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Abstract

This research is designed to test the assosiation between quality dimensions (customer satisfaction/
CS, employee satisfaction/ES, industry quality/IQ) and corporate performance/CP. The data were collected from
manufocturing firms in Semarang, and grouped info two size, include big corporate and middle corporate. There
are 104 corporates were participating in this study. They are 57 big corporates and 47 middle corporates as
sample. Based on literature review ond theory, we make six hypotheses. The firs three hypotheses there are
significant correlation between quality dimenslons and corporate performance between quality dimensions
and corporate performance for the middle corporates.

All item used in this research, we based on 7-point likert scale. The relationship between quality
dimensions and five items of corporate performance was investigated by correlation analysis. Discriminant
analysis was conducted to differentiate the size of corporate. The measure instrument vsed for the three quality
dimensions and corporate performance are show to b valid (except price/CS) and reliable. The result of correla-
tion analysis show that the big corporates tend have more widely a positif correlation between quallty dimentions
and coporate performance than middle corporates. From the discriminant analysis, there are five independent
variables (items) that have more discriminant power in the analysis, absenteeism (ES), consumer preference
(IQ), turnover (ES), market place quality (IQ) and promotion (ES).
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Pendahuluan melaksanakan quality revolution, yang
bertujuan untuk meningkatkan persaingan dan

enurut Hammer (1993), tantangan  memperbaiki kualitas. Berbagai prinsip dimensi

bisnis yang fimbul mencakup 3C, kudlitas telah banyak dikemukakan, namun

yakni customer, competitor dan  banyak penelitian empirik yang mengangkut
change. Berbagai tantangan tersebut  manajemen kualitas. Saraph (1989)
menuntut setiop perusahaan harus mampu  mengidentifikasikan delapan faktor
menghadapi, agar kelangsungan hidup  manajemen kualitas (management leader-
petusahaan dapat dipertahankan. Salah satu  ship, role of the quality departement, product/
caranya adalah perusahaan dapat  service design, supplier quality management,
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process management, quality data and re-
porting, employee relationship and fraining).

Berdasarkan berbagai tantangan,
yakni customer, competitor dan change serta
adanya tuntutan untuk melakukan quality
revolution, maka permasalahan yang
dihadapi oleh industri manufaktur di Kodya
Semarang, yakni bagaimana mengupayakan
perbaikan pada berbagai dimensi kualitas
untuk dapat menghadapi tantangan dan
mewujudkan tuntutan quality revolution.
Kondisi ini dimaksudkan agar perusahaan
mampu bersaing dengan mengandalkan
kualitas produk. Masalah ini menarik seiring
dengan meningkatnya jumlah perusahaan
manufaktur di Kodya Semarang dalam kurun
waktu tahun 1992 sampai tahun 1995, Tahun
1993 kenaikan jumlah perusahaan sebesar
10,04%; tahun 1994 naik 2,11 % dan tahun 1995
naik 9.97%.

Berbagai dimensi kualitas yang
digunakan dalam penelitian ini didasarkan
pada service profit chain model yang
dikemukakan oleh Schleisinger dan Heskett
(1991). Dalam model ini dinyatakan bahwa
konsumen akan selalu mengingat produk/jasa
yang dikonsumsinya apabila mereka merasa
puas. Kepuasan konsumen ini berawal dari
adanya kepuasan karyawan dalam
peruscthaan. Selain itu kepuasan karyawan
akan berdampak secara luas, yang melipufi
kepuasan konsumen, kualitas pelayanan
karyawan dan posisi perusahaan dalam
industri.

Kepuasan konsumen berawal dari
adanya kepuasan yang terlibat dalam aktivitas
perusahaan. Berdasarkan pada dayaingatnya
terhadap produk atau jasa, mereka akan
menciptakan persepsi terhadap produk dan
jasa tersebut, sehingga kepuasan karyawan
dan kualitas dukungan internal dapat
berdampak pada munculnya nilai dan kualitas
pelayanan. Menurut Deming (1986), kepuasan
konsumen dapat dipenuhi dengan melakukan
perbaikan secara terus-menerus. Perbaikan
terus-menerus merupakan tantangan
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organisasi untuk selalu memperbaiki sistem
produksi dan pelayanan.

