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Abstract: The Objective of this research is to investigate factors affecting quality performance, financial
performance, and customer savisfaction. Those factors consist of quality goal, quality feedback, and quality
incentive. The research examined 20 manufacturing companies listed in Indonesia stock exchange in 2007,
The primary data were collected by questionairre.and the mumber of respondent are 69 manager The
statistical method used to test the hypothesis is Path Analvsis Model. The empirical result of this research
shows that : first, quality goal and incentive based in guality have positive relationship with quality
performanc, Second, quality performance has positive relationship with customer satisfaction and finan-
ctal performance. Third, customer satisfaction variable has positive relationship with financial perfor-
mance. Meamwhile, quality goal is affecting quality performance variable and then quality performance is
affecting customer satisfaction. The other variables have no significant relationship.
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Kualitas produk yang dihasilkan perusahaan diharap-
kan dapat menjadi karakteristik yang mampu meng-
gambarkan kualitas proses produksi vang terjadi dalam
perusahaan. Young and Selto (1991) menunjukkan
bahwa perusahaan di Amerika Serikat merespon
kompetisi global dengan mengadopsi strategi untuk
memproduksi produk berkualitas tinggi dan menetap-
kan sasaran utama perusahaan adalah membuat
produksi yang berkualitas, Untuk itulah diperlukan
suatu sistem yang dapat mengendalikan proses
produksi dalam perusahaan agar dapat berjalan
dengan baik. Dengan sistem pengendalian yang baik
pula, perusahaan dapat meningkatkan kekuatan
perusahaan, vaitu sumber daya manusia perusahaan.

Sebagai sumber daya manusia perlu memiliki
suatu keterlibatan dalam perusahaan sehingga mereka
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dapat bekerja optimal demi tercapainya tujuan peru-
sahaan. Menurut Porter(1980) pelaku bisnis dituntut
melakukan strategi kompetisi dengan menciptakan
sesuatu vang berbeda untuk kepuasan konsumen,
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi parti-
sipasi karyawan dalam pencapaian tujuan perusahaan,
yaitu seberapa besar pengkomunikasian sasaran
perusahaan (Harrell dan Tuttle, 2001 ) dan umpan balik
pada karyawan (Ashford dan Cummings, 1983, Ilgen,
et al, 1979) dan seberapa tinggi insentif yang
diberikan pada karyawan untuk pencapaian kualitas
produk yang ditargetkan perusahaan (Govindarajan
dan Gupta, 1985).

Dengan kualitas produk yang baik yang dihasil-
kan oleh suatu perusahaan diharapkan dapat mening-
katkan kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
atas penggunaan produk tersebut. Kepuasan pelang-
gan dan keinginan untuk membeli kembali produk
perusahaan tersebut berdampak pada meningkatnya
tingkat penjualan yang akhirnya berimbas juga pada
meningkatnya keuntungan perusahaan. Hal ini sejalan
dengan pendapat Garvin (1987) bahwa pelanggan
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memberikan kesan tentang produk didasarkan pada
pengalaman mereka dalam penggunaan produk
tersebut.

Melihat dari betapa pentingnya kualitas sebagai
salah satu strategi dalam kompetisi global, penulis
memutuskan untuk melakukan penelitian yang
mengangkat mengenai hubungan dari hal-hal yang
telah dijelaskan sebelumnya. Selain hal teresebut, vang
membedakan penelitian ini dengan penelitian terdahulu
adalah peneliti memasukkan indikator tingkat biaya
penanganan atas komplain pelanggan (customer com-
plaint costs) pada salah satu indikator pencapaian
sasaran kualitas. Adapun indikator sasaran kualitas
lainnya seperti tingkat produk rusak (scrap), produk
vang diolah kembali (rework), produk cacat (defects)
tetap digunakan dalam penelitian ini. Selain i, penulis
membatasi sasaran kualitas hanya pada tingkat
barang cacat, tingkat barang yang diproses kembali,
tingkat sisa bahan, dan tingkat penanganan atas
komplain pelanggan atas kualitas produk.

