

variabel lain memberikan pengaruh 

sebesar 52,9% terhadap variabel Sikap 

Merek. Selain itu, variabel loyalitas 

pelanggan memiliki nilai R-Square 

sebesar 0,535, sehingga pengaruh yang 

diberikan oleh variabel sikap merek 

terhadap variabel loyalitas pelanggan 

adalah sebesar 53,5%. Dengan demikian, 

variabel lain memberikan pengaruh 

sebesar 46,5% terhadap variabel loyalitas 

pelanggan. 

Pengujian predictive relevance 

(Q2) terhadap suatu model penelitian 

dilakukan guna memahami dan 

mengetahui apakah variabel yang diteliti 
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dapat memprediksi model dengan baik. 

Berdasarkan data pada tabel lima, 

variabel sikap merek dan loyalitas 

pelanggan memiliki nilai predictive 

relevance (Q2) sebesar 0,148 dan 0,156. 

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa 

variabel sikap merek dan loyalitas 

pelanggan mampu memprediksi model 

dengan baik.  

Analisis terhadap nilai t pada tabel 

enam melambangkan pengaruh yang 

diberikan oleh suatu variabel terhadap 

variabel lainnya. Adapun berdasarkan 

hasil pengujian nilai-t, signifikansi serta 

mediasi yang ditampilkan pada tabel 

enam dan tujuh, maka dapat disimpulkan 

bahwa seluruh variabel memiliki 

hubungan yang signifikan antara satu 

variabel dengan variabel lainnya. Hal ini 

dapat terindikasi dari nilai signifikansi 

yang lebih rendah dari batasan minimum 

sebesar 0,05 atau nilai t-statistik melebihi 

1,96. Selain itu, berdasarkan hasil uji 

mediasi yang telah dilakukan, diperoleh 

bahwa variabel sikap merek mampu 

memediasi pengaruh antara reputasi 

perusahaan dan kepuasan merek terhadap 

loyalitas pelanggan dengan baik, 

mengingat bahwa nilai signifikansi antar 

variabel yang dihasilkan lebih rendah 

daripada batas minimum yang telah 

ditentukan, yaitu sebesar 0,05. 

Dengan demikian, berdasarkan 

hasil pengolahan data dan hasil analisa 

empiris yang didasarkan pada teori serta 

hasil penelitian terdahulu, dapat 

disimpulkan bahwa reputasi perusahaan 

dan kepuasan merek secara positif 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

industri penerbangan di Indonesia, baik 

secara langsung ataupun tidak langsung 

melalui sikap merek. Secara keseluruhan, 

dapat disimpulkan bahwa seluruh 

hipotesis penelitian ini diterima yang 

telah dibuktikan berdasarkan hasil 

analisis data, literatur-literatur terkait, 

serta hasil penelitian terdahulu. 

Reputasi perusahaan dapat 

dipahami sebagai pandangan masyarakat 

terhadap suatu perusahaan, dimana, 

pandangan yang dimiliki oleh masyarakat 

ini pun dapat berupa pandangan yang 

positif ataupun negatif. Reputasi 

perusahaan pun telah dianggap oleh 

banyak peneliti sebagai salah satu 

variabel yang memiliki pengaruh 

signifikan terhadap sikap pelanggan 

terhadap suatu perushaaan (sikap merek). 

Apabila reputasi sebuah perusahaan 

dinilai buruk di mata konsumen ataupun 

masyarakat, maka besar kemungkinan 

bahwa sikap masyarakat terhadap 

perusahan tersebut juga akan menjadi 

buruk ataupun negatif, meskipun 

mungkin konsumen ataupun masyarakat 

belum permah menggunakan produk 

ataupun jasa dari perusahaan tersebut. 

Namun, sebaliknya, reputasi perusahaan 

yang dinilai baik dan positif di mata 

masyarakat akan mendorong masyarakat 

serta konsumen untuk berpikiran ataupun 

bersikap positif terhadap perusahaan 

tersebut, yang dimana, sikap positif ini 

nantinya dapat mendorong niat 

masyarakat untuk menggunakan ataupun 

membeli produk atau jasa dari perusahaan 

tersebut. Dengan demikian, maka dapat 

dikatakan bahwa bukan saja dapat secara 

signifikan mempengaruhi bagaimana 

sikap masyarakat terhadap suatu 

perusahaan, namun reputasi perusahaan 

juga dapat mempengaruhi intensi untuk 

membeli kembali ataupun menggunakan 

produk atau jasa dari suatu perusahaan, di 

kemudian hari (loyalitas pelanggan). 

Selain reputasi perusahaan, 

kepuasan merek juga merupakan variabel 

lain yang dapat mempengaruhi 

bagaimana sikap masyarakat terhadap 

suatu merek ataupun perusahaan pada 

suatu industri. Kepuasan konsumen 

terhadap suatu merek dapat menjadi 

variabel krusial yang dapat menentukan 

bagaimana sikap masyarakat ataupun 
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konsumen terhadap suatu merek ataupun 

perusahaan.  

Sama seperti konsep kepuasan pada 

umumnya, kepuasan merek merupakan 

perbandingan antara ekspektasi dengan 

kenyataan yang dirasakan konsumen 

berkaitan dengan produk ataupun jasa 

yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut. Apabila ekspektasi konsumen 

terlampaui oleh kualitas ataupun 

performa dari produk ataupun jasa yang 

ditawarkan oleh suatu perusahaan, maka 

dapat disimpulkan bahwa konsumen puas 

dengan merek ataupun perusahaan 

tersebut. Namun, sebaliknya, apabila 

kualitas ataupun performa dari produk 

ataupun jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan berada di bawah ekspektasi 

yang dimiliki oleh pelanggan, maka dapat 

disimpulkan bahwa konsumen akan 

kecewa dengan merek ataupun 

perusahaan tersebut. Puas atau tidaknya 

konsumen terhadap suatu merek ataupun 

perusahaan akan berdampak pada 

bagaimana konsumen bersikap terhadap 

perusahaan ataupun merek tersebut. 

Konsumen yang puas memiliki 

kecenderungan untuk bersikap positif 

terhadap perusahaan tersebut, sementara 

sebaliknya, konsumen yang tidak puas 

memiliki kecenderungan yang besar 

untuk bersikap negatif terhadap segala 

sesuatu yang dilakukan oleh perusahaan. 

Hal ini pun penting untuk dapat 

diperhatikan oleh perusahaan, mengingat 

bahwa sikap pelanggan ataupun 

masyarakat terhadap suatu perusahaan 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

terhadap perusahaan tersebut. 

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan 

pemaparan yang telah dikemukakan, 

maka beberapa hal yang dapat 

disimpulkan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: reputasi perusahaan dan 

kepuasan merek secara positif 

mempengaruhi sikap merek pelanggan 

pada industri penerbangan di indonesia; 

reputasi perusahaan dan kepuasan merek 

secara positif mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada industri penerbangan di 

Indonesia; sikap merek secara positif 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

industri penerbangan di Indonesia; serta 

reputasi perusahaan dan kepuasan merek 

secara positif mempengaruhi sikap merek 

pada industri penerbangan di indonesia 

melalui sikap Merek. 

 

5.1 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil analisis data dan 

kesimpulan yang telah dipaparkan di atas, 

ditemukan bahwa reputasi perusahaan 

dan kepuasan merek dapat secara positif 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

industri penerbangan di Indonesia, baik 

secara langsung maupun tidak langsung 

melalui sikap merek. Berdasarkan hasil 

ini, penulis ingin menyarankan kepada 

perusahaan penerbangan di Indonesia 

untuk memperhatikan dan menjaga 

reputasinya agar dapat terus 

dipersepsikan positif oleh pelanggan. Hal 

ini mengingat tingginya sensitivitas 

masyarakat terhadap kualitas layanan 

ataupun produk yang ditawarkan oleh 

maskapai penerbangan di Indonesia, 

dimana kesalahan kecil yang dibuat oleh 

perusahaan dapat merusak reputasi 

perusahaan penerbangan tersebut. 

Apabila hal ini terjadi, maka dampak 

negatif yang dapat muncul adalah 

masyarakat akan berpindah untuk 

menggunakan jasa yang ditawarkan oleh 

maskapai penerbangan lain. Selain itu, 

ketika reputasi suatu perusahaan sudah 

dianggap negatif oleh masyarakat, maka 

butuh waktu yang sangat lama untuk 

mengembalikan reputasinya. Dengan 

demikian, perusahaan penerbangan di 

Indonesia perlu dan wajib untuk menjaga 

reputasinya agar tetap terus dipersepsikan 

positif oleh masyarakat. 

Tidak hanya berkaitan dengan 

reputasi perusahaan, kepuasan merek 
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merupakan variabel lainnya yang 

memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan pada industri 

penerbangan di Indonesia, sehingga puas 

atau tidaknya pelanggan terhadap suatu 

perusahaan dapat berdampak pada sikap 

masyarakat terhadap perusahaan tersebut. 

Lebih jauh lagi, sikap yang dimiliki 

konsumen terhadap perusahaan akan 

berdampak pada apakah konsumen akan 

kembali menggunakan jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan yang sama di 

kemudian hari. Dengan demikian, 

perusahaan perlu dan wajib untuk terus 

memberikan pelayanan yang prima, 

dimana layanan ini merupakan pelayanan 

yang berada diatas ekspektasi  pelanggan 

guna menjamin bahwa pelanggan akan 

terus menggunakan jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan tersebut. 

 

5.2 Saran 

Selain memberikan saran kepada 

perusahaan, penulis juga ingin 

memaparkan saran untuk peneliti 

berikutnya yang ingin melakukan 

penelitian dengan topik ini, yaitu: 

responden penelitian ini berasal dari 

Jakarta, Tangerang dan Bandung. 

Mengingat kemungkinan adanya 

perbedaan karakteristik pelanggan di 

daerah lain, maka disarankan bagi peneliti 

berikutnya untuk melakukan penelitian 

terhadap responden yang berasal dari kota 

lain, terutama dari pulau lain di luar pulau 

Jawa. 

Berikutnya, mengingat adanya 

perbedaan karakteristik antara orang 

Indonesia dengan negara lain, maka 

disarankan bagi peneliti berikutnya untuk 

melakukan penelitian pada responden dari 

negara lain dan menambah jumlah sampel 

guna meningkatkan variabilitas hasil 

penelitian. Adapun selanjutnya, penulis 

menyarankan kepada peneliti berikutnya 

untuk melakukan penelitian terhadap 

variabel lain yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan untuk 

mengembangkan model penelitian. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine green product innovation and green innovation processes on sustainable performance and 

whether there is an influence of managerial environmental concern that acts as a moderation. This study uses  sampling 

method in the form of non-probability sampling. The sampling technique used in this study used purposive sampling. The 

analytical method used in this research is a quantitative analysis method. The results of this study indicate that green product 

innovation has no significant effect on sustainable performance, the green process innovation has a significant effect on 

sustainable performance, managerial environmental concern as moderation does not significantly effect green product 

innovation with sustainable performance and managerial environmental concern as moderation does not significantly effect 

the green process innovation with sustainable performance. 

 

Keywords: Green product innovation, green process innovation, managerial environmental concern, sustainable 

performance, indonesian 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui inovasi produk hijau dan proses inovasi hijau terhadap kinerja 

berkelanjutan dan apakah adanya pengaruh kepedulian lingkungan manajerial yang berperan sebagai 

moderasi. Penelitian ini mengguankan metode pengambilan sampel berupa non-probability sampling. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. Metode analisis 

yang digunakan penelitian ini adalah metode analisis kuantitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

inovasi produk hijau tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja berkelanjutan, proses inovasi hijau 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja berkelanjutan, kepedulian lingkungan manajerial sebagai moderasi 

tidak berpengaruh signifikan terhadap inovasi produk hijau dengan kinerja berkelanjutan dan kepedulian 

lingkungan manajerial sebagai moderasi tidak berpengaruh signifikan terhadap proses inovasi hijau dengan 

kinerja berkelanjutan. 

 

Kata Kunci : Inovasi produk hijau, proses inovasi hijau, kepedulian lingkungan manajerial,  kinerja berkelanjutan, indonesia 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Dalam perekonomian Indonesia, 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) merupakan salah satu bagian 

yang berperan penting dalam  membantu 

peningkatan  pertumbuan perekonomian 

negara indonesia. Usaha UMKM menjadi 

tulang punggung sistem ekonomi untuk 

mengurangi permasalahan kemiskinan 

dan pengembangnya dapat memberikan 

kontribusi yang signifikan dalam 

meningkatkan perekonomian daerah dan 

ketahanan ekonomi nasional (Ariani & 

Suresmiathi, 2013). Disaat ekonomi 

dunia dan perekonomian negara 

Indonesia mengalami resesi, justru pelaku 

UMKM tidak menampakkan gejala atau 

efek negatif resesi ekonomi tersebut, 

bahkan sebagian besar para pelaku 

UMKM masih bisa tetap eksis dalam 

menjalani kegiatan usahanya 

(Febriyantoro, 2019). Itulah sebabnya 

peran UMKM begitu besar dalam 

pertumbuhan ekonomi Indonesia, 

khususnya kontribusi terhadap produk 

domestik bruto. 

Kota Batam adalah sebuah kota 

terbesar di provinsi Kepulauan Riau, 

Indonesia. Usaha mikro Kecil menengah 

(UMKM) di kepri terutama di Batam  
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tumbuh sangat subur (Sadikin, 2019). 

Berdasarkan data Online Data Sistem 

(ODS) di Kementerian Koperasi dan 

Usaha Kecil Menengah (UMKM) 

Republik Indonesia, pada tahun 2019 

jumlah UMKM sebanyak 81.575 untuk 

semua jenis UMKM di kota Batam.  

Pertumbuhan UMKM di Batam 

menjadi pendukung utama pertumbuhan 

ekonomi di saat sektor industri 

manufaktur di kota Batam yang sedang 

mengalami penurunan. Perkembangan 

UMKM di kota Batam tiap tahun sangat 

berkembang dengan pesat dapat 

memberikan kontribusi yang besar pada 

perkembangan perekonomian kota batam. 

Perkembangan ekonomi dalam beberapa 

tahun belakang ini tidak dapat berjalan 

seiring dengan pengelolaan sumber daya 

yang berkelanjutan dan pengurangan 

dalam menghasilkan polusi (Wang & 

Song, 2014). Tujuan industri dalam usaha 

peningkatan produktivitas dan efesien 

seringkali mengakibatkan penurunan 

kualitas lingkungan. Masih banyak 

perusahaan yang seringkali tidak 

memperhatikan aspek lingkungan, 

sehingga dalam proses produksi yang 

mereka hasilkan menimbulkan berbagai 

permasalahan di lingkungan seperti: 

penggunaan sumber daya alam yang 

berlebihan dan pembuang limbah yang 

sembarangan yang menyebabkan 

pencemaran air, udara dan tanah di 

lingkungan disekitarnya.  

Pencemaran lingkungan sudah 

menjadi kekhawatiran bagi manusia  

stabilitas di masa depan karena 

pertumbuhan kerusakan lingkungan dan 

terjadinya pemanasan global (Chen & 

Chen, 2008). Untuk mengatasi masalah  

pertumbuhan ekonomi yang 

mengakibatkan konsumsi energi yang 

berlebihan  serta peningkatan kerusakan 

lingkungan menjadi tantangan bagi 

semua para pebisnis (Juan, 2011). Dengan 

hal demikian, yang menjadi salah satu 

tantangan di saat ini adalah bagaimana 

cara yang dapat dilakukan para pebisnis 

agar bisa mencapai kehidupan yang 

berkelanjutan secara ekologis Huber 

(2004) salah satu cara untuk melindungi 

lingkungan tempat kita hidup, para 

pebisnis perlu mengadopsi pendekatan 

pencegahan pencemaran lingkungan 

(Chen & Chen, 2008). 

Perusahaan didorong untuk mampu 

mengidentifikasi kegiatan - kegiatan 

untuk menciptakan nilai ekonomi namun 

juga harus lebih ramah lingkungan 

sebagai pertimbangan peningkatan 

praktik bisnis ramah lingkungan (Chen et 

al., 2012). Mengadopsi praktek hijau 

adalah pertimbangan penting untuk 

perusahaan saat ini (Tseng et al., 2013; 

Shu et al., 2014). Banyak industri berubah 

untuk mengadopsi pola pikir hijau (Shu et 

al., 2014). Selanjutnya, semakin banyak 

perusahaan mempertimbangkan inovasi 

hijau sebagai pendekatan kritis untuk 

mengurangi dampak Negatifnya terhadap 

Lingkungan (Albort-morant et al., 2018; 

Chang, 2011; Li et al., 2017; Lin et al., 

2014; Tseng et al., 2013).  

Inovasi hijau adalah solusi lain 

untuk memenuhi persyaratan lingkungan 

dan pertumbuhan perusahaan yang 

berkelanjutan (Chen et al., 2006; Chiou et 

al., 2011; Lin et al., 2013) . Inovasi hijau 

akan menyiratkan bahwa inovasi dalam 

produk, proses atau model bisnis 

memimpin perusahaan ke tingkat 

kelestarian lingkungan yang lebih baik 

(Triguero et al., 2013). 