Efektivitas karyawan sangat
ditentukan oleh kondisi secara menyeluruh
(Dubin, 1991}, mulai dari seleksi yang dilakukan
terhadap latar belakang individu yang
berbeda, pelatihan, penggajian dan prakiek-
prakiek sosialisasi. Berb&gai kondisi tersebut
merupakan aspek-aspek yang dapat
berpengaruh terhadap perbedaan individu.
Selain itu Cardy dan Dobbin (1993) dalam
studinya menyatakan adanya hubungan yang
kuat antara job satisfaction dan performance.

Karyawan memiliki kontribusi yang
berarti dalam pencapaian tujuan organisasi
dengan jalan memperluas peran karyawan
dalam sistem yang diciptakan dan
dilaksanakan oleh manajemen. Suatu studi
yang dilakukan Baron dan Lawler (1986)
tentang kepuasan kerja, mengindikasikan
bahwa kondisi kerja yang baik akan
mengakibatkan pekerjaan menjadi menarik,
membantu pencapaian promosi dan
meminimisasi  konflik, yang semuanya
mengarah pada tingkat kepuasan kerja yang
lebih tingg.

Aktivitas perusahaan manufaktur tidak
dapat terlepas dari Ilhgkungan industri,
misalnya mengangkut posisi produk dalam
industri, perbandingan dengan produk Iain
yang sejenis dalam desain produk, harga
maupun kualilas serta karakteristik konsumen
yang dihadapi. Faktor-faktor tersebut dapat
mempengaruhi perusahaan dalam per-
saingan.

Kotler {1997), menyebutkan empat
jenis persaingan, yakni brand competition, in-
dustry competition, form competition dan
generic competition. Perusahaan perlu
membentuk strategi untuk menghadapi
pesaing dalam mencapai target pasar
tertentu. Strategi yang diciptakan dapat
terbentuk lower manufacturing cost,
pelayanan yang baik, memperluas market
share,| peningkatan laba, cashflow, technol-
ogy leadership dan service leadership.
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Studi terhadap hubungan antara
dimensi kulitas dan market share telah
menunjukkan hasil yang berbea. Buzzle dan
Gale (1987) mengemukakan adanya
hubungan positif antara kualitas dan market
share. Sedangkan Curry dan Faulds (1985)
manemukan sebaliknya, bahwa penerapan
kualitas yang tinggi akan menghasilkan mar-
ket share yang lebih rendah daripada
penerapan kualitas yang lebih rendah, sebab
produk dengan kualitas yang lebih rendah
akan terjangkau oleh konsumen.

Studi tentang hubungan antara qual-
ity dan cost juga menujukkan hasil yang
berlawanan. Kualitas dan cost memiliki
hubungan yang terbalik, sebab meningkatnya
kualitas akan mengurangi biaya pem-—
bongkaran, kerja uvlang dan biaya garansi.
Garvin (1987), menemukan adanya hubungan
yang positif antara cost dan qualit.

Berdasarkan argumentasi yang
dikemukakan oleh Deming (1986}, Dubin
(1991), Buzzle dan Gale (1987) dan Garvin
(1987). penulis tertarik untuk mengetahui
hubungan antara tiga dimensi kualitas, yakni
tingkat kepuasan konsumen, kepuasan
karyawan dan kualitas industri dalam
hubungannya dengan kinerja perusahaan.

Landasan Teori
Quallty

Konsep quality sudah seringkali sejak
dulu dan secara kontinyu menjadi suatu topik
yang menarik. Dalam suatu survey, para
eksekutif mendapat tantangan yang besar
menyangkul perbaikan jasa dan produk
(Zeithand dkk, 1990). Feigenbaum (1982)
memberi gambaran bahwa kualitas
merupakan suatu kekuatan yang paling
mempengaruhi pertumbuhan ekonomi suatu
perusahaan dalam pasar internasional. Dalam
sualu penelitian tentang definisi quality
belumlah mendapatkan hasil yang konsisten.
Quality didefinisikan sebagai nilai (Abboft,
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1955; Feigenbaum, 1951), penyesuaian diri
terhadap spesifikasi (Gilmore, 1974; Levitt,
1972), penyesuaian diri terhadap kebutuhan
(Crosby, 1979), kesesuaian  dalam
penggunaan (juran, 1974},