Dewasa ini, kualitas merupakan perbincangan
menarik dikalangan bisnis dan akademik. Namun
demikian, istilah kualitas sendiri memerlukan tanggap-
an secara hati-hati untuk menghindari penafSsiran yang
Kurang tepat,

Scherkenbach (1991) mengartikan “kualitas
ditentukan oleh pelanggan; pelanggan menginginkan
produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan
harapannya pada suatu tingkat harga tertentu yang
menunjukkan nilai produk tersebut”. Sedangkan
Goetch dan Davis (1995) “kualitas adalah svatu kon-
disi dinamis yang berkaitan dengan produk, pelayan-
an, orang, proses, dan lingkungan yang memenubhi atau
melebihi apa yang diharapkan”. Perbendaharaan
istilah 1SO 8402 dan dari Standar Nasional Indonesia
(SNI 19-8402-1991) “kualitas adalah keseluruhan ciri
dan karakteristik produk atau jasa yang kemampuan-
nya dapat memuaskan kebutuhan, baik yang dinvata-
kan secara tegas maupun tersamar”,

Pelanggan memiliki kekuatan dalam mempenga-
ruhi pertumbuhan suatu perusahaan. Seberapa besar
peran pelanggan dalam pertumbuhan perusahaan
dapat diukur menggunakan suatu sistem pengukuran
pelanggan atau disebut customer metrics (Gupta dan
Zeithaml, 2006). Customers metrics dibagi menjadi
dua (2) kategori yaitu: (1) Pengukuran yang dapat
dilihat (observable measures). Dari segi pelanggan
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mencakup keputusan mengenai kapan, apa, berapa
banyak, dan di mana untuk membeli produk, sedang-
kan dari segi perusahaan melihat dari bagaimana
menerjemahkan keputusan pelanggan tersebut menja-
di suatu perolehan jangka panjang. (2) Pengukuran
yang tidak dapat dilihat (unobservable construcis).
Mencakup sikap pelanggan (kepuasan pelanggan),
persepsi pelanggan (kualitas jasa), serta keinginan
{keinginan untuk membeli). Peneliti membatasi pene-
litian hanya pada wnobservable constructs dengan
menggunakan kepuasan pelanggan sebagai salah satu
variabel pengukuran.

Kepuasan pelanggan memiliki banyak definisi tapi
secara esensial dapat dijelaskan sebagai suatu penilai-
an dari pelanggan apakah karakteristik suatu produk
atau jasa telah dapat memenuhi keinginan dan kebu-
tuhan pelanggan. Adapun kepuasan pelanggan dapat-
lah diukur melalui survei terhadap pelanggan ataupun
jumlah komplain pelanggan terhadap produk perusa-
haan.

Kinerja keuangan merupakan suatu cara untuk
melihat efektivitas dan efisiensi perusahaan dalam
meningkatkan keuntungan dan investasi (profit and
investment centers). Penilaian kinerja perusahaan
biasanya ditinjau dari pusat laba (profit center), yaitu
manajer diberi wewenang untuk mengendalikan pen-
dapatan dan biaya pusat pertanggungjawaban terse-
but (Mulyadi 1993)

Istilah “keselarasan tujuan” (geal congruence)
dapat mendeskripsikan kondisi dimana para manajer
dan karyawan melakukan tindakan-tindakan yang
merefleksikan prioritas tujuan dari setiap unit kerja
mereka, Dengan demikian, diharapkan hal tersebut
dapat mempengaruhi koordinasi dari partisipasi karya-
wan pada pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.

Tindakan mengkomunikasikan sasaran kualitas,
dimana dalam penelitian ini dibatasi pada tingkat
produk rusak (scrap), produk yang diolah kembali
(rework) produk cacat (defects), serta penanganan
atas komplain pelanggan (customer complaint)
kepada para pekerja menjadikan semakin meninghkatnya
rasa terlibatnya partisipasi mereka dalam pencapaian
tujuan. Kondisi ini dapat mendukung timbulnya
produk-produk yang dihasilkan para pekerja menjadi
lebih baik daripada sebelumnya. Akhimya, mengaki-
batkan semakin meningkatnya kualitas produk unit
yang dihasilkannya. Harrell dan Tuttle (2001) dalam
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studi eksperimen yang menggunakan mahasiswa ber-
peran sebagai pekerja dalam aturan pekerja (role of
workers) dan hasilnya menunjukkan bahwa dengan
memberikan komunikasi sasaran prioritas kepada
pekerja dapat mempengaruhi prioritas mereka dalam
mencapai pemenuhan sasaran tersebut. Berdasarkan
uraian diatas, hipotesis yang diajukan adalah:

H  : Peningkatan komunikasi mengenai sasaran
kualitas kepada pekerja berhubungan positif
dengan kinerja kualitas.