Inovasi hijau terdiri dari inovasi 

produk hijau dan inovasi proses hijau 

yang dirancang untuk mengurangi 

penggunaan energi dan polusi, daur ulang 

limbah dan memanfaatkan sumber daya 

berkelanjutan (Chen et al., 2006). Inovasi 

produk ramah lingkungan melibatkan 

penciptaan barang atau jasa yang tidak 

memberikan dampak negatif dan 

meminimalkan limbah atau mengurangi 

dampak negatif perusahaan terhadap 

lingkungan (Wong et al., 2012). Inovasi 
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proses hijau adalah proses produksi nya 

dengan penggunaan teknologi ramah 

lingkungan untuk menghasilkan barang 

dan jasa  yang dapat mengurangi dampak 

negatif terhadap lingkungan  (Wong et al., 

2012). Dalam beberapa dekade terakhir 

ini beberapa penelitian empiris telah 

meneliti  hubungan antara pembangunan 

keberlanjutan dan kinerja perusahaan 

(Hall & Wagner, 2012). 

Banyak penelitian empiris yang 

meneliti hubungan antara inovasi hijau 

dan kinerja, namun masih belum 

memberikan penjelasan yang jelas apakah 

perusahaan yang mengadopsikan praktik 

inovasi hijau atau tidak mengadopsikan 

praktik inovasi hijau cenderung mana 

yang lebih menguntungkan bagi 

perusahaannya. Dalam hal ini bersifat 

ambigu seperti beberapa penelitian 

empiris menemukan ada hubungan positif 

antara inovasi hjiau dan kinerja (Cheng et 

al., 2014; Hojnik & Ruzzier, 2016; Li, 

2015; Shu et al., 2014) mengatakan 

bahwa peningkatan prospek organisasi 

inovasi hijau menyebabkan peningkatan 

kinerja perusahaan demikian pula Charlo 

et al., (2015) menunjukkan bahwa 

perusahaan yang bertanggung jawab 

secara sosial, perusahaan akan 

memperoleh laba yang lebih tinggi untuk 

tingkat resiko yang sama. 

Namun, ada beberapa penelitian 

juga menemukan adanya hubungan 

negatif antara inovasi hijau dan kinerja 

yang menyatakan bahwa argumentasi 

dalam inovasi hijau menyebabkan 

berkurangnya kinerja keuangan 

perusahaan (Driessen et al., 2013). 

Demikian pula Circuit (2011) bahwa 

penerapan inovasi hijau dapat 

meningkatkan biaya organisasi. Di sisi 

lain Ortiz-de-Mandojana (2013) 

menyimpulkan bahwa perusahaan 

penerapan inovasi hijau tidak 

berpengaruh signifikan pada kenaikkan 

kinerja keuangan perusahaan. Demikian 

juga Haizam et al., (2019) menunjukkan 

hasil  tidak menemukan hubungan dari 

kepedulian lingkungan manajerial 

terhadap inovasi  proses hijau dengan 

kinerja ekonomi  dan inovasi produk hijau 

dengan kinerja ekonomi perusahaan. 

Beberapa tahun belakangan ini 

banyak peneliti yang menyoroti sejauh 

mana inovasi hijau pada akhirnya dapat 

ditransformasikan menjadi kinerja 

perusahaan yang kemungkinan dibentuk 

oleh manajemen (Przychodzen et al., 

2016). Kekhawatiran seorang manajer 

dalam mengarahkan perusahaan kejalur 

keberlanjutan di anggap hal yang sangat 

penting untuk mendorong pertumbuhan 

hijau dan kinerja keberlanjutan 

perusahaan (Lee & Min, 2015). Oleh 

karena itu, sejauh mana kepedulian 

seorang manajer perusahaan terhadap 

kondisi lingkungan, sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan perusahaan 

dalam praktik pembangunan 

berkelanjutan dan peningkatkan kinerja 

perusahaan. 

Dalam penelitian Tang et al., (2017) 

yang  berjudul tentang inovasi hijau, 

kepedulian manajerial dan perusahaan 

kinerja juga menyimpulkan bahwa 

pengaruh inovasi hijau terhadap kinerja 

perusahaan tidak jelas profitababilitas 

organisasi dan bervariasi dengan berbeda 

bentuk inovasi dan  menyatakan adanya 

peluang untuk penelitian dimasa depan, 

karena kurangnya panel data, hanya 

berfokus pada perusahaan manufaktur 

saja dan ada batasan sampel yang dibatasi 

konteks nasional tertentu dan sampel 

relatif sangat kecil diharapkan di 

penelitian selanjutnya bisa melibatkan 

konteks lain. Demikian juga pada 

penelitian Haizam et al., (2019) yang 

melakukan penelitian dengan berfokus 

pada perusahaan manufaktur Malaysia, 

yang meneliti kepedulian lingkungan 

manajerial, inovasi produk hijau, proses 

inovasi hijau dan kinerja keberlanjutan 

yang dibagi menjadi dua: kinerja ekonomi 

dan kinerja lingkungan, dimana pada 
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penelitiannya menyimpulkan bahwa 

kepedulian lingkungan manajerial secara 

signifikan memoderasi hubungan inovasi 

produk hijau dan inovasi proses hijau 

dengan kinerja lingkungan. Namun 

kepedulian lingkungan manajerial tidak 

memoderasi antara inovasi produk hijau 

dan proses inovasi hijau pada kinerja 

ekonomi di perusahaan manufaktur 

malaysia. Dari kedua penelitian di atas, 

masih terdapat kesenjangan empiris 

antara kepedulian lingkungan manajerial, 

inovasi hijau pada kinerja berkelanjutan 

baik ekonomi dan lingkungan. 

Berdasarkan data pendukung dan 

penelitian terdahulu pendukung diatas,  

penulis tertarik untuk melanjutkan dan 

meneliti kembali penelitian tersebut. 

Penulis ingin meneliti apakah peran 

variabel moderator kepedulian 

lingkungan manajerial (MEC) 

berpengaruh dalam hubungan inovasi 

hijau (GPD, GPR) terhadap kinerja 

berkelanjutan UMKM di Batam. 

Keunikan penelitian ini untuk  

mengidentifikasi pengaruh moderasi 

MEC pada inovasi hijau dan kinerja 

berkelanjutan dengan menggunakan dua 

bentuk inovasi hijau. Penelitian ini 

meneliti kontribusi dari GPD dan GPR 

dalam mempengaruhi kinerja perusahaan. 

Penelitian sebelumnya hanya meneliti 

kontribusi secara tunggal green product 

innovation (Albino & Dangelico, 2012; 

Driessen et al., 2013) atau green process 

innovation  Tseng et al., (2013)  atau 

secara umum  inovasi hijau saja Lee dan 

Min (2015), selain itu, penelitian ini fokus 

pada UMKM. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA  

Menurut Chang (2011) inovasi 

hijau merupakan katalis strategis penting 

untuk memperoleh pembangunan 

berkelanjutan, termasuk inovasi teknologi 

yang terlibat dalam penghematan energi, 

pencegahan polusi dan daur ulang limbah. 

Inovasi hijau juga didefinisikan sebagai 

semua tindakan yang dapat diambil oleh 

semua orang atau organisasi untuk 

mempromosikan pengembangan dan 

penerapan proses, produk, teknik dan 

sistem manajemen yang ditingkatkan 

yang berkontribusi terhadap dampak 

negatif lingkungan dan mencapai tujuan 

ekologis tertentu. 

Inovasi hijau akan menyiratkan 

bahwa inovasi produk, inovasi proses atau 

model memimpin perusahaan ke tingkat 

kelestarian lingkungan yang lebih tinggi 

Triguero et al., (2013). Menurut Chen et 

al., (2006) inovasi hijau terdiri dari 

inovasi produk hijau dan inovasi proses 

hijau yang dirancang untuk mengurangi 

penggunaan energi dan polusi, daur ulang 

limbah dan memanfaatkan sumber daya 

berkelanjutan. Inovasi produk ramah 

lingkungan melibatkan penciptaan barang 

atau jasa yang tidak memberikan dampak 

negatif dan meminimalkan limbah atau 

mengurangi dampak negatif perusahaan 

terhadap lingkungan (Wong et al., 2012). 

Menurut Wong et al., (2012) menyatakan 

inovasi proses hijau adalah proses 

produksi nya dengan penggunaan 

teknologi ramah lingkungan untuk 

menghasilkan barang dan jasa 

mengurangi dampak negatif terhadap 

lingkungan. 

 

2.1 Kepedulian Lingkungan 

Manajerial 

Beberapa penelitian yang 

menyoroti sejauh mana inovasi hijau pada 

akhirnya dapat ditransformasikan 

menjadi kinerja perusahaan yang 

kemungkinan dibentuk oleh manajemen 

(Przychodzen et al., 2016). Kekhawatiran 

manajer dalam mengarahkan perusahaan 

dijalur keberlanjutan di anggap sangat 

penting untuk mendorong pertumbuhan 

hijau dan kinerja (Lee & Min, 2015). Oleh 

karena itu, sejauh mana kepedulian 

manajer perusahaan terhadap kondisi 

lingkungan, sangat menentukan 

keberhasilan dalam praktik pembangunan 



100 DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021 

berkelanjutan dan peningkatkan kinerja 

perusahaan. 

 

2.2 Kinerja Berkelanjutan 

Menurut peneliti Haizam et al/., 

(2019) kinerja berkelanjutan dibagi dua 

jenis yaitu kinerja lingkungan dan kinerja 

ekonomi. Kinerja lingkungan 

adalah  kinerja perusahaan untuk ikut 

andil dalam melestarikan lingkungan. 

Kinerja lingkungan dibuat dalam bentuk 

peringkat oleh suatu lembaga yang 

berkaitan dengan lingkungan hidup 

(Wibisono 2013). Almilia & Wijayanto 

(2007) menyatakan bahwa kinerja 

ekonomi adalah kinerja perusahaan-

perusahaan secara relatif berubah dari 

tahun ke tahun dalam suatu industri yang 

sama yang ditandai dengan return 

tahunan perusahaan. 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

UMKM merupakan salah satu 

bagian yang berperan penting dalam 

membantu pertumbuan perekonomian di 

Indonesia. Sehingga dapat memacu pada 

arah menuju UMKM yang lebih baik 

dalam hal ekonomi dan 

pemberdayaannya.  

Saat ini, bisnis menghadapi 

kesulitan dan kekhawatiran stabilitas 

dimasa depan karena adanya peningkatan 

kerusakan lingkungan akibat aktivitas 

industri. Meskipun UMKM memiliki 

peran penting dalam menggerakkan 

perekonomian nasional, mengadopsikan 

praktek hijau adalah pertimbangan 

penting untuk perusahaan sekarang. 

Tuntutan konsumen, kebijakan peraturan 

mendorong kebutuhan menuju lebih ke 

yang seimbang untuk pertumbuhan 

ekonomi dan kelestarian lingkungan. 

Industri UMKM diharapakan harus 

memperhatikan produk yang di hasilkan 

dan aktivitas kegiatan industri yang  di 

lakukan dalam mengeksploitasi sumber 

daya alam dan pembuangan limbah 

sebagai bagian dari proses produksi agar 

tidak mengakibat terjadinya rusak bagi 

lingkungan. 

Industri didorong untuk bisa 

menciptakan produk yang lebih ramah 

lingkungan dan proses produksi yang 

tidak mengakibatkan kerusakan 

lingkungan menjadi tuntutan dan 

keharusan juga akan menjadi sebuah 

tantangan yang besar bagi para bisnis 

UMKM untuk menjalani usahanya. Peran 

manajer dalam mengarahkan perusahaan 

dijalur keberlanjutan di anggap sangat 

penting untuk mendorong pertumbuhan 

hijau dan kinerja berkelanjutan. Menurut 

peneliti Haizam et al., (2019) kinerja 

berkelanjutan dibagi 2 jenis yaitu kinerja 

lingkungan dan kinerja ekonomi. Oleh 

karena itu, sejauh mana kepedulian 

manajer perusahaan terhadap kondisi 

lingkungan, sangat menentukan 

keberhasilan dalam praktik pembangunan 

berkelanjutan dan peningkatkan kinerja 

perusahaan. 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

2.3.1 Inovasi Hijau dan Kinerja 

Keberlanjutan 

Inovasi hijau sendiri terdiri dari 

inovasi produk hijau dan inovasi proses 

hijau yang dirancang untuk mengurangi 

penggunaan energi dan polusi, daur ulang 

limbah dan memanfaatkan sumber daya 

berkelanjutan (Chen et al., 2006). Inovasi 

produk ramah lingkungan melibatkan 

penciptaan barang atau jasa yang tidak 

memberikan dampak negatif dan 

meminimalkan limbah atau mengurangi 

dampak negatif perusahaan terhadap 

lingkungan (Wong et al., 2012). Inovasi 

proses hijau adalah proses produksi nya 

dengan penggunaan teknologi ramah 

lingkungan untuk menghasilkan barang 

dan jasa mengurangi dampak negatif 

terhadap lingkungan (Wong et al., 2012). 

Penelitian emperis mengeksplorasi 

hubungan antara kinerja lingkungan dan 

kinerja perusahaan temuan campuran 

(Lee & Min, 2015). Beberapa Penelitian 

empiris menemukan ada hubungan positif 

antara inovasi hiau dan kinerja (Cheng et 

al., 2014; Hojnik & Ruzzier, 2016; Li, 

2015; Shu et al., 2014) itu mengatakan 

bahwa peningkatan prospek organisasi 

inovasi hijau menyebabkan peningkatan 

kinerja perusahaan. Demikian pula 

Charlo et al., (2015) menunjukkan bahwa 

perusahaan yang bertanggung jawab 

secara sosial, perusahaan akan 

memperoleh laba yang lebih tinggi untuk 

tingkat resiko yang sama. Analisis pada 

hasil-hasil penelitian di atas membawa 

peneliti ini pada pembentukan hipotesis 

penelitian sebagai berikut: 

 

H1a:  Inovasi produk hijau berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja 

keberlanjutan. 

 

H1b:  Proses inovasi hijau berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja 

keberlanjutan. 

 

2.3.2 Inovasi Hijau, Kinerja 

Keberlanjutan dan Kepedulian 

Lingkungan Manajerial 

Dukungan dari organisasi adalah 

hal yang penting untuk mencapai 

penerapan inovasi yang sukses. Selain itu, 

Lin et al., (2009) menunjukkan bahwa 

semakin banyak dukungan untuk inovasi 

oleh manajemen, semakin banyak 

kemauan perusahaan untuk menerapkan 

inovasi hijau.  Penelitian empiris lain juga 

menemukan bahwa kepedulian 

manajerial adalah pendorong paling 
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penting untuk adopsi praktik hijau (Qi et 

al.,2010). Peran manajemen dalam 

penerapan inovasi hijau pada akhirnya 

dapat diubah menjadi kinerja perusahaan 

tidak dapat diabaikan (Przychodzen et al., 

2016). Selanjutnya, Dangelico (2014) 

berpendapat bahwa mempertimbangkan 

aspek lingkungan sejak awal merupakan 

faktor penentu keberhasilan 

pengembangan produk hijau.  

Kepedulian lingkungan manajerial 

yang dimaksudkan adalah kesadaran dan 

tanggung jawab seorang manajer dalam 

mengembangkan kelestarian lingkungan 

saat ini sangat penting bagi keberlanjutan 

sebuah bisnis. Manajer perlu 

mempertimbangkan bahan produk yang 

murah diurai, daur ulang, cara 

meringankan biaya seperti: penghematan 

air, listrik dan sebagainya. Dengan 

pertimbangan tersebut dapat mulai 

memperbaiki kelestarian lingkungan. 

Pengembangan produk dan proses inovasi 

hijau ini dapat membawakan dampak 

positif tidak hanya untuk UMKM tetapi 

juga berdampak bagi masyarakat untuk 

meningkatkan kesehatan dan kelestarian 

sumber daya lingkungan, mengurangi 

kerusakan lingkungan dan 

mempertahankan keberlanjutan.  

Dengan demikian tidak hanya 

alasan bahwa kepedulian manajerial 

mungkin penting dalam menentukan 

apakah suatu perusahaan akan 

menerapkan praktek inovasi hijau, tetapi 

juga bahwa tingkat perhatian dapat 

membentuk penggabungan inovasi hijau 

dan kinerja berkelanjutan perusahaan. 

Analisis pada hasil-hasil penelitian di atas 

membawa peneliti ini pada pembentukan 

hipotesis penelitian sebagai berikut: 

 

H2a: kepedulian lingkungan manajerial 

berpengaruh signifikan memoderasi 

hubungan antara inovasi produk 

hijau  dan  kinerja keberlanjutan. 

 

H2b:  Kepedulian lingkungan manajerial 

berpengaruh signifikan memoderasi 

hubungan antara inovasi proses 

hijau dan kinerja keberlanjutan. 