Penciptaan kualitas produk atau jasa
tidak dapat datang secara tiba-tiba. Jika suatu
perusahaan ingin mencapai kualitas total,
maka kualitas haruslah menjadi tujuan viama
dalam kegiatan fungsi operasional dan seluruh
aktivitas haruslah menjadi tujuan utama dalam
kegiatan fungsi operasional dan seluruh
aktivitas organisasi. Hal ini penting. mengingat
adanya kontak yang terus menerus dari
konsumen mulai dari produk dipromosikan,
proses pembelian sampai pelayanan setelah
pembelian. Kepemimpinan managjemen dan
motivasi pada seluruh level organisasi
merupakan faktor penting dalam mencapai
kualitas yang diharapkan. Manajemen harus
membudayakan bahwa kualitas merupakan
bagian pokok dalam organisasi agar
penyatuan dan mobilisasi sumber daya dapat
mencapai tingkat kualitas yang superior.

Empat permasalahan utama uniuk
sukses implementasi program kualitas terletak
pada manajemen puncak, manajemen
menengah, supervisor dan staf tehnik. Para
manajer cenderung terjiebak pada akfivitas-
aktivitas rutin dan gagal untuk memperbaiki
lingkungan dalam mewujudkan perbaikan
yang terus-menerus. Manajer merasakan
adanya ancaman dengan pemberian
kekuatan otoritas kepada*karyawan untuk
memperbaiki yang berulang-ulang untuk
setiap unit organisasi dan sangat penting
dalam mendukung tujuan organisasi.

Customer Satisfaction

Untuk menghadapi tantangan pada
lingkungan baru yang global, perusahaan
dituntut untuk memulai dengan kualitas
sebagai bagian integral dari perencanaan
bisnis strateginya. Peran kualitas selalu berubah
dengan semakin bervariasinya produk dalam
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memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen.
Hal ini mendorong timbulnya filosofi
managjemen yang baru, yakni Total Quality
Management (TQM). TQM bukan merupakan
fungsi yang independen, tetapi merupakan
sebuah fungsi mandjemen secara menyeluruh
pada seluruh level managjemen. TQM
merupakan sebuah filosofi mandjernen yang
tujuan utamanya adalah memuaskan
konsumen melalui produk dan jasa.

Customer satisfaction merupakan
suatu tingkatan konsumen suatu organisasi
yang secara kontinyu mengamati bahwa
kebutuhan mereka dipenuhi oleh produk dan
jasa organisasi (Anderson, 1994}. Deming
(1986), menyatakan bahwa ketidakpuasan
konsumen akan merugikan kinerja bisnis.
Kepuasan konsumen akan menciptakan
loyalitas konsumen dan pemberian kontribusi
yang lebih baik terhadap organisasi.

Studi yang dilakukan oleh Schlesinger
dan Heskett {1991), mengusulkan sebuah
model service profit chain. Mereka
berargumentasi bahwa konsumen akan selalu
mengingat apabila dia merasa puas.
Kepuasan konsumen timbu! keran adanya
persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk
atau jasa.

Menurut Deming (1986}, kepuasan
konsumen dapat dipenuhi dengan melakukan
perbaikan secara terus-menerus. Perbaikan
terus-menerus  merupakan tantangan
organisasi uniuk selalu memperbaiki sistem
produksi dan pelayanan. Perbaikan terus-
menerus haruslah konsisten dengan selalu
memperbaiki kualitas dan mengurangi variasi
produk yang dihasilkan melalui praktek
manajemen menuju pada perbaikan dan
inovasi dalam proses produk dan pelayanan.

Studi lain dilakukan oleh Madu dkk.
(1996). yang mengindikasikan adanya
hubungan yang signifikan antara customer
satisfaction dan organizational performance.
Berbagai item yang digunakan untuk menilai
customer satisfaction antara lain : price, ser-
vice, product features, product reliability dan
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company culture. Semua dimensi customer
satisfaction mempunyai hubungan yang
signifikan dengan berbagai item dalam orga-
nizational performance. Hubungan yang tidak
signifikan terjadi pada perusahaan besar, yakni
antara customer satisfaction dan market
share.