Penelitian perilaku organisasi menunjukkan bah-
wa feedback membantu meningkatkan perilaku yang
berorientasi pada tugas (Ashford dan Cummings,
1983 llgen, er al., 1979). Sedangkan Howell dan
Soucy, [(1987) mengatakan bahwa operasi vang tepat
waktu dan umpan balik operasi yang relevan diperlu-
kan untuk meningkatkan kualitas manajemen. Ashford
dan Tsui (1991) menjelaskan bahwa informasi kualitas
seperti tingkat produk sisa, pekerjaan wlang, dan
defect dapat memberikan suatu dasar untuk mende-
teksi kesalahan dan petunjuk mengenai area untuk
perbaikan. Pertama-tama, dengan dikumpulkannya
data-data mengenai tingkat produk rusak (scrap).
produk yang diolah kembali (rework) produk cacat
{defects), serta penanganan atas komplain pelanggan
(customer complaint) pada produksi sebelumnya
membantu manajer untuk mendeteksi kelemahan
dalam produksi dan mencari solusinya. Setelah men-
dapat solusi yang lebih baik untuk proses produksi
berikutnya, maka dengan mengkomunikasikan solusi
perbaikan tersebut, maka para pekerja dapat terfokus
pada tugasnya dalam mencapai kualitas produk yang
telah ditetapkan. Dengan demikian, diharapkan dapat
dihasilkannya produk-produk yang yang sesuai
dengan spesifikasi kualitas vang diinginkan.

H, : Semakin intensif umpan balik berbasis kuali-
tas berhubungan positif dengan kinerja kuali-
tas.

Dengan menggunakan produk-produk yang
berkualitas sebagai tolok ukur dalam mendapatkan
insentif berdasar kualitas tersebut, vang dalam pene-
littan ini dibatasi pada penghargaan (reward) berupa
insentif yang diberikan secara individual dan kelompok
serta tunjangan, diharapkan kinerja kualitas (quality
performance) yang hendak dicapai oleh perusahaan
dapat tercapai. Studi empiris mendukung adanya
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hubungan yang positif antara total quality manage-
ment (TQM) dan penggunaan ukuran non keuangan
dengan sistem penghargaan.

Adapun manfaat kinerja dari praktik pengukuran
ini adalah paling baik (Ittner dan Larcker, 1995, 1998a,
Dandel, ef al., 1991). Penelitian lain menunjukkan
bahwa apabila perusahaan mengkaitkan penghargaan
yang diterima dengan kinerja, maka perilaku individu
akan diarahkan pada keinginan untuk optimisasi
kinerja(Govindarajan dan Gupta, 1985). Studi Symons
dan Jacobs (1995) menunjukkan bahwa ketika ukuran
non-keuangan dikaitkan dengan kontrak kompensasi,
pekerja akan berusaha memperbaiki kinerjanya. Ber-
dasarkan uraian di atas maka dapat dirumuskan
hipotesa, sebagai berikut:

H, : Semakin tinggiinsentif kualitas berhubungan
positif dengan kinerja kualitas.

Ada dua hal yang mendasari pelanggan dalam
menggunakan suatu produk (Maiga dan Jacobs, 2005)
yaitu: (1) Pelanggan akan memilih untuk memakai
produk yang memiliki biaya pengorbanan (sacrifice
costs) minimal sebanding dengan keuntungan penggu-
naan yang didapatnya; serta (2) Pelanggan akan
memilih produk vang menawarkan kinerja maksimum
dari vang yang telah dikeluarkan mereka untuk
mendapatkan produk tersebut.