 
Gambar 2.2 Model Penelitian 

 

3 METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang akan penulis 

lakukan merupakan penggunaan 

pendekatan  jenis  metode penelitian 

kuantitatif yaitu penelitian tentang data 

yang dikumpulkan dan dinyatakan dalam 

Inovasi 

Produk Hijau 

Proses 

Inovasi Hijau 

Kepedulian 

Lingkungan 

Manajerial 

H1b 

Kinerja 

Berkelanjutan 

H2a H2b 

H1a 
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bentuk angka-angka yang bertujuan untuk 

menguraikan atau menggambarkan 

tentang sifat-sifat dari suatu keadaan atau 

objek peneltian yang dilakukan melalui 

pengumpulan data dan analisis data 

kuantitatif serta melakukan pengujian 

hipotesis (Wijayanti & Sundiman, 2017). 

Data yang digunakan merupakan data 

primer dengan cara membagikan 

kuesioner secara online kepada responden 

UMKM. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan non probability sampling 

dengan teknik pengambilan sampel secara 

purposive. Adapun purposive sampling 

merupakan teknik sampel dengan 

beberapa pertimbangan tertentu. Sampel 

dalam penelitian ini yaitu pemilik 

UMKM dikota Batam yang bergerak 

disektor produksi makanan dan minuman. 

Jumlah sampel yang akan diambil dalam 

penelitian ini berdasarkan rumus Slovin. 

Rumus Slovin untuk menentukan jumlah 

sampelnya seperti berikut : 

 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑛 (𝑒)²
 

Keterangan : 

N = Ukuran populasi/jumlah populasi 

n  = Ukuran sampel/jumlah sampel 

E = batas toleransi kesalahan (error 

tolerance) 

Populasi UMKM Batam (N) = 

81.575 dengan asumsi tingkat kesalahan 

(e) =10%, maka jumlah sampel yang 

harus digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 

𝑛 =
81575

1+81575 (0,1)²
 = 99.877 dibulatkan 

menjadi = 100 UMKM 

 

Jadi berdasarkan hasil perhitungan 

diatas, untuk mengetahui ukuran sampel 

dengan tingkat kesalahan 10% adalah 

sebanyak 100 UMKM di kota Batam. 

Variabel dalam penelitian ini  diukur 

dengan menggunakan skala likert  dengan 

Skala skor 1 – 4 = sangat tidak setuju 

hingga sangat setuju. Dalam penelitian ini 

digunakan skala skor 4 poin karena untuk 

menghindari responden yang mengisi 

dengan jawaban ragu-ragu atau netral dan 

dapat menjaring data penelitian yang 

lebih akurat. Variabel Inovasi produk 

hijau penelitian ini diukur dengan 

menggunakan 3 item yang ada pada 

penelitian (Lai et al., 2003; Wen dan 

Chen, 1997). Variabel proses inovasi 

hijau, peneltian ini diukur dengan 

menggunakan 3 item yang ada pada 

peneltian (Lai et al., 2003; Wen dan Chen, 

1997). Variabel Kepedulian lingkungan 

manajerial, penelitian ini menggunakan 3 

item yang ada pada penelitian (Eiadat et 

al., 2008). Variabel Kinerja 

keberlanjutan: kinerja lingkungan 

menggunakan 2 item yang ada pada 

penelitian Zhu, Sarkis, & Lai, (2007) dan 

(Paulraj, 2011) dan  kinerja ekonomi 

menggunakan  1 item yang ada pada 

penelitian Zhu et al., (2007), Paulraj, 

(2011) dan Chan et al., (2012).  

Model pengukuran yang digunakan 

yaitu Variance Based Structural Equation 

Modelling (VB-SEM) dengan 

menggunakan smartPLS melalui Internal 

Consistency Reliability, Convergent 

Validity, discrimanant validity, dan outer 

loading. Model yang digunakan bertujuan 

untuk menguji hubungan konstruk, 

apakah data dapat digunakan untuk 

analisis selanjutnya. Analisis model 

struktural dilakukan dengan Uji 

Collinearity (VIF), R square, f square, 

path coefficients, Total Effect, Outer 

Weights, dan bootstraping untuk 

melakukan pengujian pada hipotesis. 

 

4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Jumlah responden dalam penelitian 

ini sebanyak 100 responden. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dengan cara melakukan penyebaran 

kuesioner online terhadap pelaku UMKM 

di kota Batam. Karakteristik responden 

dapat di lihat pada tabel 1 dibawah ini: 
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Tabel 1. Karakteristik Responden  

No Karakteristik 

Responden 
Keterangan Jumlah Persentase 

1 Jenis kelamin Laki-laki 47 47% 

    Perempuan 53 53% 

2 Pendidikan SD 10 10% 

    SMP 17 17% 

    SMA 34 34% 

    Sarjana/Diploma 33 33% 

    Magister/Doktor 6 6% 

3 Lama Usaha <5 Tahun 42 42% 

    5-10 Tahun 28 28% 

    >10 Tahun 30 30% 

Sumber : hasil olah data (2020) 
 

Berdasarkan keterangan tabel 1 

diatas, dapat diketahui bahwa karateristik 

dari 100 responden berdasarkan jenis 

kelamin pria berjumlah 47 responden atau 

sebesar 47%, sisanya merupakan 

responden berjenis kelamin wanita 

berjumlah 53 responden atau 53%. 

Berikutnya berdasarkan tingkat  

pendidikan, responden yang lulusan SD 

berjumlah 10 orang (10%), responden 

yang lulusan SMP berjumlah 17 orang 

(17%), responden yang lulusan SMA 

berjumlah 34 orang (34%), responden 

yang lulusan Sarjana atau Diploma 

berjumlah 33 orang (33%), dan responden 

yang lulusan Magister atau Dokter 

berjumlah enam orang (6%). Hal ini 

menunjukkan bahwa mayoritas 

responden adalah berpendidikan pada 

jenjang SMA sebanyak 34 orang (34%) 

daripada pendidikan pada jenjang 

lainnya. Berikutnya berdasarkan lama 

berjalannya usaha, UMKM yang 

menjalankan usahanya kurang dari 5 

Tahun sebanyak 42 orang (42%), UMKM 

yang menjalankan usaha dalam kurun 

waktu 5-10 Tahun sebanyak 28 orang 

(28%), dan UMKM yang menjalankan 

usaha lebih dari 10 tahun sebanyak 30 

orang (30%). Hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas responden adalah bekerja 

diperusahaan yang lama usaha atau sudah 

beroperasi kurang dari lima tahun (42%). 

 

4.1 Model Pengukuran 

Model pengukuran merupakan 

suatu analisis yang digunakan untuk 

menguji hubungan suatu variabel laten 

dengan indikatornya. 

Pada pengujian Pengukuran 

model terdapat 3 kriteria dalam 

penggunaan teknik analisa data dengan 

Smart PLS yang terdiri dari convergent 

validity, internal consistency reliability 

dan discriminant validity. 
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Tabel 2. Model Pengukuran dari aplikasi SmartPLS 

Faktor dan variabel Loading AVE √AVE 
Composite 

Reliability 

Cronbach's 

Alpha 

Inovasi Produk Hijau  
     

Perusahaan saya memilih bahan produk 

yang mengkonsumsi paling sedikit 

energi dan sumber daya. 

0,739 

0,565 0,751 0,796 0,625 
Perusahaan saya menghemat bahan 

baku. 
0,736 

Perusahaan saya cermat 

mempertimbangkaan dimana produk 

mudah didaur ulang, digunakan kembali, 

dan diuraikan. 

0,779 

Proses Inovasi Hijau  
     

Perusahaan saya efektif mengurangi 

emisi bahan berbahaya atau limbah. 
0,797 

0,575 0,758 0,802 0,634 

Perusahaan saya mendaur ulang limbah 

daan emisi yang memungkinkan mereka 

untuk diolah dan digunakan kembali. 

0,768 

Perusahaan saya menghemat 

penggunaan air, listrik, atau minyak. 
0,707 

Kepedulian Lingkungan Manajerial  
     

Bagi perusahaan saya Inovasi 

Lingkungan adalah komponen penting 

dari strategi. 

0,899 

0,792 0,89 0,919 0,868 
Inovasi Lingkungan yang dilakukan 

perusahaan saya memberikan manfaat 

bagi semua pihak. 

0,904 

Bagi Perusahaan saya Inovasi 

Lingkungan adalah strategi yang efektif 
0,866 

Kinerja Keberlanjutan  
     

Perusahaaan saya melakukan Perbaikan 

situasi lingkungan 
0,884 

0,651 0,807 0,848 0,738 
Perusahaan saya mengurangi limbah 

(air/padat) 
0,726 

Perusahaan saya semakin efesien dalam 

biaya penglolahan limbah 
0,803 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

 

Pada evaluasi convergent validity 

dilakukan dengan mengukur nilai outer 

loading dan Average Variance Extracted 

(AVE), nilai yang direkomendasikan 

untuk outer loading diatas 0,7 di nyatakan 

dapat diterima (Hair et al., 2017). 

Berdasarkan hasil dari pada tabel 2 

menunjukkan hasil outer loading dari 12 

indikator bernilai 0,707 – 0,904, sehingga 

dapat diterima dan valid. Berikutnya dari 

tabel 2 menunjukkan nilai Average 

Variance Extract (AVE) sebesar 0,565 – 

0,792. Hal ini menunjukkan bahwa 

masing-masing indikator sudah 

memenuhi nilai yang direkomendasikan 

yaitu lebih dari 0,5. Jadi untuk konstruk 

konsep dapat dinyatakan telah memenuhi 

uji convergent validty. Seluruh nilai outer 

loadings dan nilai AVE memenuhi nilai 

yang direkomendasikan.  

Pada evaluasi Internal Consistency 

Reliability dilihat dari nilai composite 

reliability dan cronbach’s alpha, Menurut 

Hair et al., (2017) mengatakan bahwa 
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composite reliability dan cronbach’s 

alpha dapat diterima jika nilai 0,60 – 0,90.  

Seluruh hasil nilai composite reliability 

diatas menunjukkan nilai 0,796 – 0,919, 

maka dapat disimpulkan bahwa hasil 

composite reliability dari empat variabel 

diatas dapat diterima, Berikutnya nilai 

cronbach’c alpha  sebesar  0,625 - 0,868, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa hasil 

cronbach’s Alpha dari empat variabel  

diatas memiliki reliabilitas yang tinggi 

dan dapat diterima. 

Pada evaluasi Discriminant validity 

diukur dengan kriteria fornell-lacker, dan 

akar AVE. Menurut Fornell dan Larcker 

(1981) mengatakan bahwa Untuk 

menetapkan diskriminan validity, akar 

kuadrat dari AVE dari setiap variabel 

harus lebih besar dari variabel laten. Dari 

tabel 2, hasil pada tabel di atas 

menunjukkan bahwa nilai akar AVE lebih 

besar dibandingan dengan korelasi antara 

variabel atau nilai AVE. Nilai akar AVE 

yaitu bernilai 0,751 – 0,890. 

Perbandingan antara nilai AVE dengan 

akar AVE: pertama, inovasi produk hijau 

yaitu dari nilai AVE 0,565 menjadi 0,751 

pada nilai akar AVE. Kedua proses 

inovasi hijau yaitu dari nilai AVE 0,575 

menjadi 0,758 pada nilai akar AVE. 

Ketiga, kepedulian lingkungan manajerial 

yaitu dari nilai AVE 0,792 menjadi 0,890 

pada nilai akar AVE. Keempat, kinerja 

keberlanjutan yaitu dari nilai AVE 0,651 

menjadi 0,807 pada nilai akar AVE, maka 

dapat disimpulkan bahwa nilai akar AVE 

dari 4 variabel lebih besar dari nilai AVE 

dan dapat diterima. 

 

4.2 Model Struktural 

Uji pada model struktural dilakukan 

untuk menguji hubungan antara konstruk 

laten.Dalam menguji Model struktural 

atau inner model dapat dievaluasi dengan 

beberapa ketentuan evaluasi (Hair et al., 

2017): 

Pertama, Uji Collinierity (VIF) 

dapat diterima jika tidak terjadinya 

multikolinieritas ketika nilai VIF lebih 

>0,20 dan lebih <5. Nilai VIF yaitu 

bernilai 1,876 – 2,334, maka dari hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa hasil 

VIF dinyatakan Valid dan tidak terjadi 

multikolinieritas. 

Kedua, R Square adalah koefisien 

determinasi pada konstruk endogen. Nilai 

R square sebesar 0,75 (bagus), 0,50 

(sedang), dan 0,25 (kurang). tingkat 

prefiktif yang dianalisis dengan R2  untuk 

konstruk kinerja keberlanjutan adalah 

bernilai 0,621. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel eksogen menghasilkan 

nilai yang baik untuk menjelaskan 

variabel endogennya. 

Ketiga, F Square dapat mengukur 

efek pada variabel laten terhadap variabel 

lainnya. Menurut Hair et al. (2017) Nilai 

f square efek terbagi menjadi 3 kategori 

yaitu nilai  f square efek  0,35 (besar), 

0,15 (sedang), dan 0,02 (kecil). Ukuran f2 

menunjukkan bahwa variabel proses 

inovasi hijau memberikan efek yang 

sedang pada variabel kinerja 

berkelanjutan yang bernilai 0,193, 

selanjutanya diikuti oleh kepedulian 

lingkungan manajerial memberikan efek 

yang kecil terhadap kinerja berkelanjutan 

yang bernilai 0,077 dan inovasi produk 

hijau memberikan efek paling kecil 

terhadap kinerja berkelanjutan dengan 

nilai 0,009. Efek dari kepedulian 

lingkungan manajerial yang berperan 

sebagai moderator terhadap inovasi 

produk hijau dan kinerja keberlanjutan 

memberikan efek yang kecil dengan nilai 

adalah 0,002 dan kepedulian lingkungan 

manajerial yang berperan sebagai 

moderator terhadap proses inovasi hijau 

dan kinerja keberlanjutan memberikan 

efek yang kecil dengan nilai 0,015.  

Keempat, path coeficients Menurut 

Hair et al., (2017) mengatakan bahwa 

path coefficients untuk menunjukkan 

seberapa penting variabel eksogen 

berpengaruh pada variabel endogen. Hasil 

pengujian menunjukan bahwa variabel 
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proses inovasi hijau berperan penting 

pada variabel kinerja keberlanjutan 

dengan nilai 0,413, selanjutnya diikuti 

variabel kepedulian lingkungan 

manajerial yang berperan penting pada 

variabel kinerja keberlanjutan dengan 

nilai 0,259 dan yang terakhir adalah 

variabel inovasi produk hijau yang 

berperan penting pada variabel kinerja 

keberlanjutan dengan nilai 0,078. 

Kelima, total effect Menurut Hair et 

al., (2017) mengatakan bahwa hasil total 

effect untuk mengevaluasi seberapa kuat 

variabel eksogen berpengaruh pada 

variabel endogen. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa variabel proses 

inovasi hijau memiliki pengaruh yang 

kuat pada variabel kinerja keberlanjutan 

dengan nilai 0,413, selanjutnya diikuti 

variabel kepedulian lingkungan 

manajerial memiliki pengaruh yang kuat 

pada variabel kinerja keberlanjutan 

dengan nilai 0,259 dan yang terakhir 

adalah variabel inovasi produk hijau 

memiliki pengaruh yang kuat pada 

variabel kinerja keberlanjutan dengan 

nilai 0,078.  

Keenam, outer weights untuk 

menentukan indikator mana yang paling 

penting dalam satu variabel (Hair et al., 

2017). Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa dari variabel inovasi produk hijau 

pada indikator pertimbangan produk daur 

ulang, digunakan kembali dan diuraikan 

yang memiliki nilai paling penting 

dengan nilai 0,542 dibandingkan dengan 

indikator lainnya yang hanya memiliki 

nilai 0,420 dan 0,363. Dari variabel 

proses inovasi hijau pada indikator 

mengurangi emisi bahan berbahaya atau 

limbah indikator yang memiliki nilai 

paling penting dengan nilai 0,519 

dibandingkan dengan indikator lainnya 

yang hanya memiliki nilai 0,417 dan 

0,376. Dari variabel kepedulian 

lingkungan manajerial pada indikator 

inovasi lingkungan adalah komponen 

penting dari strategi yang memiliki nilai 

paling penting dengan nilai 0,542 

dibandingkan dengan indikator lainnya 

yang hanya memiliki nilai 0,332 dan 

0,349. Dari variabel kinerja keberlanjutan 

pada indikator perusahaan melakukan 

perbaikan situasi lingkungan yang 

memiliki nilai paling penting dengan nilai 

0,884 dibandingkan dengan indikator 

lainnya yang hanya memiliki nilai 0,726 

dan 0,803. 