Employee Salisfaction

Employee satisfaction merupakan

suatu tingkatan sebuah organisasi yang
merasa bahwa organisasi  secara
berkelanjutan memuaskan kebutuhan mereka
(Anderson, 1594).
Berbagai penelifian tentang kepuasan kerja
telah dilakukan selama seperempat abad
yang lalu {Locke 1976). Hasilnya menunjukkan
bahwa kepuasan kerja bukan sesuatu yang
stafis, tetapi merupakan suatu subyek yang
dapat mempengaruhi dan memodifikasi
berbagai kekuatan yang ada dalam individu
karyawan. Pengaruh ini akan berkembang
seiring dengan karakteristik personal dan
lingkungan pekerjaan,

Suatu studi empirik mengenai
kepuasan kerja yang dilakukan oleh Baron
(1986) mengindikasikan bahwa kondisi kerja
dapat membantu meningkatkan minat kerja,
promosi dan minimisasi konflik antar karyawan,
yang semuanya akan mengarah pada
kepuasan karyawan. Menurut Lam {1994),
suatu program perbaikan kualitas dapat
meningkatkan kepuasan karyawan, antara
lain melalui minat kerja yang meningkat,
hubungan baik dengan manajemen dan
sesama karyawan, keamananan kerja,
peningkatan tanggung jawab, peningkatan
gqji, kesempatan untuk promosi, kejelasan
peran dan partisipasi yarg semakin meningkat
dalam pengambilan keputusan.

Menurut Bower dan Ledford (1991)
tehnik seleksi untuk mencapai kualitas total
lebih berorientasi pada model penggajian
karyawan berdasarkan pada person-
organozational fit, yang selanjutnya akan
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sangat berpengaruh terhadap kinerja. Cardy
dan Dobbin (1993} menekankan adanya
kepuasan karyawan dalam efektivitas
organisasi yang terfokus pada peningkatan
kinerja. Kepuasan karyawan dalam efektivitas
organisasi yang terfokus pada peningkatan
kinerja. Kepuasan karyawan dibutuhkan untuk
mendukung perbaikan terus menerus dan
pencapaian kepuasan konsumen. Mereka
juga menyatakan adanya hubungan yang
kual antara kepuasan kerja dan kinerja.

Siudi yang dilakukan oleh Madu dkk.
(1996) menunjukkan adanya hubungan yang
signifikan antara employee satisfaction dan
organizational performance, baik untuk
perusahaan besar maupun kecil. Employee
satisfaction diukur dengan beberapa item,
seperti politics, absenteeism, leadership, finan-
cial rewards, performance evaluation, turn
over rate, non financial reward, training and
educational program, promotion and job en-
richment program. Hubungan yang tidak
signifikan terjadi pada perusahaan manufaktur
besar, yakni antara employee satisfaction
dengan long term performance dan short term
performance.

Industry Quality

Penilaian kualitas perusahaan tidak
dapat terlepas dari keberadaan perusahaan
tersebut dalam suatu industri tertentu. Kotler
(1997) menyebutkan terdapat empat jenis
persaingan, yakni brand competition, industry
competition, form competition dan generic
competiton. Unfuk menghadapi persaingan
yang semakin meningkat, perusahaan perlu
menciptakan strategi agar keberadaan
perusahaan dalam industri tetap bertahan.
Kekuatan dan kelemahan pesaing dapat
diperoleh dengan cara mengumpulkan
informasi. bisnis pesaing, misalnya data
penjualan, pangsa pasar pesaing, profit mar-
gin, return on investmenti, cash flow dan new
investment.

Juran (1962) memperluas definisi
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kualitas yang dapat diterapkan dalam industri
yang meliputi : market place quality, quality
of design, quality of conformance, consumer
preference dan quality characteristic.
Schlesinger dan Heskett (1991) mengusulkan
sebuah service profit chain model. Mereka
berargumentasi bahwa tingkat penerimaan
konsumen merupakan hasil dari kepuasannya,
yang dipengaruhi oleh persepsi konsumen
terhadap nilai suatu barang atau jasa. Mereka
juga menyatakan bahwa nilai. kualitas
pelayanan dan cost dipengaruhi oleh tingkat
penerimaan karyawan, kepuasan karyawan
dan kualitas dukungan internal, sehingga
karyawan akan menawarkan untuk
mendukung konsumen. Dapat disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen didasarkan pada
kepuasan karyawan.