Penelitian Cronin dan Taylor (1992) menemukan
hasil bahwa terdapat hubungan positif antara keselu-
ruhan kualitas dan pelanggan. Lebih lanjut penelitian
tersebut beranggapan bahwa kualitas yang baik atas
produk ataupun jasa menghasilkan kepuasan pelang-
gan yang membuat keinginan membeli kembali dari
pelanggan pun meningkat. Walaupun demikian dam-
pak langsung kualitas terhadap keinginan membeli
kembali dari pelanggan tidaklah signifikan. Hal ini
konsisten dengan teori rasional expectation (Y1, 1990).
Buzzell dan Gale (1987) menyatakan kinerja produk
harus menghasilkan kualitas eksternal yang merupa-
kan indikator dari kepuasan pelanggan.

Karena itu, peneliti beranggapan bahwa kinerja
kualitas produk {(yang dinilai dari tingkat scrap, re-
work, defects, dan customer complaints) seharus-
nya dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena
apa yang didapat dari penggunaan produk oleh pelang-
gan paling tidak sebanding dengan apa yang
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dikorbankan pelanggan demi mendapatkannya (sac-

rifice costs). Untuk itu hipotesa yang dirumuskan,

sebagai berikut,

H, : Kinerjakualitas berhubungan positif dengan
kepuasan pelanggan,

!

Diengan tercapainya kinerja kualitas yang diha-
rapkan maka perusahaan dapat meningkatkan hasil
penjualan produk tersebut, Nagar dan Rajan (2001}
telah menguji hubungan antara penjualan masa datang
dan ukuran current non-keuangan (produk cacat dan
on-time delivery) dan keuangan (internal dan ex-
ternal failure loss) dari kualitas untuk suatu perusa-
haan manufaktur. Hasil penelitiannya menunjukkan
bahwa ukuran keuangan dan non keuangan secara
signifikan dapat memprediksi penjualan satu kuartal
kedepan. Ketika ukuran keuangan dan non keuangan
dimasukkan dalam analisis secara bersama-sama,
maka ukuran non keuangan lebih mendominasi. Ber-
dasarkan uraian diatas dapat dihipotesiskan, sebagai
berikut:

H, : Kinerja kualitas berhubungan positif dengan
kinerja keuangan.

Pelanggan memiliki kekuatan dalam mempe-
ngaruhi pertumbuhan suatu perusahaan. Senada
dengan pernyataan tersebut, Gupta dan Zeithaml|
(2006) menyatakan “Customers are the lifeblood
of any organization, Without customers, a firm has
no revenues, no profits and therefore no market
value. " Dengan kata lain, keberadaan pelanggan
memiliki andil dalam pertumbuhan suatu perusahaan
dilihat dari segi pendapatan, laba dan nilai perusahaan
pada pasar. Sedangkan Foster dan Gupta (1997)
menemukan bahwa tidak terdapat hubungan positif
antara kepuasan pelanggan untuk individual pelanggan
dengan kinerja perusahaan distributor makanan.
Penelitian lain Perera, ef @l. (1997) menunjukkan bah-
wa penggunaan ukuran non keuangan memiliki
hubungan signifikan dengan Kinerja keuangan dan
kepuasan pelanggan, Hal ini diperkuat hasil studi Behn
dan Riley (1999) bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh signifikan dengan kinerja keuangan peru-
sahaan industri penerbangan di Amerika Serikat.

Berdasarkan uraian di atas dapat dihipotesiskan, seba-
gai berikut;

H, : Kepuasan pelanggan berhubungan positif
dengan Kinerja keuangan.