 

4.3 Pengujian Hipotesis 

Hasil pengujian hipotesis dapat 

dilihat pada tabel 3 dengan menggunakan 

nilai p-values dibawah 0,05 dan t-values 

diatas 1,96. Pada pengujian Hipotesis 

pertama, menunjukkan bahwa pengaruh 

inovasi produk hijau terhadap kinerja 

keberlanjutan adalah nilai t-values 

sebesar 0,876 dibawah 1,96 dan nilai p-

values sebesar 0,381 diatas 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa inovasi produk hijau 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja keberlanjutan. Hal ini karena 

kurangnya kesadaran dan kepedulian 

UMKM terhadap kelestarian lingkungan 

hidup dikota Batam, seperti: 

meenggunakan bahan-bahan baku yang 

tidak ramah lingkungan, produk yang 

sulit terurai dan tidak mudah didaur 

ulang. Hal-hal ini akan berdampak buruk 

pada kesehatan masyarakat lingkungan 

dan keberlangsungan sumber daya alam 

dan akan sulit menciptakan bisnis 

berkelanjutan pada usahanya.  

Pada pengujian hipotesis kedua, 

menunjukkan bahwa pengaruh proses 

inovasi hijau terhadap kinerja 

keberlanjutan adalah nilai t-values 

sebesar 3,365 di atas 1,96 dan nilai p-

values sebesar 0,001 dibawah 0,05. Hal 

ini menunjukkan bahwa proses inovasi 

hijau berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja keberlanjutan. Dalam hasil 

penelitian dapat dilihat bahwa para 

UMKM dikota Batam mulai melakukan 

proses inovasi hijau seperti tidak 

membuang limbah sembarangan, 
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menghemat pemakaian listrik dan air 

hingga UMKM dapat menghemat, 

meringankan biaya dan mulai 

memperbaiki kerusakan lingkungan, 

dengan penerapan proses inovasi hijau ini 

dapat membawa bisnis keberlanjutan 

untuk masa depan. 

Pada pengujian hipotesis ketiga, 

menunjukkan bahwa kepedulian 

lingkungan manajerial memoderasi 

hubungan antara inovasi produk hijau 

dengan kinerja keberlanjutan adalah 

dengan nilai t-values sebesar 0,421 

dibawah 1,96 dan nilai p-values sebesar 

0,674 diatas 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepedulian lingkungan manajerial 

tidak berpengaruh signifikan memoderasi 

hubungan antara inovasi produk hijau dan 

kinerja keberlanjutan. Hal ini disebabkan 

kurangnya kesadaran dan tanggung jawab 

atas lingkungan oleh para manajer bahwa 

kelestarian lingkungan begitu penting di 

masa kini bagi keberlanjutan sebuah 

bisnis. Isu lingkungan telah menjadi salah 

satu faktor penting yang menentukan 

keberlangsungan sebuah bisnis. Dimana 

manajer tidak mempertimbangkan bahwa 

menjalani sebuah bisnis bukan hanya 

masalah untung yang didapat tapi juga 

harus mempertimbangkan bahwa 

mengarahkan usaha ke inovasi produk 

hijau juga sangat penting untuk 

lingkungan, ekonomi dan bisnisnya. 

Pada pengujian hipotesis keempat, 

menunjukkan bahwa kepedulian 

lingkungan manajerial memoderasi 

hubungan antara proses inovasi hijau 

dengan kinerja keberlanjutan adalah 

dengan nilai t-values sebesar 1,031 

dibawah 1,96 dan nilai p-values sebesar 

0,303 diatas 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepedulian lingkungan manajerial 

tidak berpengaruh signifikan memoderasi 

hubungan antara proses inovasi hijau 

dengan kinerja keberlanjutan. Dalam 

hasil penelitian diatas menunjukkan 

bahwa proses inovasi hijau dengan 

kinerja keberlanjutan tidak memiliki 

hubungan terhadap kepedulian 

lingkungan manajerial yang berperan 

sebagai moderasi. 

 

Tabel 3. Uji Hipotesis 

  

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistic 

(O/STDEV) 
P Value  

Inovasi Produk Hijau ->Kinerja 

keberlanjutan 
0,078 0,085 0,089 0,876 0,381 

Proses Inovasi Hijau->Kinerja 

keberlanjutan 
0,413 0,406 0,123 3,365 0,001 

Inovasi Produk Hijau ->Kinerja 

keberlanjutan* Kepedulian 

Lingkungan Manajerial 

-0,039 -0,048 0,093 0,421 0,674 

Proses Inovasi Hijau->Kinerja 

keberlanjutan* Kepedulian 

Lingkungan Manajerial 

-0,094 -0,082 0,091 1,031 0,303 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

 

5 KESIMPULAN 

Penelitian menunjukkan pengujian 

pertama, Inovasi produk hijau tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

keberlanjutan. .Pengujian kedua, Proses 

inovasi hijau berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja keberlanjutan. pengujian 

ketiga, Kepedulian lingkungan manajerial 

tidak berpengaruh signifikan dalam 

memoderasi hubungan antara inovasi 

produk hijau dengan kinerja 

keberlanjutan. pengujian keempat, 
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Kepedulian lingkungan manajerial tidak 

berpengaruh signifikan dalam 

memoderasi hubungan proses inovasi 

hijau dengan kinerja keberlanjutan. 

 

5.1 Implikasi Teoritis 

Berdasarkan analisis yang telah 

dilakukan, bahwa hasil dari tanggapan 

responden, UMKM dikota Batam belum 

menerapkan dan mempertimbangkan 

inovasi produk hijau yang memungkinkan 

UMKM dapat membawa bisnis yang 

berkelanjutan, tetapi UMKM dikota 

batam sudah menerapkan proses inovasi 

hijau yang dapat membawa kinerja bisnis 

keberlanjutan pada UMKM. Dalam 

Penelitian Haizam et al., (2019) 

menemukan bahwa inovasi produk hijau 

berpengaruh terhadap kinerja 

keberlanjutan. Dalam penelitian ini 

inovasi produk hijau tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja keberlanjutan. 

Dapat dikatakan bahwa penelitian Haizam 

et al., (2019) meneliti perusahaan di 

Malaysia telah menjalankan inovasi 

produk hijau agar perusahaan dapat 

membawa kinerja yang berkelanjutan, 

sementara pada penelitian ini pelaku 

UMKM di Kota Batam belum 

mempertimbangkan inovasi hijau untuk 

membawa kinerja yang berkelanjutan. 

Selanjutnya dalam temuan Haizam et al., 

(2019) menemukan hasil yang baik dalam 

meningkatkan proses inovasi hijau 

terhadap kinerja keberlanjutan, hasil 

penelitian yang sama dengan penelitian 

ini bahwa inovasi proses hijau 

menunjukkan hasil yang baik terhadap 

kinerja keberlanjutan. Dapat dikatakan 

bahwa proses inovasi hijau sangat penting 

untuk membawakan kinerja keberlanjutan 

baik untuk perusahaan maupun UMKM. 

Hasil penelitian Haizam et al., 

(2019) menemukan bahwa  kepedulian 

lingkungan manajerial secara positif 

memoderasi hubungan produk inovasi 

hijau dan inovasi proses hijau dengan 

kinerja lingkungan, namun, penelitiannya 

tidak menemukan bukti hubungan 

moderasi kepedulian lingkungan 

manajerial antara inovasi proses hijau dan 

kinerja ekonomi dan produk inovasi hijau 

dan kinerja ekonomi. Dalam penelitian ini 

menemukan bahwa efek moderasi pada 

kepedulian lingkungan manajerial tidak 

menunjukkan hubungan terhadap inovasi 

produk hijau dan proses inovasi hijau 

terhadap kinerja berkelanjutan. Dapat 

dikatakan bahwa, pada penelitian Haizam 

et al., (2019) kepedulian lingkungan 

manajerial yang berperan sebagai 

moderasi berperan penting baik dalam 

produk inovasi hijau dan inovasi proses 

hijau dalam membawakan kinerja 

lingkungan bagi perusahaan pada masa 

depan, tetapi kepedulian lingkungan 

manajerial yang berperan sebagai 

moderasi tidak berperan penting pada 

produk inovasi hijau dan inovasi proses 

hijau tidak dalam meningkatkan kinerja 

ekonomi pada perusahaan. Sementara 

pada penelitian ini kepedulian lingkungan 

manajerial yang berperan sebagai 

moderasi tidak berperan dalam proses 

inovasi hijau dan inovasi produk hijau 

dalam kinerja berkelanjutan baik 

lingkungan dan ekonomi pada UMKM di 

Kota Batam. Pelaku UMKM belum 

memiliki kesadaran dan kepedulian untuk 

meningkatkan dan mengembangkan 

bisnisnya untuk menjadi yang lebih baik. 

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui seberapa jauh UMKM dalam 

mengembangkan bisnisnya dengan 

penginovasiannya. Inovasi yang 

dimaksudkan yaitu inovasi hijau yang 

dibagi menjadi dua: inovasi produk hijau 

dan proses inovasi hijau. Dimana dengan 

kedua inovasi ini dapat yang dihasilkan 

menciptakan atau menghasilkan produk 

dan proses yang dapat mengurangi 

dampak lingkungan dan dapat membantu 

UMKM untuk membawakan kinerja 

bisnis yg lebih baik dan dapat 
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menciptakan keberlanjutan bisnis untuk 

masa depan.  

Kinerja berkelanjutan dapat diukur 

dengan dua jenis, yaitu: kinerja 

lingkungan dan kinerja ekonomi. Dimana 

dengan kedua kinerja ini pelaku UMKM 

dapat menciptakan kinerja yang berkaitan 

dengan lingkungan hidup  dan dapat 

meningkatkan ekonomi yang lebih baik 

sehingga bisnis yang dijalankan dapat 

bertahan lebih lama. 

Agar inovasi hijau dan kinerja 

berkelanjutan dapat di jalankan dengan 

baik maka diperlukannya peran seorang 

manajer dalam mengarahkan UMKM ke 

jalur keberlanjutan untuk mendorong 

pertumbuhan hijau dan kinerja, sehingga 

kepedulian lingkungan manajerial sangat 

penting untuk setiap UMKM. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Keterbatatasan-keterbatasan yang 

terdapat dalam pelaksanaan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: Peneliti hanya 

meneliti sampel UMKM yang bergerak 

dibidang produksi dikota batam. 

Keterbatasan variabel yang digunakan 

sehingga diharapkan penelitian 

selanjutnya perlu menambahkan beberapa 

variabel lain untuk memperkaya analisis 

yang lebih komprehensif dalam model 

penelitiannya dan juga karena 

keterbatasan waktu, penelitian hanya 

dilaksanakan dicakupan area dikota 

Batam. 

 

5.4 Saran 

Untuk penelitian selanjutnya 

diharapkan menambahkan lebih banyak 

variabel lain dalam meneliti model 

penelitiannya, seperti manajemen hijau, 

strategi inovasi hijau. Bagi UMKM dan 

para manajer diharapkan agar dapat mulai 

mempertimbangkan penerapan inovasi 

produk hijau dan proses inovasi hijau 

dalam menjalankan bisnisnya.  
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to test the effect of brand experience on brand loyalty, brand experience on 

brand love, brand love on brand loyalty, and brand love in mediating the influence of brand experience on 

brand loyalty. The variable that is used is brand experience as independent variable (X), brand loyalty as 

dependent variable (Y), and brand love as mediator variable (M). This research uses quantitative research 

method and Partial Least Square (PLS) - Structural Equation Modelling (SEM) data process. The sampling 

is done by convenience sampling with questionnaire instrument by using Likert scale. The questionnaire is 

distributed online by using Google form media. The population of this research is iPhone users in Indonesia. 

The sample of this research is 140 respondents of Z generation who have done purchase iPhone more than 

once. The results of this research show that brand experience affects significant and positive on brand loyalty, 

brand experience affects significant and positive on brand love, brand love affects significant and positive on 

brand loyalty, and there is an effect of brand love in mediating the impact of brand experience on brand 

loyalty partially. 

 

Keywords: Brand experience, brand love, brand loyalty 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh brand experience terhadap brand loyalty, brand experience 

terhadap brand love, brand love terhadap brand loyalty, dan brand love dalam memediasi pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty. Variabel yang digunakan adalah brand experience sebagai variabel 

independen (X), brand loyalty sebagai variabel dependen (Y), serta brand love sebagai variabel mediator (M). 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan pengolahan data dilakukan dengan Partial Least 

Square (PLS) - Structural Equation Modelling (SEM). Pengambilan sampel dilakukan secara convenience 

sampling dengan instrumen kuesioner menggunakan skala Likert. Kuesioner disebarkan secara online 

menggunakan media Googleform. Populasi penelitian ini adalah pengguna iPhone di Indonesia. Sampel dari 

penelitian ini sebanyak 140 orang responden generasi Z yang pernah melakukan pembelian ponsel iPhone 

lebih dari satu kali. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa brand experience berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap brand loyalty, brand experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap brand love, 

brand love berpengaruh signifikan dan positif terhadap brand loyalty, dan ada pengaruh brand love dalam 

memediasi secara parsial pengaruh brand experience terhadap brand loyalty. 

 

Kata kunci: Brand experience, brand love, brand loyalty 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Perusahaan Apple Inc. didirikan 

pada 3 Januari 1997 dan berpusat di 

Cupertino, California, Amerika Serikat. 

Perusahaan ini merancang dan 

memproduksi perangkat komunikasi dan 

media, serta perangkat lunak, aksesoris, 

jaringan, serta konten dan aplikasi digital 

dari pihak ketiga yang sering dijumpai 

dalam bentuk aplikasi di dalam App 

Store. Produk yang ditawarkan meliputi 

iPhone, iPad, Mac, iPod, Apple Watch, 

Apple TV, perangkat lunak iOS, watch 

OS, mac OS, serta aksesoris dan layanan 

pendukung lainnya. Apple membangun 

mereknya dengan slogan “Think 

Different”. Salah satu cara Apple untuk 

mewujudkannya adalah dengan 

mengontrol pengalaman yang diberikan 

dan membuat merek terpusat pada 

manusia atau memanusiakan branding itu 

sendiri. Hal ini dibuktikan dengan adanya 
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standar pembuatan user interface yang 

telah melalui proses riset yang mendalam 

mengenai perilaku manusia dan disebut 

Human Interface Guidelines. Pemasar 

Apple selalu bekerja dengan semangat 

untuk menyederhanakan segalanya, dan 

hal ini dapat dilihat pada produk iPhone 

yang pada awalnya hanya menggunakan 

satu tombol, dan iPhone 7 yang mulai 

menghilangkan penggunaan earphone 

kabel (Chatterjee, 2018). Melalui hal ini, 

dapat diketahui bahwa Apple sangat 

memperhatikan brand experience yang 

diberikan kepada konsumen melalui 

semua produknya.    

Brand experience yang baik 

memampukan sebuah brand untuk terlibat 

kepada setiap konsumen secara individu 

dan membangun hubungan yang 

harmonis dengan mereka (Freeman 

Research, 2017). Brakus et al., (2009) 

dalam Huang (2017), menjelaskan brand 

experience sebagai sensasi khusus yang 

muncul sebagai respon dari stimulus yang 

berasal dari brand tertentu. Penelitian 

terdahulu mengenai brand experience 

menjelaskan bahwa terjadi perubahan 

yang perlu diperhatikan dalam 

pemasaran, yaitu dari sekedar 

memperhatikan brand benefits, menjadi 

brand experience (Huang, 2017). 

Salah satu hasil penelitian 

menyebutkan bahwa brand experience 

memberikan dampak secara langsung 

yang positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty (Hussein, 2018; Ly & Loc, 

2017). Brand loyalty adalah sebuah 

konsep pada bidang pemasaran yang 

sangat penting dalam keberhasilan suatu 

organisasi atau bisnis karena menjadi 

sumber keunggulan komparatif (Huang, 

2017). Akan tetapi, meskipun iPhone 

telah memberikan upaya untuk 

menyampaikan brand experience yang 

baik, penjualan iPhone global mengalami 

penurunan dalam tahun terakhir (Tabel 1).  

 

Tabel 1. Net sales iPhone dan total produk 

Apple tahun 2018 - 2019 

Net 

Sales 

Dalam 12 bulan (satu tahun) 

September 

2019 

September 

2018 

iPhone $142.381 $164.888 

Total $260.174 $265.595 

Sumber: www.apple.com (2020) 

 

Celah yang muncul dalam 

hubungan antara brand experience dan 

brand loyalty menjadi sebuah 

permasalahan yang baru. Penelitian oleh 

Huang (2017) mendukung bahwa adanya 

celah dalam hubungan brand experience 

terhadap brand loyalty. Hasil dari 

penelitian ini mengatakan bahwa ada 

peran yang sangat penting dari brand love 

dalam membentuk brand loyalty dari 

konsumen. Brand love merupakan afeksi 

positif yang dirasakan oleh konsumen 

kepada merek tertentu dan dapat tumbuh 

dan berkembang seiring dengan 

pengalamannya bersama merek tersebut. 