Studi mengenai hubungan antara
dimensi kualitas dan Imarket share telah
menunjukkan hasil yang berbeda. Buzzle dan
Gale (1987) mengemukakan adanya
hubungan yang positif antara kualitas dan
market share telah menunjukkan hasil yang
berbeda. Buzzle dan Gale (1987)
mengemukakan adanya hubungan yang
positif antara penerapan kualitas yang tinggi
akan menghasilkan market share yang lebih
rendah daripada penerapan kualitas yang
lebih rendah, sebab kualitas yang lebih rendah
akan lebih terjangkau oleh konsumen.

Corporate Performance

Kinerja perusahaan merupakan suatu
prestasi perusahaan yang diukur dalam bentuk
hasil-hasil kinerja (performance outcome) (Rue
dan Byard, 1997). Sebagian besar peneliti
sepakat, bahwa pengukuran kinerja
perusahaan tidak hanya menggunakan satu
ukuran tunggai (Day dan Wnsley, 1988).
pRofitabilitas masih dianggap tinggi sebagai
aspek utama dalam pengukuran kinerja
perusahaan, namun belum mencukupi untuk
menjelaskan keefektifan perusahaan secara
umum. Day dan Wesley (1988), menyatakan
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perlu adanya kelengkapan kinerja berupa
pangsa pasar (market share).

Madu dkk. (1996). menggunakan 9
item dalam mengukur kinerja perusahaan,
antara lain : short term performance, long term
performance, productivity, cost performance,
profitability, competitiveness, sales growth,
earning growth dan market share.
Penggunaan item-item kinerja perusahaan
didasarkan pada kondisi industri di daerah
penelifian, dengan maksud penggunaan item
kinerja perusahaan dapat mengukur apa yang
ingin diukur.

Berdasarkan tinjauan pustaka dan
landasan teori, dapat dikemukakan enam
buah hipotesis.

Hi : Customer satisfaction {CS} mempunyai
hubungan positif dan signifikan
dengan corporate performance (CP)
untuk perusahaan manufaktur besar.

H2  :Employee satisfaction (ES) mempunyai
hubungan positif dan signifikan
dengan corporate performance (CP)
untuk perusahaan manufaktur besar.

H3 . Industry quality (1Q) mempunyai

Gambar 1.
Model hubungan antara dimenst kualitas
dan corporate performance.

Customer
satisfaction
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hubungan positif dan signifikan dengan
corporate performance (CP) untuk
perusahaan manufaktur besar

H4 : Customer satisfaction (CP) mempunyai
hubungan positif dan signifikan
dengan corporate performance (CP)
untuk perusahaan manufaktur sedang

H5 : Employee satistaction (ES) mempunyai
hubungan positif dan  signifikan
dengan corporate performance (CP)
untuk perusahaan manufaktur sedang

Hé . Industry quality (1Q) mempunyai
hubungan positif dan signifikan
dengan corporate performance {CP)
untuk perusahaan manufaktur
sedang.

Metode Penelitian
Model Penelitian

Model penelitian didasarkan pada
hubungan antara dimensi kualitas {customer

satisfaction, employee satisfaction dan industri
quality) dan corporate performance.

Employee
satlstaction
Industry
quallty

Corporate
performance
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Populasl

Studi ini mengambil populasi yang
terdiri dari perusahaan-perusahaan manufaktur
yang beroperasi di Kodya Semarang. industri
manufaktur merupakan suatu unit produksi
yang terletak pada suatu tempat tertentu atau
tetap yang melaksanakan kegiatan mengubah
barang secara mekanik atau secara kimia
sehingga menjadi barang atau produk baru
yang sifatnya lebih dekat konsumen (BPS, 1995).
Populasi terdiri dari perusahaan besar dengan
jumlah karyawan lebih dari 100 orang dan
perusahaan sedang dengan jumiah karyawan
antara 20 - 99 orang.

Berbagai jenis perusahaan masing-
masing dikelompokkan dalam industri, yakni
industri makanan, minuman dan tembakau,
industri tekstil, pakaian jadi dan kulit, industri
kayu, industri kertas, percetakan dan
penerbitan, industri pengolahan bahan kimia
dan barang-barang dari logam,industri alat
pengangkutan dan kelompok industri lainnya.