METODE
Pemilihan sampel

Penelitian ini menggunakan nonprobability sam-
pling, yaitu bagian populasi tidak mempunyai kesem-
patan yang sama untuk terpilih menjadi sampel.
Metode pemilihan sampel adalah purposive sampling,
yaitu penelitian ini mempunyai tujuan mengetahui
informasi yang berkaitan dengan kinerja kualitas dan
kinerja keuangan perusahaan, maka sampel yang
digunakan sebagai responden adalah manajer opera-
sional atau produksi, manajer pengendalian kualitas,
manajer pemasaran, dan manajer fungsional lainnya
yang terkait dengan pengendalian kualitas dari peru-
sahaan manufaktur. Data terdiri dari 20 perusahaan
manufaktur berdasarkan Indonesian Capital Mar-
ket Directory 2007,

Data primer yang digunakan dalam penelitian ini,
yaitu data yang diperoleh secara langsung dari nara
sumbernya. Kuesioner model tertutup diberikan kepa-
da responden melalui berbagai cara, di antaranya
secara langsung mendatangi tempat responden atau
melalui perantara (contact person), dimana keselu-
ruhan hasil diambil secara langsung.

Tingkat pengembalian kuesioner hanya 34,50%,
yang disecbabkan singkatnya waktu penelitian serta
adanya keengganan beberapa manajer untuk ikut
berpartisipasi dalam pengisian kuesioner.

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan mengguna-
kan analisis jalur (path analysis) melalui SPSS versi
13.0.Analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi
untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel
yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.
Uji hipotesis terbagi atas tiga persamaan struktural
«  Ujihipotesis 1,2dan3: Y, =b X, +b,X,+b,

X'.l = ﬁI

«  Uji hipotesis 4 : Y, =b, Y, *e,
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Kerangka Pemikiran
Variabel Independen
Sasaran Kualitas

A"

Variabel Intervening

Variabel Dependen

Kinerja Keuangan

&

Kualitas

Tabel 1. Distribusi Kuisioner

Umpan Balik T .
Berbasis Kualitas »  Kinerja Kualitas
Hs
Insentif Berbasis H

Hs

Kepuasan Pelanggan

No Uraian

Jumlah (lembar)

| Jumlah kuisioner yang dibagikan

2 Jumlah kuisioner yang dikembalikan

3 Jumlah kuisioner yang tidak dapat dianalisis
4 Jumlsh kuisioner yang dapat dianalisis

200
Bo
17
69

Tinglcxt pengembalian kuisioner

34,50%

*  Uji hipotesis 5,6: Y, ., =b, Youitb Yot
e

Di maila:

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Pada Tabel 4, terlihat bahwa responden yang pal-
ing berpartisipasi dalam penelitian ini berdasarkan
jabatan adalah, 55% manajer fungsional lainnya yang
terkait dengan kualitas dan 21,7 % manajer operasio-
nal/ produksi. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan
bahwa terdapat 35 manajer (50%) yang telah bekerja
kurang dari 5 tahun, 23 manajer (33%) yang bekerja
antara 6—10 tahun, sisanya bekerja diatas 11 tahun.
Sedangkan untuk kriteria jenis kelamin, dapat
disimpulkan bahwa terdapat 46 responden (66%)
dengan jenis kelamin pria yang sebagian besar berusia
antara 25 sampai 30 tahun (36%) dan 23 % berusia
antara 36 sampai 45 tahun, Pendidikan terkahir dari
para manajer adalah Strata-1, yaitu 66% dan hanya
3% pendidikan S-2. Apabila dilihat dari 69 responden
yang berpartisipasi dalam penelitian ini, 35 responden
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(50%) pernah mendapat pelatihan kualitas dari
Yir = Milai estinasi kepuasan pelanggan

= Milas estimami kineqgn keuangm

= Smaran kualiias

= Umpan balik kusfims
Xy = [meennfkualites

= Kixlisien vanabel bebas

= Warance knena kualitss yang tidak dyelmkan oleh smerm, nmpan
L1 balik dan insen | oualins.

perusahaan tempatnya bekerja dan 34 responden
(49,3%) tidak pernah mendapat pelatihan kualitas.

Dengan signifikansi 5% dan jumlah sampel 69
serta variabel independen 5 buah, maka nilai Tabel
Durbin-Watson diperoleh sebesar 1,798 Karena nilai
DW 1,798 lebih besar dari batas atas (du) 1,768 dan
kurang dari 4-1,768 (4-du), maka disimpulkan tidak
ada autokorelasi positif atau negatif.

Uji Hipotesis

Hasil pengujian hipotesis adalah sebagaimana
Tabel 10.