Brand love dilihat melalui perasaan 

positif seperti semangat atau senang 

terhadap sebuah brand dan ditunjukkan 

dengan memberikan evaluasi yang positif 

terhadap brand tersebut. Maka dari itu, 

penelitian ini disusun untuk menguji 

apakah brand experience dan brand love 

memiliki peran dalam pembentukan 

brand loyalty. Hal ini menjadi alasan 

peneliti untuk membahas lebih lanjut 

mengenai variabel brand experience dan 

brand loyalty, serta pengaruh brand love 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini 

memiliki rumusan masalah: 

1. Apakah brand experience 

berpengaruh signifikan terhadap 

brand loyalty? 

2. Apakah brand experience 

berpengaruh signifikan terhadap 

brand love? 

3. Apakah brand love berpengaruh 

signifikan terhadap brand loyalty? 

4. Apakah brand love secara signifikan 

memediasi pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty? 

http://www.apple.com/
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Secara teoritis, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pada ilmu pemasaran, khususnya dalam 

membangun merek pada produk high-

involvement untuk mencapai loyalitas 

merek. Secara praktis, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat membantu bisnis atau 

perusahaan yang sedang berkembang dan 

beradaptasi dengan perkembangan 

teknologi dalam mempertimbangkan 

strategi pemasaran, khususnya dalam hal 

membangun merek dengan cara 

menciptakan pengalaman merek. 

  

2.  TINJAUAN LITERATUR  

2.1.  Value Creation 

Value creation merupakan proses 

penciptaan produk atau jasa yang bernilai 

dengan menggunakan sumber daya 

perusahaan dan berkolaborasi dengan 

rekan yang memiliki kompetensi 

pendukung (Dora, 2015). Sebuah 

penelitian oleh (Ong et al., 2018), 

menyebutkan bahwa dalam konteks 

penciptaan nilai, pengalaman merek 

merupakan hal yang tidak dapat dihindari 

dari setiap proses yang dialami konsumen 

dengan merek, misalnya, harga, 

lingkungan, pelayanan, dan sebagainya.  

 

2.2.  Brand loyalty 

Brand loyalty merupakan 

komitmen untuk melakukan pembelian 

berulang atas suatu produk yang disukai 

(Oliver, 1999). Menurut Durianto et al., 

(2004) dalam Semuel dan Putra (2018), 

ada lima indikator yang dapat digunakan 

untuk mencari tahu mengenai brand 

loyalty, yaitu behavior measures, 

measuring switch cost, measuring 

satisfaction, measuring liking brand, dan 

measuring commitment. 

 

2.3.  Brand Experience 

Brakus et al., (2009) menjelaskan 

bahwa brand experience merupakan 

sensasi khusus yang muncul sebagai 

respon dari stimulus yang berasal dari 

brand tertentu (Huang, 2017). Brand 

experience dimulai sejak konsumen mulai 

mencari, menetapkan keputusan 

pembelian, saat, dan setelah 

mengonsumsi produk (Pranadata et al., 

2017). Brakus et al., (2009) mengusulkan 

empat tipe brand experience, yaitu brand 

sensory experience, brand effective 

experience, brand intellectual experience, 

dan brand behavioral experience. 

 

2.4.  Brand Love 

Brand love diartikan sebagai afeksi 

dengan emosi yang kuat yang dimiliki 

oleh konsumen terhadap sebuah brand, 

dan menjadi elemen yang penting dalam 

hubungan antara konsumen dengan brand 

(Bagozzi et al., 2017; Hegner et al., 2017; 

Lagner et al., 2016; Sarkar, 2014 dalam 

Madeline & Sihombing, 2019). Sallam 

(2014, dalam Bambang et al., 2017) 

mengungkapkan bahwa ada lima 

indikator yang dapat digunakan untuk 

mengukur variabel brand love, yaitu 

passion for a brand, brand attachment, 

positive evaluation of the brand, positive 

emotions in response to the brand, dan 

declarations of love toward the brand. Ly 

dan Loc (2017) dalam penelitiannya 

menyebutkan brand experience memiliki 

dampak yang signifikan terhadap brand 

loyalty. Selain itu, penelitian oleh 

Hussein (2017) juga menyebutkan bahwa 

brand experience memberikan pengaruh 

langsung yang positif terhadap brand 

loyalty. Oleh karena itu, keterkaitan 

hubungan brand experience dan brand 

loyalty dapat digunakan dalam penelitian 

ini. 

 

H1: Brand experience berpengaruh 

signifikan terhadap brand loyalty. 

 

Madeline dan Sihombing (2019) 

dalam penelitiannya menyimpulkan 

bahwa brand experience memiliki 

pengaruh terhadap brand love. Brand 

experience memiliki empat dimensi, yaitu 



118 DeReMa (Development of Research Management): Jurnal Manajemen Vol. 16 No. 1, Mei 2021 

sensory, efektif, intelektual, dan perilaku. 

Penelitian oleh Huang (2017) 

menjelaskan bahwa sensory experience 

memberikan pengaruh paling besar 

terhadap brand love. Oleh karena itu, 

keterkaitan hubungan brand experience 

dan brand love dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

 

H2: Brand experience berpengaruh 

signifikan terhadap brand love. 

 

Madeline dan Sihombing (2019) 

dalam penelitiannya menyimpulkan 

bahwa brand love memiliki pengaruh 

terhadap brand loyalty. Selain itu, 

Bambang et al., (2017) juga melakukan 

penelitian serupa dan mendapatkan hasil 

yang sama, yaitu brand love memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap brand loyalty. Oleh karena itu, 

keterhubungan antara brand love dan 

brand loyalty dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

 

H3:  Brand love berpengaruh signifikan 

terhadap brand loyalty. 

 

Huang (2017) dalam penelitiannya 

menyimpulkan bahwa brand love 

memediasi pengaruh brand experience 

terhadap brand loyalty. Menurut teori 

brand reconance model (Keller, 2013 

dalam Huang, 2017), brand love 

mewakili aspek emosional yang diberikan 

oleh sebuah brand dalam rangka 

mendapatkan loyalitas pelanggan, 

sehingga brand love dapat memberikan 

pengaruh mediasi.  Oleh karena itu, 

kererkaitan hubungan ini dapat digunakan 

pada penelitian ini. 

 

H4:  Brand love memediasi pengaruh 

brand experience terhadap brand 

loyalty. 

 

3.  METODE PENELITIAN 

Penelitian ini berjenis penelitian 

kuantitatif. Jenis data yang digunakan 

adalah data subjek dan data dokumenter. 

Berdasarkan cara memeroleh data, 

penelitian ini menggunakan data primer 

dan sekunder. Data primer didapatkan 

melalui kuesioner yang disebarkan pada 

responden. Responden didapatkan dari 

sampel penelitian. Data yang 

dikumpulkan menggunakan pengukuran 

dengan skala ordinal. Skala pengukuran 

yang dipakai untuk mendapatkan data 

adalah skala Likert. Populasi dalam 

penelitian ini adalah generasi Z (pada 

tahun 2020 berusia depalan sampai 

dengan 25 tahun) pengguna aktif iPhone 

yang tinggal di kota Surabaya dan pernah 

melakukan pembelian ulang ponsel 

iPhone minimal satu kali. Akan tetapi, 

karena jumlah populasi yang cukup besar, 

maka penelitian akan menggunakan 

sampel. Pengambilan sampel dilakukan 

secara convinience sampling, yaitu salah 

satu metode non random sampling dan 

non probability sampling dengan 

mengambil sampel dari target populasi 

yang memenuhi kriteria praktis (Dörnyei, 

2007 dalam Etikan, 2016). Menurut Hair 

et al., (2011), jumlah sampel minimal 

dalam penelitian PLS-SEM adalah 

sebanyak sepuluh kali dari indikator yang 

digunakan. Jumlah indikator yang 

digunakan adalah 14 buah. Maka, jumlah 

sampel yang diperlukan adalah sebanyak 

140 orang responden. Metode analisis 

data yang digunakan adalah Partial Least 

Square – Structural Equation Modelling 

(PLS-SEM). Dalam metode ini terdapat 

dua model yaitu inner model dan outer 

model.  

 

3.1.  Outer model 

Uji validitas dilakukan untuk 

mengukur ketepatan, kecermatan, dan 

sahnya suatu instrumen kuesioner 

(Perdana, 2016). Outer loading dalam 

model reflektif menunjukkan kontribusi 
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sebuah indikator terhadap variabel 

latennya. Nilai loading yang semakin 

besar berarti model pengukuran semakin 

kuat. Untuk model reflektif yang sesuai 

dengan ketentuan, nilai outer loading 

harus di atas 0,70 (Garson, 2016). AVE 

digunakan untuk menguji validitas 

konvergen dan divergen. Persentase rata-

rata nilai AVE antar indikator dalam 

konstruk laten menjadi ringkasan 

indikator reflektif. Konstruk dikatakan 

baik bila nilai AVE minimal 0,5 (Chin, 

1998 dalam Garson, 2016). 

Dalam uji validitas diskriminan 

dilakukan perbandingan nilai akar kuadrat 

AVE setiap konstruk dengan korelasi 

antarkonstruk lainnya. Apabila akar 

kuadrat AVE lebih besar dari korelasi 

antarkonstruk lainnya, maka discriminant 

validity termasuk baik. Uji reliabilitas 

mengukur kepercayaan indikator dari 

setiap variabel untuk mengetahui 

konsistensinya jika penelitian dilakukan 

kembali dari waktu ke waktu (Perdana, 

2016). Dalam penelitian ini, uji 

realibilitas dilakukan dengan mengukur 

uji composite reability dilakukan untuk 

menguji validitas konvergen dalam model 

reflektif. Nilai yang dihasilkan untuk 

reabilitas komposit bervariasi dari nol 

hingga satu. Nilai yang baik harus sama 

dengan atau lebih besar dari 0,60 (Garson, 

2016). Reliabilitas dapat diukur dengan 

melakukan uji Cronbach Alpha. Uji 

Cronbach Alpha dapat diterima jika 

memiliki nilai di atas 0,70, dan baik jika 

menghasilkan nilai di atas 0,80 (Garson, 

2016). 

 

3.2 Inner Model  

Dalam model struktural, 

dilakukan beberapa uji untuk mengetahui 

hubungan antar variabel laten, antara lain 

uji R2, uji t, uji koefisien jalur. Uji R2 

digunakan untuk mengetahui tingkat 

goodness of fit (GOF) model struktural. 

Nilai R2 dapat menunjukkan nilai 

pengaruh keseluruhan model struktural 

(Garson, 2016). Nilai R2 sejumlah 0,67 

berarti kuat atau baik, 0,33 berarti cukup 

atau sedang, dan 0,19 berarti lemah (Chin, 

1998, dalam Garson, 2016).  

Uji Q2 diukur untuk mengetahui 

seberapa baik nilai observasi yang 

dihasilkan oleh model dan estimasi 

parameternya. Melalui uji Q2, peneliti 

dapat menjelaskan keberagaman data 

dalam penelitian, serta seberapa jauh 

konstruk dapat menjelaskan variabel 

dalam penelitian. Nilai Q2 lebih besar 

dari nol berarti model PLS-SEM adalah 

prediksi dari variabel yang diberikan. 

Sedangkan nilai Q2 lebih kecil dari nol 

menunjukkan bahwa model tidak relevan 

dengan faktor yang diberikan (Garson, 

2016). 

Uji t merupakan salah satu hasil 

uji bootstrapping yang digunakan untuk 

mengetahui signifikansi koefisien PLS. 

Nilai uji t yang signifikan adalah nilai 

yang lebih besar dari 1,96 (Garson, 2016).   

Menurut Garson (2016), uji koefisien 

jalur mencerminkan kuat lemahnya jalur 

yang digunakan. Bobot jalur bervariasi 

dari -1 hingga +1. Semakin mendekati 

satu, maka jalur semakin kuat, dan 

sebaliknya, semakin mendekati nol, maka 

semakin lemah. Nilai positif dan negatif 

menggambarkan efek negatif atau positif 

yang dihasilkan. Dalam melakukan uji 

koefisien jalur, dapat diketahui juga 

pengaruh tidak langsung atau indirect 

effects dari koefisien jalur standar. 

Pengaruh tidak langsung digunakan untuk 

mengetahui pengaruh dari variabel 

mediasi. 

 

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1  Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan software 

SmartPLS. Penelitian ini memiliki tiga 

variabel laten dengan 14 indikator. 

Gambar 1 merupakan diagram jalur hasil 

analisis data penelitian. 
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Gambar 1. Diagram Jalur 

 

Sumber : Hasil Olah Data (2020) 

 

Akan tetapi, beberapa indikator harus 

dieliminasi karena tidak memenuhi 

kriteria uji validitas, yaitu nilai outer 

loading lebih dari 0,7 dan nilai validitas 

diskriminan Fornell-Larcker tidak 

memenuhi kriteria karena melebihi nilai 

kudarat variabel brand loyalty itu sendiri. 

Hasilnya, ada empat indikator yang 

dieliminasi, yaitu indikator BL3, BL4, 

BV2, dan BV3. Gambar 2 merupakan 

diagram jalur setelah perbaikan model 

dengan eliminasi indikator.  

  
Gambar 2. Diagram Jalur Setelah Eliminasi 

Indikator 

 

 

 

Setelah dilakukan perhitungan 

algoritma PLS, didapatkan nilai outer 

loading untuk masing-masing indikator. 

Tabel 3 menunjukkan nilai outer loading 

untuk setiap indikator setelah proses 

eliminasi.Hasilnya, setiap indikator yang 

tersisa tetap memiliki nilai outer loading 

di atas 0,7 dan masih memenuhi kriteria. 

Sehingga, uji validitas dapat dilanjutkan. 

Tabel 4 menunjukkan nilai AVE setiap 

variabel setelah proses eliminasi. 

Tabel 3. Outer Loading Indikator Penelitian 

Variabel Indikator Outer Loading 

Brand Loyalty 

BL1 0,807 

BL2 0,838 

BL5 0,801 

Brand Love 

BV1 0,813 

BV4 0,857 

BV5 0,860 

Brand 

Experience 

BE1 0,768 

BE2 0,876 

BE3 0,732 

BE4 0,791 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

 Lebih lanjut, tabel 5 menunjukkan 

nilai Fornell-Larcker setiap variabel 

setelah proses eliminasi. 

 
Tabel 4. AVE Variabel Penelitian Setelah 

Eliminasi Indikator 

Variabel AVE 

Brand Loyalty 0,712 

Brand Love 0,630 

Brand Experience 0,665 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 
Tabel 5. Fornell-Larcker Discriminant Validity 

Criterion Variabel Penelitian 

Variabel Brand 

experience 

Brand 

love 

Brand 

loyalty 

Brand 

experience 

0,794   

Brand love 0,770 0,884  

Brand loyalty 0,680 0,794 0,816 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Hasil menunjukkan bahwa nilai Fornell-

Larcker sudah memenuhi kriteria, yaitu 

nilai kuadrat AVE setiap konstruk lebih 

besar daripada korelasi antarkonstruk 

lainnya. Reliabilitas komposit memiliki 

nilai nol hingga satu. Indikator dinyatakan 

reliabel apabila memiliki nilai sama 

dengan atau lebih besar dari 0,6. Tabel 5 

menunjukkan nilai hasil uji reliabilitas 

komposit setiap variabel penelitian dan 

semuanya mendapatkan nilai di atas 0,6. 

Maka, semua variabel dinyatakan 

reliabel. 
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Tabel 6. Reliabilitas Komposit Variabel 

Penelitian 

Variabel Nilai 

composite 

reliability 

Brand Love 0,881 

Brand Experience 0,871 

Brand Loyalty 0,856 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Uji Cronbach alpha menunjukkan 

nilai yang dapat diterima apabila 

mendapatkan nilai di atas 0,7. Tabel 7 

menunjukkan nilai cronbachs alpha untuk 

setiap variabel penelitian. Semua variabel 

mendapatkan nilai di atas 0,7 sehingga 

dapat dinyatakan dapat diterima.  

 
Tabel 7 Cronbachs Alpha Variabel 

Penelitian 

Variabel Nilai 

cronbach’s 

alpha 

Brand Love 0,798 

Brand Experience 0,804 

Brand Loyalty 0,748 

Sumber: Hasil Olah Data  (2020) 

 

Tabel 8 menunjukkan hasil 

perhitungan uji R-square. Hasil 

menunjukkan bahwa variabel brand 

experience mempengaruhi variabel brand 

love sebesar 59,3%. Selain itu, variabel 

brand experience dan brand loyalty 

mempengaruhi brand loyalty sebanyak 

58,8%. Hal ini berarti, sebesar 41,2% 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 

diluar model yang digunakan dalam 

penelitian ini.  

 
Tabel 8. R-square 

Variabel R-Square 

Brand love 0,593 

Brand loyalty 0,588 

Sumber: Data diolah peneliti (2020) 

 

 

Uji R-square menunjukkan nilai 

pengaruh keseluruhan model struktural. 