Jumlah populasi perusahaan yang ada
di Semarang sebanyak 307 perusahaan,
denganperincian perusahaan besar {jumlah
karyawan lebih dari 100 orang) berjumiah 144
perusahaan, dan perusahaan sedang {jumiah
karyawan 20-99 orang) berjumlah 163
perusahaan. Jumlah karyawan seluruhnya
sebanyak 66.622 orang. Jumlah karyawan untuk
perusahaan besar berjumiah 58.994 orang dan
perusahaan sedang berjumlah 7.628 orang.

Sampel

Pengambilan sampel dilakukan
secara stratified random sampling (Emory dan
Cooper, 1995), yakni dengan mengelompok
perusahaan berdasarkan jumlah karyawan.
Sampel diombil sebesar 60% dari populasi (184
perusahaan) untuk mengantisipasi tingkat re-
spond rate yang cukup. Jadi jumlah sample
untuk perusahaan besar sebanyak 86
perusahaan (60% dari 144) dan perusahaaon
sedang sebanyak 98 perusahaan (60% dari
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163). Alokasi sampel ditentukan berdasarkan
alokasi sampel berimbang (Nasir, 1988)
dengan menentukan sampling fraction. per
daerah. o]

Instrumen penelitian

Penelitian ini dilaksanakan dengan
menggunakan tiga macam variabel
independen customer satisfaction, employee
satisfaction dan industry quality) dan satu
macam variabel dependen (corporate perfor-
mance). Berbagai item dimensi-kualitas dan
corporate performance dinilai dengan
menggunakan 7 point skala likert (sangat fidak
benar sekali — sangat benar sekali), dengan
maksud untuk membuat rentang jawaban
yang lebih besar, sehingga dapat memperluas
variabilitas jawaban. Analisis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi :
analisis validitas, reliabilitas, korelasi dan
diskriminan.

Hasil dan Pembahasan
Pengujian Validitas

Pengujian validitas dilakukan
terhadap seluruh responden yang menjawab
kuesioner, yakni sebanyak 104 perusahaan,
yang terdiri dari 57 perusahaan besar (54,81%)
dan 47 perusahaan sedang (45.19%).

Berdasarkan hasil korelasi dari masing-
masing item dengan total item dimensi kualitas
dan corporate performance yang berjumlah
24 item, diperoleh hasil nilai prob.-nya dibawah
0,05, kecudli X6 (price) yang termasuk dalam
variabe! customer satisfaction, sehingga item
Xé (price) tidak diikutsertakan dalam
pengujian selanjutnya.

Pengujlan rellabliitas
Pengujian tingkat reliabilitas dalam

penelitian ini dilakukan denganmenentukan
besarnya nilai Cronbach’s Alpha untuk masing-
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Tabel 1.
Nilai Cronbach's Alpha
masing-masing variabel
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adanya hubungan yang tidak signifikan
antara ES dan profitability (r=0,0459:
p=0,734) dan sales growth (r=0,0141;

p=0,917).
Hipotesisi ketiga hasilnya
: - menunjukkkan hubungan yang
Variabel Cronbach’s Alpha | g ifikan (1=0,5125; p=0,000). Korelasi
antara 1Q dan item-item CP juga
Coiporate performance 0,8342 menunjukkkan hubungan yang
Customer satisfaction 0,7320 signifikan, dengan pengecualian
Employee satisfaction 0.8635 hubungan antara IQ dan profitability

Industry qualit 0,8094 U g0

SR . Sedangkan penguijian hipotesisi untuk

masing variabel penelitian. Hasil perhitungan
nilai Cronbach's Alpha menunjukkan besarnya
niloi Cronbach's Alpha untuk keempat variabel
penelitian adalah seperti dalam tabel 1.

Berdasarkan hasil nilai Alpha dari
keempat variabel, menunjukkkan bahwa
keempat variabel tersebut reliabel. Hal ini
didukung oleh Nunally (1967), yang
mengatakan bahwa besarnya nilai alpha
dikatakan baik (respectable), apabila nilainya
lebih besar dari 0,70.

Pengujlan Hipotesis

Dengan menggunakan confidence
level 95% dan significant level 5%, korelasi
antara variabel customer satisfaction (CS) dan
corporate performance (CP) pada
perusahaan besar menunjukkan hasil yang
positif (r=0,8987; p=0,000). Sedangkan korelasi
antara customer satisfaction dan item-item
corporate performance juga menunjukkan
korelasi positif dan tidak ada hubungan yang
signifikan antara customer satisfaction dan
ilem-item corporate performance.