Nilai R-square sejumlah 0,67 berarti kuat 

atau baik, 0,33 berarti cukup atau sedang, 

dan 0,19 berarti lemah (Chin, 1998, dalam 

Garson, 2016). Berdasarkan angka yang 

didapat, nilai R-square pada variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini 

dinyatakan cukup mempengaruhi variabel 

brand loyalty. 

 
Tabel 9 Uji Q2 

  SSO SSE Q² (=1-

SSE/SSO

) 

Brand 

love 

420,000 244,315 0,418 

Brand 

experienc

e 

560,000 560,000   

Brand 

loyalty 

420,000 262,515 0,375 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Nilai Q2 yang didapatkan di atas 

nol atau bernilai positif, sehingga dapat 

diketahui bahwa predictive relevance data 

penelitian sudah baik. Uji t dilakukan 

untuk mengetahui signifikansi hipotesis 

penelitian. Variabel dinyatakan baik dan 

signifikan apabila memiliki nilai uji t di 

atas 1,96. Tabel 9 menunjukkan nilai uji t 

pada setiap hubungan antarvariabel 

penelitian yang digunakan.  

 

Tabel 10 Uji t 
Hubungan 

Antarvariabel 

Nilai t-

statistics 

Keterangan 

Brand 

experience → 

brand love 

18,184 Signifikan 

Brand 

experience → 

brand loyalty 

3,054 Signifikan 

Brand love → 

brand loyalty 

6,415 Signifikan 

Brand 

experience → 

brand love → 

brand loyalty 

6,123 Signifikan 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Berdasarkan hasil tersebut, semua 

hipotesis memiliki nilai di atas 1,96 

sehingga dapat diterima. Nilai koefisien 

jalur menunjukkan arah dan kekuatan 
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pengaruh variabel X terhadap variabel Y. 

Nilai positif dan negatif menggambarkan 

efek negatif atau positif yang dihasilkan. 

Semakin mendekati satu, maka jalur 

semakin kuat, dan sebaliknya, semakin 

mendekati nol, maka semakin lemah 

(Garson, 2016). Hasil menunjukkan 

bahwa brand experience memberikan 

pengaruh positif terhadap brand loyalty 

dengan nilai koefisien jalur 0,254. 

Kemudian, brand experience 

memberikan pengaruh positif terhadap 

brand love dengan nilai koefisien jalur 

0,770. Lebih lanjut, brand love 

memberikan pengaruh positif terhadap 

brand loyalty dengan nilai koefisien jalur 

0,553.  

Untuk mengetahui pengaruh tidak 

langsung atau pengaruh dari variabel 

mediasi, dilakukan juga perhitungan 

indirect effects dari koefisien jalur 

standar. Hasil menunjukkan bahwa brand 

love memberikan pengaruh mediasi yang 

positif dalam hubungan antara brand 

experience dengan brand loyalty dengan 

nilai 0,426. 

 

4.2  PEMBAHASAN 

4.2.1  Pengaruh Brand Experience 

terhadap Brand Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan 

nilai koefisien jalur brand experience 

terhadap brand loyalty sebesar 0,254. 

Semakin dekat nilai koefisien jalur 

dengan nol, maka jalur semakin lemah 

(Garson, 2016). Hal ini berarti pengaruh 

yang diberikan oleh brand experience 

terhadap brand loyalty cenderung lemah. 

Meskipun pengaruhnya lemah, hipotesis 

diterima karena brand tetap dinyatakan 

berpengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap brand loyalty. Hal ini dilihat dari 

nilai t-statistik yaitu sebesar 3,054 dan 

nilai koefisien jalur yang bernilai positif. 

Oleh karena itu, hipotesis pertama 

diterima. Brand experience berpengaruh 

signifikan terhadap brand loyalty.  

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian Ly dan Loc (2017) dan Hussein 

(2017) yang keduanya menyebutkan 

bahwa brand experience memberikan 

pengaruh langsung yang positif dan 

signifikan terhadap brand loyalty. Brand 

experience merupakan media diferensiasi 

yang cukup penting untuk dapat 

memenangkan loyalitas konsumen 

terhadap merek. Nilai koefisien jalur yang 

positif berarti brand experience 

memberikan pengaruh yang positif 

terhadap brand experience. Maka, 

semakin besar brand experience, akan 

semakin besar juga brand loyalty.  

Dalam prakteknya, Apple telah 

memberikan brand experience yang baik. 

Terkait indikator sensory experience dan 

effective experience, Apple memiliki 

standar pembuatan user interface yang 

telah melalui proses riset yang mendalam 

mengenai perilaku manusia dan disebut 

Human Interface Guidelines. Adanya 

acuan ini merupakan salah satu bukti 

bahwa Apple memastikan bahwa 

penggunanya mendapatkan pengalaman 

yang baik melalui tampilan aplikasi yang 

ada dalam produknya. Hal ini juga 

membuat pengguna merasa nyaman 

karena mengalami pengalaman yang 

sudah terstandar dan konsisten. Pengguna 

juga merasakan perasaan positif lainnya 

seperti rasa aman dan tenang 

menggunakan merek Apple karena 

konsistensi Apple dalam mengutamakan 

keamanan dan privasi pengguna. Terkait 

indikator intellectual experience, Apple 

menyediakan berbagai perangkat lunak 

yang mendukung proses kreatif, misalnya 

aplikasi iMovie, fitur memoji, dan 

sebagainya. Terkait indikator behavioral 

experience, merek Apple mampu menjadi 

sebuah gaya hidup bagi penggunanya 

karena ia menjaga eksklusivitas mereknya 

dan menciptakan ekosistem sendiri bagi 

para penggunanya.  

Berdasarkan hasil prasurvei yang 

dilakukan, diketahui bahwa beberapa 

usaha Apple dalam memberikan brand 
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experience melalui hal-hal tersebut 

berhasil membuat penggunanya memiliki 

keinginan untuk tetap menggunakan 

iPhone hingga melakukan pembelian 

ulang ponsel iPhone sebagai salah satu 

bagian dari brand Apple yang menjadi 

objek penelitian ini.  

 

4.2.2 Pengaruh Brand Experience 

terhadap Brand Love 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa brand experience memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap brand love. Hal ini dilihat dari 

nilai t-statistik yaitu sebesar 18,184 dan 

nilai koefisien jalur yang bernilai positif. 

Oleh karena itu, hipotesis kedua diterima. 

Brand experience berpengaruh signifikan 

terhadap brand love. Hasil ini didukung 

oleh penelitian Madeline dan Sihombing 

(2019) yang menyimpulkan bahwa brand 

experience memberikan pengaruh 

terhadap pembentukan brand love. 

Semakin dekat nilai koefisien jalur 

dengan satu, maka jalur semakin kuat 

(Garson, 2016). Nilai koefisien jalur yang 

positif dan mendapat angka 0,770 

menunjukkan bahwa pengaruh yang 

diberikan cenderung kuat. Pengaruh ini 

lebih besar dibandingkan pengaruh yang 

diberikan oleh brand experience terhadap 

brand loyalty.  Dalam penelitiannya, 

Ferreira et al. (2019), menyatakan bahwa 

ia menggunakan asumsi bahwa interaksi 

brand dengan konsumennya melibatkan 

serangaikan proses penciptaan nilai, 

pengembangan, dan penguatan yang akan 

menentukan kualitas hubungannya. 

Asumsi ini meningkatkan kemungkinan 

brand experience terlibat dalam proses-

proses tersebut dan mengarah ke suatu 

jenis kualitas hubungan merek yaitu 

brand love. Oleh karena itu, brand 

experience dapat menjadi variabel kuat 

yang mempengaruhi brand love (Ferreira 

et al., 2019). 

Dalam prakteknya, Apple telah 

membangun brand experience dengan 

berbagai bentuk, seperti desain yang 

konsisten untuk memberikan sesory 

experience, pelayanan yang 

mengutamakan kenyamanan dan 

keamanan konsumen untuk effective 

experience, produk-produk dan layanan 

yang inovatif untuk intellectual 

experience, serta membangun gaya hidup 

melalui merek Apple itu sendiri untuk 

behavioral experience. Berdasarkan hasil 

wawancara yang dilakukan saat 

melakukan prasurvei, dapat diketahui 

bahwa pengguna iPhone mampu 

memberikan pernyataan yang 

menunjukkan kecintaanya terhadap 

iPhone, seperti pernyataan suka, 

bersemangat, perasaan senang, nyaman, 

dan aman saat menggunakan, dan 

sebagainya. Alasan-alasan yang 

mendukung pernyataan perasaaan positif 

ini adalah pengalaman yang baik yang 

diterima dari brand Apple melalui produk 

iPhone tersebut.  

 

4.2.3 Pengaruh Brand Love terhadap 

Brand Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa brand love memberikan pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty. Hal ini dilihat dari nilai t-

statistik yaitu sebesar 6,415 dan nilai 

koefisien jalur yang bernilai positif. 

Artinya, semakin besar brand love akan 

berdampak pada brand loyalty berdampak 

pada brand loyalty yang semakin besar 

pula. Selain itu, nilai koefisien jalur yang 

didapatkan yaitu sebesar 0,553 berarti 

pengaruh yang diberikan cenderung 

sedang. Oleh karena itu, hipotesis ketiga 

diterima. Brand love memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap brand 

loyalty.  

Hasil yang didapat didukung oleh 

penelitian Madeline dan Sihombing 

(2019) dan Bambang et al., (2017). 

Penelitian menyebutkan bahwa brand 

love memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap brand loyalty. 
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Berbagai bentuk hubungan yang 

dibangun oleh merek dengan konsumen 

memiliki pengaruh yang berbeda terhadap 

loyalitas konsumen. Salah satu hal yang 

dilakukan untuk menjalin hubungan 

emosional jangka panjang adalah dengan 

memperhatikan brand love karena 

berpengaruh dalam memunculkan 

hubungan yang erat secara psikologis 

(Zhang et al., 2020). Brand love sangat 

sering digunakan untuk mencerminkan 

keterikatan emosional dengan objek. 

Akan tetapi, brand love juga dianggap 

memiliki nilai manajerial karena dapat 

memberikan pengaruh yang positif, salah 

satunya terhadap brand loyalty, dalam 

berbagai macam bentuknya (Ferreira et 

al., 2019). 

Berdasarkan wawancara yang 

dilakukan saat prasurvei, diketahui bahwa 

sebagian besar responden pengguna 

iPhone menunjukkan loyalitasnya dengan 

menyatakan ketertarikannya untuk tetap 

menggunakan produk iPhone diikuti 

dengan pernyataan positif mengenai 

perasaannya terhadap produk brand 

Apple ini. Misalnya pernyataan bahwa 

responden merasa nyaman dan telah 

menggunakan iPhone cukup lama 

sehingga tidak ada niatan untuk beralih ke 

produk merek lain.  

 

4.2.4 Pengaruh Brand Experience 

terhadap Brand Loyalty melalui Brand 

Love 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ada pengaruh tidak langsung yang 

terjadi diantara brand experience 

terhadap brand loyalty melalui brand 

love. Hal ini ditunjukkan dengan nilai 

pengaruh tidak langsung sebesar 0,426. 

Oleh karena itu, hipotesis keempat 

diterima. Brand love memediasi pengaruh 

brand experience terhadap brand loyalty.  

Hasil ini didukung oleh penelitian Huang 

(2017) yang menyatakan bahwa brand 

love memediasi pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty. Brand 

love mewakili aspek emosional yang 

diberikan oleh sebuah brand dalam 

rangka menciptakan loyalitas sehingga 

brand love dapat memberikan pengaruh 

mediasi (Keller, 2013). 

Dalam prakteknya, hasil 

wawancara prasurvei menunjukkan 

bahwa kecintaan merek dapat tumbuh 

melalui paparan pengalaman merek yang 

diberikan. Hasilnya, pengguna yang 

memiliki kecintaan merek terhadap 

iPhone cenderung memberikan loyalitas 

yang lebih tinggi. Oleh karena itu, dapat 

dikatakan bahwa brand love memang 

memiliki pengaruh mediasi yang positif 

dalam hubngan brand experience 

terhadap brand loyalty.  

  

5.  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data 

dan pembahasan penelitian yang telah 

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

brand experience memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty. Brand experience juga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand love. Brand love memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty. Pengaruh antara variabel 

brand experience dan brand loyalty dapat 

dimediasi secara parsial oleh variabel 

brand love.  

 

5.1  Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil penelitian, 

diketahui bahwa konsumen iPhone di 

Surabaya merasakan adanya brand 

experience yang dialami ketika bersama 

dengan iPhone sebagai produk dari merek 

Apple. Brand experience ini memberikan 

pengaruh positif terhadap brand loyalty. 

Akan tetapi pengaruh yang diberikan 

cenderung lemah. Penelitian ini juga 

menemukan bahwa brand experience 

berpengaruh positif, signifikan, dan kuat 

terhadap brand love. Keberadaan brand 

love di antara hubungan brand experience 

dan brand loyalty dapat meningkatkan 
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pengaruhnya. Sehingga, brand love 

merupakan salah satu hal yang perlu 

diperhatikan perusahaan karena cukup 

memberikan dampak terhadap 

pembentukan brand loyalty.  

Hasil penelitian ini juga 

memberikan beberapa wawasan 

manajerial bagi perusahaan untuk 

membangun kesetiaan terhadap merek 

yang dibangun.  Perusahaan dengan 

mereknya sebainya berusaha 

menciptakan perencanaan pembangunan 

loyalitas untuk menjalin hubungan jangka 

panjang dengan konsumen. Perusahaan 

dapat memperhatikan brand experience 

yang diberikan kepada konsumen. 

Perusahaan dapat mempertimbangkan 

untuk memaksimalkan setiap dimensi 

brand experience, mulai dari pengalaman 

sensorik, afektif, intelektual, dan perilaku. 

Perusahaan dapat memastikan bahwa 

mereknya memberikan kesan visual yang 

baik, misalnya dengan memberikan 

warna, bentuk, atau tulisan yang nyaman 

dilihat dan digunakan. Selain itu, 

perusahaan juga perlu memperhatikan 

perasaan positif yang timbul ketika 

menggunakan mereknya, seperti 

kesenangan, kenyamanan, dan keamanan. 

Apple juga dapat menjalin kolaborasi 

yang semakin luas dengan perusahaan 

lain, atau menyediakan sendiri layanan 

yang menjunjang proses kreatif dan 

produktivitas konsumen melalui aplikasi 

atau produk yang inovatif. Perusahaan 

dapat berusaha memberikan pengalaman 

yang nyaman dan mempermudah 

konsumen dalam mengakses, 

menggunakan, dan berkomunikasi 

dengan mereknya.  

Tidak hanya pengalaman, melalui 

hasil penelitian juga diketahui bahwa 

terdapat peran mediasi brand love. 

Perusahaan dapat menumbuhkan atau 

menjaga kecintaan konsumen terhadap 

mereknya dengan memperhatikan reaksi 

yang muncul dari konsumen mengenai 

mereknya. Apple harus mempertahankan 

perasaan positif dari pengguna ketika 

menggunakan produknya, misalnya 

perasaan senang, nyaman, dan aman.  

 

5.2  SARAN 

Penelitian ini hanya mengambil 

satu variabel mediasi yaitu brand love 

untuk diujikan dalam mempengaruhi 

hubungan brand experience terhadap 

brand loyalty. Masih banyak sudut 

pandang yang belum tereksplorasi dalam 

penelitian ini. Oleh karena itu, bagi 

peneliti selanjutnya, disarankan untuk 

menambahkan variabel-variabel lain yang 

dapat menjelaskan hubungan pengaruh 

brand experience terhadap brand loyalty 

dengan lebih baik. Misalnya dengan 

mengambil pendekatan dari sisi 

rasionalitas konsumen.   

 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan objek 

ponsel iPhone dari merek Apple yang 

sudah memiliki nilai merek yang sangat 

besar dan termasuk yang terbesar di 

dunia, sehingga hasil penelitian 

menggunakan variabel yang sama 

mungkin akan berbeda apabila 

diaplikasikan ke merek-merek lain yang 

lebih kecil.  

Penelitian ini tidak melibatkan 

jenis kelamin dalam menganalisis 

karakteristik responden. Faktor jenis 

kelamin sering kali dikaitkan dengan 

kondisi dan hubungan manusia yang 

bersifat emosional. Variabel brand love 

yang digunakan merupakan variabel yang 

mewakili sisi emosional konsumen. 

Sehingga, faktor jenis kelamin dapat 

mempengaruhi hasil penelitian.  
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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital berpengaruh pada berbagai macam industri termasuk industri keuangan. 

Salah satu layanan keuangan berbasis teknologi yang paling popular adalah pembayaran digital. Teknologi 

finansial ini diharapkan dapat mendukung program pemerintah Indonesia dalam meningkatkan inklusi 

keuangan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh literasi dan efikasi diri pada bidang 

keuangan terhadap tingkat inklusi keuangan dengan objek penelitian layanan pembayaran digital Shopee Pay 

di wilayah Jabodetabek. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dan menggunakan teknik non-

probability sampling. Penelitian ini menyebarkan kuesioner terhadap 191 responden dan selanjutnya diolah 

secara statistic dengan menggunakan IBM SPSS 26 dan metode regresi linear berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa literasi keuangan dan efikasi diri pada keuangan berpengaruh positif terhadap inklusi 

keuangan. 

 

Keywords: Inklusi keuangan; literasi keuangan, efikasi diri, teknologi finansial, pembayaran digital  

 

ABSTRACT 

The advancement of digital technology had affected many industries included financial sectors. The most 

famous financial technology was digital payment services. Financial technology was expected to support the 

Indonesian government program to increase financial inclusion. The objective of this study is to analyze the 

effect of financial literacy and self-efficacy to increase financial inclusion using the Shopee Pay digital 

payment services in Jabodetabek region as its research object. This is a causal research with quantitative 

methods and non-probability sampling techniques. This research distributed questionnaires among 191 

respondents and furthered analyzed with linear multiple regression using IBM SPSS 26. The findings of the 

research showed that financial literacy and self-efficacy had a positive effect into financial inclusion. 

 

Keywords: Financial inclusion; financial literacy; financial self-efficacy; financial technology; mobile 

payment 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Data dari e-Conomy SEA (2019) 

menunjukkan bahwa dari total populasi 

penduduk Indonesia terlihat bahwa 

50,82% tergolong unbanked, 47 juta 

25,96% tergolong underbanked, dan 

sisanya tergolong banked. Hal ini 

menunjukkan bahwa akses terhadap 

segala jenis layanan keuangan Indonesia 

masih belum tersebar secara merata 

sehingga dapat menghambat 

pertumbuhan inklusi keuangan di 

Indonesia (World Bank, 2018). 

Peningkatan inklusi keuangan diharapkan 

dapat meningkatkan efisiensi ekonomi 

(Hiqmah, 2019), mendukung stabilitas 

sistem keuangan, meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat sehingga dapat 

menurunkan tingkat kemiskinan (Strategi 

Nasional Keuangan Inklusif, 2018). 

Literasi keuangan berperan penting 

untuk meningkatkan kesadaran dan 

permintaan seseorang atas produk dan 

layanan keuangan (Global Financial 

Development Report, 2014). Indeks 

literasi keuangan di Indonesia tahun 2019 

sebesar 38,03% menunjukkan bahwa 

belum semua masyarakat Indonesia 

terliterasi keuangan dengan sangat baik. 

Kurang mengenalnya produk dan layanan 
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keuangan menyebabkan permintaan 

terhadap produk dan layanan keuangan 

menjadi rendah sehingga dapat 

menghambat pertumbuhan inklusi 

keuangan. 

Penggunaan produk dan layanan 

keuangan juga dipengaruhi oleh perilaku 

konsumen berupa tingkat kepercayaan 

diri terhadap kemampuan seseorang 

untuk menghadapi situasi tanpa 

kewalahan (Mindra et al., 2017). 

Seseorang yang memiliki efikasi diri 

rendah cenderung menghindari untuk 

menghadapi masalah tersebut (Bandura, 

1978). Jumlah pengguna internet 

Indonesia 2020 mencapai 175,4 juta yang 

terkoneksi melalui telepon selular 

mencapai 338,2 juta (We Are Social & 

Hootsuite, 2020), yang diharapkan dapat 

mengatasi masalah inklusi keuangan 

melalui teknologi finansial (=tekfin). 

Tekfin menjadi salah satu solusi bagi 

masyarat yang kesulitan mendapatkan 

akses pada layanan keuangan, kurang 

terliterasi, dan kurang yakin atas 

kemampuan dirinya untuk menggunakan 

layanan keuangan dikarenakan sistemnya 

yang sederhana dan efisien (Daily Social, 

2018). 

Meskipun pembayaran digital 

menempati posisi pertama (38%) dalam 

distribusi layanan tekfin di Indonesia 

(Fintechnews, 2018), namun pada 

kenyataannya penggunaan metode 

pembayaran dengan sistem pembayaran 

digital ini hanya mencapai 1,66% 

(Katadata Insight Center, 2018). Salah 

satu bentuk pembayaran digital yang 

paling popular adalah Shopee Pay 

(Snapcart, 2020), yang dapat digunakan 

sebagai pembayaran di dalam platform 

Shopee, pembayaran transaksi belanja, 

tagihan utilitas, tiket, hiburan, serta 

transaksi di gerai offline.  Jumlah 

penggunanya mencapai 68% dan 

mengungguli jumlah pengguna OVO dan 

GoPay dikarenakan memberikan 

beberapa keunggulan seperti cashback, 

potongan gratis ongkir, dan sebagainya. 

Bahkan nilai dan volume transaksi 

Shopee Pay pun tercatat unggul dengan 

jumlah transaksi dan nilai transaksi 

terbesar dibandingkan dengan 

pembayaran digital lainnya (Kata Data, 

2020). Meskipun demikian, jumlah 

tersebut pembayaran digital tersebut 

masih sangat rendah dan tidak merata, 

yang disebabkan masih rendahnya tingkat 

literasi masyarakat terhadap produk 

pembayaran digital. 

Untuk menggunakan layanan 

keuangan yang salah satunya adalah 

penggunaan pembayaran seluler (mobile 

payment), adanya faktor yang 

mempengaruhi masyarakat untuk 

menggunakan layanan keuangan tersebut 

seperti literasi keuangan (financial 

literacy) dimana jika masyarakat 

terliterasi secara keuangan maka akan 

dapat meningkatkan kesadaran atas 

produk dan layanan keuangan sehingga 

dapat memicu penggunaan. Selain itu, 

untuk menggunakan layanan keuangan 

juga terdapat perasaan keyakinan dari 

dalam dirinya yang disebut efikasi diri 

pada keuangan (financial self – efficacy) 

(Bongomin et al., 2017).  

Keunggulan Shopee Pay di dalam 

pembayaran digital ini diharapkan dapat 

membantu meningkatkan inklusi 

keuangan di Indonesia melalui analisa 

terhadap tingkat literasi dan efikasi diri 

pada pengguna Shopee Pay di 

Jabodetabek. Karenanya, penelitian ini 

bertujuan untuk melihat pengaruh literasi 

keuangan dan efikasi diri terhadap inklusi 

keuangan) pada penggunaan layanan 

mobile payment Shopee Pay di 

Jabodetabek. 

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

Menurut Remund (2010), literasi 

keuangan menunjukkan kemampuan 

individu untuk memahami dan 

menggunakan konsep pengetahuan 

keuangan (OJK, 2013), dapat mengatur 
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keuangan pribadi, terampil dalam 

membuat keputusan keuangan, memiliki 

kepercayaan diri dalam merencanakan 

kebutuhan masa depan secara efektif. 

Bongomin et al., (2017) menjelaskan 

bahwa terdapat literasi keuangan 

memiliki aspek fungsional berupa 

perilaku dan sikap serta aspek non-

fungsional berupa pengetahuan dan 

keahlian.  

Perilaku seseorang dalam 

menggunakan produk mengukur tentang 

bagaimana pemilihan produk keuangan 

yang akan digunakan serta perilaku untuk 

mengatur keuangan dan penggunaan 

produk dan layanan keuangan sehari-

harinya (Atkinson & Messy, 2011). Sikap 

terhadap produk dan layanan keuangan 

tersebut dapat mengukur kesadaran 

seseorang terhadap hal yang berkaitan 

dengan layanan keuangan (Carpena et al., 

2011). 

Pengetahuan mengukur pemahaman 

seseorang mengenai konsep keuangan 

dalam mengatur keuangan secara 

maksimal (Bongomin et al., 2017). 

Keahlian merupakan keterampilan 

individu dalam melakukan perhitungan 

keuangan secara sederhana sehingga 

dapat menentukan manfaat dan risiko dari 

produk atau layanan keuangan 

tersebut(Carpena et al., 2011).   

 

2.1 Efikasi Diri 

Efikasi diri merupakan keyakinan 

diri seseorang atas kemampuannya dalam 

mengatur dan melakukan tindakan untuk 

mencapai tujuan keuangan yang 

diinginkan (Bandura, 1978). Menurut 

Mindra et al., (2017), efikasi diri 

merupakan kemampuan untuk 

membangkitkan kepercayaan diri yang 

dibutuhkan oleh seseorang untuk 

menggunakan layanan keuangan yang 

tersedia untuk membuat hidup mereka 

menjadi lebih baik. Bandura (1978) 

menjelaskan bahwa ada dimensi dari 

efikasi diri yaitu: Magnitude, Strength 

dan Generality. 

Magnitude merupakan tingkat 

kesulitan dari situasi atau tugas yang 

dihadapi oleh seseorang. Seseorang akan 

lebih yakin akan kemampuannya jika 

situasi atau masalah yang dihadapinya 

sesuai dengan batas tingkat toleransi 

kesulitan seseorang artinya, jika ia merasa 

situasinya sulit dan melebihi batas 

kemampuannya, ia akan cenderung 

menghindarinya (Bandura, 1978). 
Dimensi strength mengukur 

seberapa kuat keyakinan yang dimiliki 

oleh seseorang terhadap situasi ataupun 

masalah yang dihadapinya. Semakin 

yakin seseorang akan kemampuannya, 

maka semakin gigih untuk berusaha 

memecahkan masalah dalam situasinya, 

begitu pula sebaliknya (Bandura, 1978).  

Sedangkan dimensi generality 

merupakan variasi situasi yang 

dihadapinya, dimulai dari situasi yang 

umum atau pernah dilakukannya sampai 

situasi yang baru atau belum pernah 

dihadapinya, apakah seseorang yakin 

dengan kemampuan yang dimilikinya 

terhadap situasi yang ada. Jika seseorang 

memiliki efikasi diri maka seseorang akan 

cenderung menghadapi situasi apapun 

baik dari yang familiar maupun tidak 

familiar, begitu pula sebaliknya (Bandura, 

1978). 

 

2.2 Inklusi Keuangan 

Inklusi keuangan adalah akses dan 

penggunaan layanan keuangan formal 

yang tersedia dimana masyarakat dapat 

menggunakan layanan keuangan tersebut. 

(Demirguc-Kunt et al., 2015). Menurut 

Massara et al. (2014), inklusi keuangan 

terbagi menjadi tiga dimensi yang terdiri 

dari akses, penggunaan dan kualitas. 

Akses merupakan kemudahan 

untuk meraih layanan keuangan secara 

fisik (Massara et al., 2014). Alliance for 

Financial Inclusion (2010) 

mendefinisikan akses layanan keuangan 
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sebagai kondisi dimana produk dan 

layanan keuangan yang tersedia oleh 

institusi keuangan dapat atau mampu 

digunakan oleh masyarakat. Penggunaan 

atau pemakaian dari layanan keuangan 

memiliki beberapa dimensi untuk 

mengukur tentang keteraturan, frekuensi, 

dan durasi penggunaan produk dan 

layanan keuangan tersebut atau seberapa 

sering seseorang menggunakan produk 

dan layanan keuangan tersebut.  (Massara 

et al., 2014).  
Dimensi kualitas mengukur tentang 

kesesuaian layanan keuangan tersebut 

dengan kebutuhan konsumen (Massara et 

al., 2014) berupa manfaat yang diberikan 

dan dapat dirasakan oleh masyarakat yang 

menggunakan produk dan layanan 

keuangan tersebut (Alliance for Financial 

Inclusion, 2010). 

 

2.3 Pembayaran Digital 

Pembayaran digital dijelaskan 

sebagai sebuah alat yang tersedia melalui 

teknologi ponsel untuk membayar, 

transfer, atau melakukan transaksi 

layanan keuangan lainnya (Putritama, 

2019).  

 

2.4 Pengembangan Hipotesis  

2.4.1 Pengaruh Literasi Keuangan 

terhadap Inklusi Keuangan  

Peningkatan pengetahuan keuangan 

seseorang dapat menyebabkan partisipasi 

dalam kegiatan seseorang dan perilaku 

seseorang yang lebih aktif dan positif 

(Otoritas Jasa Keuangan, 2017). Terdapat 

pengaruh positif antara literasi keuangan 

dengan inklusi keuangan dimana jika 

setiap individual memiliki literasi 

keuangan, maka mereka akan mampu 

menggunakan layanan keuangan dengan 

baik (Mindra & Moya, 2017).  

 

H1:  Literasi keuangan berpengaruh 

positif terhadap inklusi keuangan.  

 

 

2.4.2 Pengaruh Efikasi Diri terhadap 

Inklusi Keuangan 

Jika seseorang memiliki efikasi diri, 

maka individu merasa yakin atas 

kemampuannya untuk melakukan suatu 

tindakan dalam aktivitas keuangan 

sehingga dapat memicu penggunaan 

produk dan layanan keuangan (Mindra et 

al., 2017). Jika seseorang memiliki efikasi 

diri yang tinggi akan cenderung dapat 

memiliki produk atau menggunakan 

layanan keuangan (Farrell et al., 2016). 

H2:  Efikasi diri berpengaruh positif 

terhadap inklusi keuangan 

 

Dari telaah literature tersebut, maka 

dibangunlah rerangka teoritis sebagai 

berikut: 
 

 
Gambar 1. Rerangka Penelitian 

 

3. METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif untuk menguji pengaruh 

variabel literasi keuangan dan efikasi diri 

terhadap variabel inklusi keuangan dan 

data penelitian ini diperoleh dari 

pertanyaan terstruktur yang kemudian 

dianalisis dan melibatkan pengukuran 

numeris (Zikmund et al., 2010). 

 

3.1 Pengukuran 

 Variabel penelitian diukur dengan 

menggunakan skala Likert dengan skala 

satu sampai lima, dimana skala satu 

menunjukkan sangat tidak setuju sampai 

skala lima menunjukkan sangat setuju. 

Pengukuran variabel literasi keuangan 

diukur dengan empat dimensi 
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(pengetahuan, keahlian, sikap dan 

perilaku) dan variabel inklusi keuangan 

dengan tiga dimensi (akses, kualitas dan 

penggunaan) diadaptasi dari Bongomin et 

al., (2018). Pengukuran variabel efikasi 

diri diukur dengan dimensi generality 

diadaptasi dari Mindra et al., (2017). 

 

3.2 Teknik Pengambilan Sampel 

 Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah data primer yang 

dikumpulkan oleh peneliti secara 

langsung dan didapatkan dari penyebaran 

kuesioner dengan perantara Google Form 

(Sekaran & Bougie, 2016). Penelitian ini 

menggunakan teknik sampling non – 

probability dengan jenis purposive 

sampling) dimana peneliti menetapkan 

kriteria sampel yang akan dipilih agar 

dapat menjawab permasalahan penelitian 

dan sesuai dengan tujuan penelitian ini 

(Zikmund et al., 2010). Adapun kriteria 

yang ditetapkan untuk penelitian ini 

adalah: pria dan wanita minimal 17 tahun, 

berdomisili di Jabodetabek, mengetahui 

Shopee Pay sebagai sarana mobile 

payment, memiliki akun Shopee Pay, 

pernah menggunakan Shopee Pay.  

Ukuran sampel yang akan diambil 

ditentukan berdasarkan acuan dari Hair Jr 

et al., (2014) dimana ditentukan dengan 

jumlah pertanyaan dikalikan lima. Jumlah 

pertanyaan penelitian ini berjumlah 32 

sehingga, minimum jumlah sampel yang 

diambil 32 x 5 = 160 minimum jumlah 

sampel. 

 

3.3 Teknik Analisis Data 

 Teknik analisis data menggunakan 

uji regresi linear berganda. Tahap pertama 

sebelum melakukan uji regresi berganda 

adalah uji instrumen dengan uji 

reliabilitas dan uji validitas. Uji 

reliabilitas menggunakan acuan nilai 

Cronbach’s Alpha dan dinyatakan reliabel 

jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 

(Ghozali, 2018; Hair Jr. et al., 2014). 

Sedangkan uji validitas menggunakan 

empat acuan nilai yaitu, Kaiser – Meyer – 

Olkin Measure of Sampling Adequacy 

(KMO) dengan nilai KMO > 0,5; 

Bartlett’s Test of Sphericity dengan nilai 

Bartlett < 0,05; Anti – Image Correlation 

Matrix yang menggunakan nilai Measure 

of Sampling Adequacy (MSA) dimana 

nilai MSA > 0,5; dan Factor Loading of 

Component Matrix dengan nilai factor 

loading > 0,5 (Ghozali, 2018; Hair Jr et 

al., 2014). 