Pengujian terhadap hipotesis kedua
menunjukkan adanya hubungan yangpositif
dntara variabel ES dan CP (r=0,4777; p=0,003).
Berdasarkan korelasi antara employee satis-
faction (ES) dan item-item dalam variabel CP
juga didapatkan korelasi yang signifikan,
dengan beberapa pengecualian, yakni

perusahaan sedang (jumlah karyawan
antara 20-99 orang) dilakukan terhadap 47
perusahaan sedang (47,96%). Hasil korelasi
antara variabel customer satisfaction dengan
variabel corporate performance untuk
perusahaan sedang menunjukkkan korelasi yang
positif dan signifikan (r=0,3892; p=0,015).
Sedangkan korelasi antara variabe! CS dan
ifem-item CP juga menunjukkan hubungan
yang signifikan, dengan pengecualian
hubungan antara CS dgngan profitability {r=-
0.0028: p=0,985) dan competitiveness (r=-
0.0204; p=0,089).

Hipotesis kelima yang menyatakan
adanya hubungan yang signifikan antara
employee satisfaction (ES) dan corporate per-
formance (CP diuji dengan mengkorelasikan
antara kedua variabel serta mengkorelasikan
item-item dari kedua varaiabel tersebut. Hasil
korelasi menunjukkkan nilai (r=0,4207; p=0,011),
sehingga hipotesis kelima diterima. Adapun
korelasi antara ES dengan item-item CP juga
menunjukkkan hubungan yang signifikan.

Hasil pengujian dngan analisis korelasi
menunjkkan bahwa hipotesisi keenam yang
menyatakan industry quality (IQ) mempunyai
hubungan yang sihnifikan dengan corporate
performance (CP) pada perusahaan sedang
dapat diterima (r=0,4587; p=0,010). Sedangkan
korelasi antara IQ dengan masing-masing item
CP menunjukkkan hubupgan yang signifikan
dengan pengeculaitan, hubungan antara I1Q
dengan profitability (r=-0,5740; p=0,702).
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Dari berbagai hasil pengujian
hipotesis mengindikasikan bahwa untuk
perusahaan besar tingkat kepuasan karyawan
belum mampu untuk meningkatkan
keuntungan dan meningktkan penjualan,
sehingga perlu dilakukan usaha-usaha
perbaikan dalam dimensi kualitas yang
berhubungan dengan peningktan kepuasan
karyawan. Dalam konteks penelitian ini, perlu
dilakukannya perbaikan program training dan
pendidikan karyawan. Dari segi industry qual-
ity juga perlu perbaikan dalam desain produk.

Sedangkan untuk perusahaan sedang
perlu perbaikan pada dimensi kualitas,
terutama customer satisfaction, melalui
perbaikan budaya kerja dalam perusahaan
yang lebih kondusif. Selain itu juga periu
perbaikan dibidang kualitas industri, dengan
memperbaiki desain produk yang sudah ada.

Analisis Diskriminan

Analisis diskriminan ditujukan untuk
menemukan kembinasi linier dari suatu
perangkat ukuran yang berkaitan dengan
sejumlah variabel yang dikelompokkan dalam
dua kategori yang mendiskriminasikan secara
terbaik terhadop kedua kelompok variabel
tersebut (Fischer, 1936). Hasil perhitungan
dengan analisis diskriminan, menunjukkan
bdhwa, kebenaran klasifikasi perusahaan besar
lebih tinggi (77.19%) dari pada klasifikasi
perusahaan sedang (63,83%). Sedangkanrata-
rata klasifikasi kelompok perusahaan secara
keseluruhan adalah 70,51%. Hal ini berart
bahwa untuk perusahaan besar, ketiga variabel
kualitas mampu menjelaskan 77.19% terhadap
corporate performance, sedangkan 22,81%
dijelaskan oleh faktor lain. Untuk perusahaan
sedang, variabel kudlitas mampu menjelaskan
sebesar 63,83% terhadap variabel corporate
performance, dan 36,17% dijelaskan oleh
variabel lain. Secara keseluruhan, kemampuan
variabel kualitas untuk menjelaskan variabel
corporate performance adalah sebesar 70.51%
dan 29,49% dijelaskan oleh variabel lain.