 Uji asumsi klasik juga dilakukan 

yang merupakan persyaratan statistik 

sebelum dilakukannya uji regresi linear 

berganda. Penelitian ini menggunakan uji 

multikolonieritas untuk mendeteksi 

adanya korelasi antar variabel independen 

yang ditunjukan dengan nilai Tolerance ≤ 

0,10 dan nilai Variance Inflation Factor 

(VIF) ≥ 10 untuk menunjukkan tidak 

adanya multikolonieritas. Setelah itu, uji 

autokorelasi dilakukan untuk mendeteksi 

adanya korelasi antara kesalahan 

pengganggu pada periode t dengan 

periode sebelumnya menggunakan uji 

hipotesis Durbin – Watson dengan 

hipotesis nol menyatakan tidak ada 

autokorelasi baik positif maupun negatif 

dan persyaratan tidak tolak hipotesis nol 

jika Du < d < 4 – Du terpenuhi. Uji 

heteroskedastisitas dilakukan untuk 

mendeteksi adanya ketidaksamaan 

varians residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain pada model regresi 

dengan menggunakan grafik scatterplots 

sebagai dasar analisa. Terbukti tidak ada 

heteroskedastisitas jika titik menyebar di 

atas dan di bawah sumbu y. Selanjutnya, 

uji normalitas juga dilakukan dimana data 

untuk uji regresi harus terdistribusi 

normal. Dasar analisa menggunakan 

grafik histogram, grafik normal 

probability plot, dan nilai Kolmogorov - 

Smirnov (Ghozali, 2018).  
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4. HASIL dan PEMBAHASAN 

4.1. Deskripsi Hasil Penelitian 

 Penelitian ini berhasil mendapatkan 

191 responden dengan mayoritas 

responden merupakan wanita (72,3%), 

berusia 17 – 22 tahun (70,2%), 

berdomisili di Tangerang (70,2%), 

berprofesi mahasiswa/i (67%) dan 

memiliki pendapatan kurang dari Rp 

3.000.000 (57,1%).  Sebanyak 97,4% 

responden mengetahui Shopee Pay, 

90,6% responden memiliki akun Shopee 

Pay, dan 90,1% responden yang pernah 

menggunakan Shopee Pay, sehingga dari 

191 responden tersebut hanya 170 

responden yang dapat diproses 

selanjutnya untuk diuji. Data diolah dan 

diproses menggunakan software IBM 

SPSS 26. 

 

4.2. Hasil Uji Instrumen Pre-Test 

 Sebelum menganalisa data, 

dilakukan uji pre-test untuk mengetahui 

apakah penelitian dinyatakan valid dan 

reliabel agar dapat dilanjutkan ke tahap 

uji berikutnya. Uji pre-test dilakukan pada 

33 responden pertama dan semua variabel 

dinyatakan valid karena memenuhi syarat 

KMO > 0,5; Bartlett < 0,05; MSA > 0,5; 

Factor Loading > 0,5 dan dinyatakan 

reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 

0,7 sehingga pengujian dapat dilanjutkan 

ke uji utama (Ghozali, 2018; Hair Jr. et 

al., 2014). 

 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Uji 

Reliabilitas pada Pre Test (n=33) 

 
Sumber: Pengolahan Data Primer, 2020 

 

 Setelah dilakukan uji percobaan 

menyatakan semua variabel valid dan 

reliabel, uji validitas dan reliabilitas 

kembali dilakukan pada uji utama dengan 

170 responden tersebut. Hasil 

menyatakan bahwa variabel literasi 

keuangan, efikasi diri dan inklusi 

keuangan masing-masing valid 

dinyatakan dengan nilai KMO > 0,5; 

Bartlett < 0,05; MSA > 0,5; Factor 

Loading > 0,5 dan dinyatakan reliabel 

karena memenuhi syarat nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,7 (Ghozali, 2018; Hair Jr. et al., 

2014). 
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

pada Main Test (n=170) 

 
Sumber: Pengolahan Data Primer, 2020 

 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolonieritas 

Variabel Collinearity Statistic 

Tolerance VIF 

Literasi 

Keuangan 

0,484 2,064 

Efikasi Diri 0,484 2,064 
Sumber: Pengolahan Data Primer, 2020 

 

 Berdasarkan hasil uji 

multikolonieritas, variabel Literasi 

Kueangan dan Efikasi Diri tidak 

terdeteksi korelasi sehingga dalam model 

regresi terbukti tidak terdapat 

multikolonieritas yang ditunjukkan nilai 

Tolerance 0,484 > 0,10 dan nilai VIF 

2,064 < 10. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Auto Korelasi 

Durbin Watson 1,992 
Sumber: Pengolahan Data Primer, 2020 

 

 Nilai Durbin Watson (D) yang 

dihasilkan dari pengolahan data primer 

adalah sebesar 1,992 dan nilai Du sebesar 

1,7730 yang didapatkan dari tabel Durbin 

Watson (jumlah variabel independen (k) 

berjumlah 2; jumlah sampel sebanyak 

170; nilai signifikan yang digunakan 

0,05), serta nilai 4 – Du yang dihasilkan 

adalah 2,227 (dari 4 – 1,7730). Nilai Du 

1,7730 < nilai D 1,992 dan nilai D 1,992 

< nilai 4 – Du = 2,227 sehingga 

memenuhi persyaratan Du < D < 4 – Du 

sehingga tidak dapat menolak H0 yang 

menyatakan “tidak ada autokorelasi baik 

negatif maupun positif”. Maka dari itu, 

dalam model regresi penelitian ini 

terbukti tidak mengandung autokorelasi 

(Ghozali, 2018). 
 

Gambar 3. Grafik Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Pengolahan Data Primer (2020) 

 

 Dalam model regresi juga terbukti 

tidak terdapat heteroskedastisitas yang 

ditunjukkan dari grafik scatterplot yang 

menunjukkan bahwa titik menyebar di 

atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y 

sehingga, model regresi layak digunakan 

untuk memprediksi pengaruh dari 

variabel literasi keuangan dan efikasi diri 

terhadap variabel inklusi keuangan 

(Ghozali, 2018). 
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Gambar 4. Grafik Histogram Normalitas 

 
Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Gambar 5. Normal Probability Plot 

 
Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

Tabel 5. Nilai Kolmogorov – Smirnov 

Normalitas 

Test of Normality 

Kolmogorov Smirnov 

Variabel Sig 

Unstandardized Residual 0,200 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

 Grafik histogram terlihat simetris, 

tidak melenceng ke kiri maupun ke kanan 

sehingga pola terdistribusi secara normal. 

Begitu pula terlihat dari grafik normal 

probability plot yang menunjukkan 

bahwa titik tersebar di sekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonalnya. Diperkuat dengan nilai 

Kolmogorov–Smirnov dengan 

menggunakan unstandardized residual, 

hasil menunjukkan nilai signifikan 

sebesar 0,2 dimana nilai signifikan 0,2 > 

0,05 sehingga data terbukti terdistribusi 

normal (Ghozali, 2018). 

 

4.4 Hasil Uji Regresi Berganda 

 
Tabel 6. Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std Error 

of the 

Estimate 

1 0,796a 0,634 0,629 0,31863 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

 Koefisien determinasi berfungsi 

untuk mengukur seberapa besar variasi 

variabel dependen dapat dijelaskan oleh 

variasi variabel independen (Ghozali, 

2018). Berdasarkan anjuran dari Ghozali, 

(2018), koefisien determinasi 

menggunakan nilai adjusted R square. 

Nilai koefisien determinasi menunjukkan 

adjusted R square sebesar 0,629 yang 

artinya sebesar 62,9% variasi variabel 

dependen, Inklusi keuangan dapat 

dijelaskan oleh kedua variabel 

independen yaitu literasi keuangan dan 

efikasi diri. Sementara 37,1% sisanya 

dijelaskan oleh faktor eksternal atau 

variabel lain di luar penelitian ini. 

 
Tabel 7. Hasil Uji Statistik F 

ANOVAa 

Mode

l 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Squar

e 

F Sig. 

1 Regressio
n 

2 14,654 144,33
5 

0,000
b 

Residual 16

7 

0,102  

Total 16
9 

 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 

 Uji Statistik F berfungsi untuk 

menguji pengaruh dari variabel 

independen secara bersamaan terhadap 

variabel dependennya (Ghozali, 2018). 

Dasar analisa adalah dengan 

membandingkan nilai F hitung dengan F 

tabel dapat dilakukan dengan 

membandingkan nilai signifikan dengan 

signifikan sebesar 0,05. Variabel 

independen terbukti mempengaruhi 

variabel dependen jika F hitung > F tabel 

atau nilai signifikan < 0,05. Hasil 
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menunjukkan bahwa F hitung sebesar 

144,335 dan F tabel yang didapatkan 

adalah sebesar 3,05 (df1 = 2; df2 = 167). 

Dari hal tersebut F hitung 144,335 > F 

tabel 3,05. Selain itu, signifikan dari hasil 

pengolahan data sebesar 0,000 < 0,05. 

Berdasarkan kedua hasil tersebut, terbukti 

bahwa variabel independen, literasi 

keuangan dan efikasi diri secara 

bersamaan berpengaruh terhadap variabel 

inklusi keuangan. 

 
Tabel 8. Hasil Uji Statistik T 

Coefficientsa 
Model  Unstandardized 

Coefficients 
Standardized T 

B Std. 

Error 

1 (Constant) 0,884 0,200  4,432 

Literasi 

Keuangan 
0,416 0,065 0,427 6,343 

Efikasi 
Diri 

0,395 0,062 0,432 6,415 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 
 

 Uji statistik T berfungsi untuk 

menguji masing – masing pengaruh 

variabel independen tersebut terhadap 

variabel dependen (Ghozali, 2018). Uji 

statistik t mengandung informasi 

mengenai angka persamaan regresi 

berganda yang menggunakan angka dari 

unstandardized coefficients beta dan 

informasi untuk dasar pengambilan 

keputusan terima atau tolaknya hipotesis. 

Hipotesis alternatif akan diterima jika t-

value > t tabel atau nilai signifikan < 0,05 

(Ghozali, 2018). 

 
Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis T- 

Value 

T 

Tabel 

Sig. Keputusan 

H1: Literasi 

keuangan 

berpengaruh 

positif terhadap 

inklusi 

keuangan 

6,343 1,65 0,00 Terima H1 

H2: Efikasi diri 

berpengaruh 

positif terhadap 

inklusi 

keuangan 

6,415 1,65 0,00 Terima H2 

Sumber: Hasil Olah Data (2020) 

 Hasil uji hipotesis didasarkan dari 

tabel 8, hasil uji statistik t menunjukkan 

bahwa literasi keuangan berpengaruh 

positif terhadap inklusi keuangan 

dibuktikan dari nilai t-value 6,343 > t 

tabel 1,65 dan signifikan 0,000 < 0,05 

sehingga, H1 diterima. Semakin terliterasi 

secara keuangan maka akan semakin 

terlibat aktif dalam aktivitas keuangan 

salah satunya menggunakan produk dan 

layanan keuangan, salah satunya 

menggunakan Shopee Pay. Jika seseorang 

memiliki literasi keuangan yang baik 

(pengetahuan dan keterampilan dalam 

menentukan dan mengevaluasi layanan 

(fitur, manfaat, dan risiko pembayaran 

digital) maka akan dapat menggunakan 

pembayaran digital, Shopee Pay dengan 

baik. Pandangan yang baik terhadap 

Shopee Pay juga memicu seseorang untuk 

menggunakan Shopee Pay. Hal tersebut 

sejalan dengan penelitian dari Bongomin 

et al., (2018), Mindra dan Moya (2017), 

dan Shen et al., (2018) dimana literasi 

keuangan berpengaruh positif terhadap 

inklusi keuangan. 

 Selain itu, hasil uji statistik t 

menunjukkan efikasi diri berpengaruh 

positif terhadap inklusi keuangan dimana 

t – value 6,415 > t tabel 1,65 dan 

signifikan 0,000 < 0,05 sehingga H2 

diterima. Adanya perilaku konsumen 

untuk menggunakan layanan pembayaran 

digital Shopee Pay dipengaruhi oleh 

adanya perasaan efikasi diri. Hal ini 

disebabkan karena mereka yakin atas 

kemampuannya untuk menggunakan 

layanan keuangan sehingga memicu 

untuk menggunakan layanan keuangan, 

Shopee Pay. Hal tersebut sejalan dengan 

penelitian dari Mindra et al., (2017) dan 

Wijaya et al., (2019) yang menyatakan 

bahwa efikasi diri berpengaruh positif 

terhadap inklusi keuangan. Selain itu, 

juga didukung dengan penelitian dari 

Farrell et al., (2016) yang menyatakan 

bahwa semakin tinggi efikasi diri maka, 

semakin tinggi kepemilikan suatu produk 
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dan layanan keuangan. Persamaan regresi 

berganda linear berganda menggunakan 

nilai unstandardized coefficients beta 

yang didasarkan pada tabel 8, persamaan 

tersebut digambarkan sebagai berikut: 

 

Inklusi Keuangan = 0,884 + 0,416 

Literasi Keuangan + 0,395 Efikasi Diri 

+ error 

 

 Koefisien regresi variabel literasi 

keuangan menunjukkan poin sebesar 

0,416 yang artinya setiap penambahan 1 

poin literasi keuangan dapat 

menambahkan variabel inklusi keuangan 

sebesar 0,416 poin. Untuk koefisien 

regresi variabel efikasi diri menunjukkan 

poin sebesar 0,395 yang artinya setiap 

penambahan 1 poin efikasi diri dapat 

meningkatkan 0,395 variabel inklusi 

keuangan. 

 

5. KESIMPULAN  

 Hasil penelitian menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh positif dari literasi 

keuangan terhadap inklusi keuangan. 

Artinya, semakin terliterasi secara 

keuangan maka akan semakin aktif 

terlibat secara aktivitas keuangan salah 

satunya menggunakan produk dan 

layanan keuangan. Seseorang yang 

terliterasi secara keuangan akan dapat 

menggunakan produk dan layanan 

keuangan dalam hal ini Shopee Pay 

dengan tepat dan sesuai dengan 

kebutuhan.  

 Selain itu, efikasi diri juga terbukti 

memiliki pengaruh positif terhadap 

inklusi keuangan. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa masyarakat 

Indonesia membutuhkan rasa keyakinan 

diri dan kepercayaan dari dalam dirinya 

untuk menggunakan suatu produk dan 

layanan keuangan untuk mencapai tujuan 

yang diinginkan. Dalam penggunaan 

suatu produk dan layanan keuangan 

dalam hal ini Shopee Pay, dipengaruhi 

oleh perilaku seseorang yang di dalamnya 

terdapat perasaan efikasi diri pada 

keuangan dimana seseorang dapat 

menghadapi situasi tersebut dengan baik. 

 

5.1.  Implikasi Manajerial 

 Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa literasi keuangan berpengaruh 

terhadap inklusi keuangan. Dimensi 

perilaku yang berkaitan dengan 

bagaimana pemilihan produk dan layanan 

keuangan yang digunakan serta perilaku 

dalam penggunaan produk dan layanan 

keuangan tersebut harus ditingkatkan. 

Tingkat literasi berkaitan erat tingkat 

pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen. Perlu adanya kejelasan 

informasi terhadap syarat dan ketentuan 

yang berlaku dalam setiap produk yang 

ditawarkan. Informasi yang diberikan pun 

harus dijamin kredibilitasnya sehingga 

tingkat kepercayaan masyarakat semakin 

meningkat. Keberadaan media sosial 

dapat digunakan untuk menonjolkan 

fitur-fitur unggulan yang bisa 

dimanfaatkan oleh konsumen. Konten 

yang menarik yang didukung oleh 

testimony positif dari konsumen lain, 

akan semakin meningkatkan literasi yang 

pada akhirnya pun akan meningkatkan 

tingkat inklusi keuangan karena semakin 

banyak konsumen yang tertarik 

menggunakan layanan digital tersebut. 

 

6.  SARAN 

 Penelitian ini memberikan saran 

kepada pemilik platform agar lebih 

gencar untuk mendemonstrasikan 

petunjuk cara penggunaan layanan 

keuangan pembayaran seluler dan 

manfaat yang didapatkan dalam 

menggunakan Shopee Pay dan terlibat 

untuk kampanye literasi keuangan 

melalui media sosial. Hal ini bertujuan 

untuk dapat meningkatkan kepercayaan 

diri dalam diri seseorang dan pengetahuan 

untuk semakin menggunakaan layanan 

pembayaran digital Shopee Pay.  

Pengguna pembayaran digital pun 
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disarankan untuk dapat membaca syarat 

dan ketentuan terkait penggunaan produk 

dan layanan keuangan agar terhindar dari 

konflik yang tidak diinginkan. Pelanggan 

diharapkan memilih pplatform 

pembayaran digital yang aman dan sudah 

teerdaftar di OJK. 

 Penelitian ini juga menunjukkan 

bahwa ada 37,1% faktor lain di luar 

literasi keuangan dan efikasi diri yang 

dapat mempengaruhi inklusi keuangan, 

antara lain menambah varibel penggunaa 

produk layanan digital atau tingkat adopsi 

terhadap teknologi baru atau menjelaskan 

variabel dependen inklusi keuangan. 

Sehingga, untuk penelitian selanjutnya, 

diharapkan pula dapat menggunakan 

target responden yang berbeda dan 

spesifik seperti pelaku UMKM, atau 

masyarakat lintas kelompok lainnya 

sesuai dengan target dari pemerintah 

Indonesia.  
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