Analisis Hubungan Berbagai Dimensl Kualitas
dengan Kinerja Perusahaan pada Industr Manufakiur

Hasil analisis diskriminan
menunjukkkan bahwa rangking dalam discrimi-
nant power masing-masing variabel
independen adalah: X11/absenteism (0,5439),
X23/consumer preference (0,5290), X19/jcb
enrichment (0,5166), X20/market place qual-
ity {0.5117), dan X18/promotion {0,4710).
Menurut Hair dkk (1992), kriteria skor discrimi-
nant loading yang baik adlah diatas 0,45.
Implikasinya, bahwa kelima variabel/item
independen tersebut mempunyai pengaruh
yang kuat terhadap kinerja perusahaan.

Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan

1. Hubungan yang lebih signifikan antara
dimensi kualitas dan kineria perusahaan
terjadi pada perusahaan besar
dibandingkan perusahaan sedang.
Kondisi ini memberikan gambaran bahwa
menejer pada perusahaan-perusahaan
besar lebin mempunyai pandangan dan
persepsi yang positif dalam
mengimplementasikan prinsip-prinsip
kualitas. Selain itu perusahaan-perusahaan
besar dalam penelitian ini lebih
mempunyai kepedulian, dibuktikan
dengan tfingkat respongd rate yang lebih
tinggi dibanding perusahaan sedang.

2. Pada perusahaan besar, variabel cus-
tomer safisfaction mempunyai hubungan
yang signifikan dengan semua item cor-
porate performance. Variabel employee
satisfaction mempunyai hubungan yang
tidak signifikan dengan profitability.
Hubungan yang paling signifikan antara
ketiga dimensi kualitas dan corporate per-
formance untuk perusahaan besar
adalah: customer satisfaction (r=0,8987},
industry quality (0,5125) dan employee
satisfaction (0,4777). Sedangkan untuk
perushaan sedang, hubungan yang pal-
ing signifikan dengan variabel corporate
performance, berturut-turut terjadi pada
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variabel industry quality (r=0,4587), em-
ployee satisfaction (r=0,4207) dan cus-
tomer satisfaction (r=0,3892).

Saran

1.

Para menejer pada perusahaan sedang
perlu meningkatkan wawasan tentang
pentingnya memahami kembali berbagai
dimensi kualitas dalam usaha mencapai
dan meningkatkan berbagai item dalam
kinerja perusahaan. Hal ini akan menjamin
dukungan mereka terhadap praktek-
praktek kualitas dan menjamin tanggung
jawab mereka dalam implementasi pro-
gram perbaikan kualitas secara efektif.

Pada perusahaan sedang terjadi
hubungan yang tidak signifikan antara CS
dengan profitability dan competitiveness.
Sedangkan variabel IQ mempunyai
hubungan tidak signifikan dengan profit-
ability. Secara keseluruhan, usaha-usaho
yang dilakukan perusahaan diarahkan
pada bagaimana meningktkan profitabil-

Anallsis Hubungan Berbagal Dimensi Kualilas
dengan Kinerja Perusahaon pada Industri Manufaktur

ity, sales growth dan competitiveness
melalui penciptaan budaya kerja di
perusahaan yang lebih baik.

Isu-isu organisasional untuk meningktkan
kinerja industri manufaktur di Kodya
Semarang yang perlu diperhatikan
meliputi: pertama, di bidang CS perlu lebih
menciptakan budaya kerja yang kondusif.
Kedua, dibidang ES, faktor-faktor
peningktan imbalan berupa uang,
pengurangan perputaran karyawan dan
perbalkan sistem fraining dan education
perlu mendapat perhatian yang serius.
Ketiga, dibidang 1Q perlu perbaikan
kualitas model produk.

Beberapa variabel dimensi kualitas yang
melipuli absenteeism (ES), consumer prefer-
ence (IQ), turn over (ES}, market place qual-
ity (IQ) dan promotion (ES), perlu mendapat
perhatian yang serius bagi industri
manufaktur di Kodya Semarang. karena
variabel tersebut memainkan peran yang
penting dalam hubungannya dengan
peningkatan kinerja perusahaan. s
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