Analisis terhadap hipotesis penelitian berpedo-
man pada tabel diatas akan dijelaskan satu persatu
sebagai berikut:
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Tabel 4. Manajer Fungsional

No. Jumlah responden Persentase Valid
(orang) (%)
1. Manajer operasional/produksi 15 21,70
2. Manajer pemasaran 9 13,00
3. Manajer pengendalian kualitas 7 10,10
4. Manajer fungsional lainnya 38 55,10
Jumlah 69 100,00

Uji Hipotesa 1

Sasaran kualitas mempengaruhi kinerja kualitas
secara positif (0,3 18) dan signifikan (0,011 < 0,05).
Secara statistik, hipotesis pertama dapat didukung di
mana dengan mengkomunikasikan sasaran pengem-
bangan kualitas produk pada para pekerja dapat
mempengaruhi partisipasi pekerja yang berakibat
pada meningkatnya kualitas produk yang dihasilkan.
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Harell dan Tuttle (2001).

Uji Hipotesis 2

masikan hasil penelitian vang dilakukan oleh Ashford
dan Cummings (1983) dan llgen, et al. (1979).

Uji Hipotesis 3

Insentif berdasar kualitas mempengaruhi kinerja
kualitas secara positif, namun tidak signifikan (0,069
> 0.050). Kurangnya ketertarikan atas pencapaian
insentif kualitas pada para pekerja perusahaan menja-
di salah satu kemungkinan tidak efektifnya pengguna-
an insentif kualitas dalam meningkatkan kualitas
produk. Penelitian ini tidak berhasil mendukung hasil
penelitian Govindarajan dan Gupta (1985) serta

Symons dan Jacobs (1995).
Umpan balik berbasis kualitas yang bernilai -0,095
tidak terbukti signifikan (0,434 > 0,0,05) mempengaruhi
Tabel 10, Hasil Uji Hipotesis
Variabel Standard Coeflicients Signifikan Keloranigan
(Beta) __Tidak Signifikan :
Hl  Sasaran Kualitas 0318 0,011 Signifikan
H2  Umpan Balik Kualitas -0,095 0,434 Tidak Signifikan
H3  Insentif K ualitas 0,214 0,069 Tidak Signifikan
H4  Kinerja Kualitas 0387 0,001 Signifikan
H5 Kinerja Kualitas 0,038 0,776 Tidak Signifikan
Hb6 Kepuasan Pelanggan 0,124 0,349 Tidak Signifikan
kinerja kualitas. Hal ini menggambarkan bahwa Uji Hipotesis 4

umpan balik yang berbasis kualitas pada perusahaan
sampel kurang sesuai untuk dapat menjadi indikator
dalam menilai kinerja kualitas produk yang dihasilkan.
Data-data mengenai tingkat produk rusak (scrap),
produk yang diolah kembali (rework), produk cacat
(defects) serta penanganan atas komplain pelanggan
(customer complaint) pada produksi sebelumnya
belum efisien dalam membantu manajer untuk mende-
teksi kelemahan dalam produksi dan mencari solusi-
nya. Hasil penelitian ini tidak berhasil mengkonfir-
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Kinerja kualitas mempengaruhi kepuasan pelang-
gan secara positif (0,387) dan signifikan (0,001 <0,05).
Hal ini dapat dianalisis bahwa kualitas suatu produk
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan
{yang dinilai rendahnya jumlah komplain, klaim atas
garansi dan litigasi). Hasil penelitian ini berhasil
mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Cronin
dan Taylor (1992), serta Buzzell dan Gale (1987).
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Uji Hipotesis 5

Kinerja kualitas mempengaruhi kinerja keuangan
secara positif, namun tidak signifikan (0,776 = 0,03),
Berdasar hasil uji diatas dapat dianalisa bahwa kinerja
kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kinerja
keuangan yang dilihat dari tingkat pertumbuhan
penjualan, tingkat laba dan tingkat pengembalian aktiva
(ROA), namun tidak memiliki pengaruh signifikan.
Efisiensi biaya dalam menghasilkan kualitas produk
yang baik kurang dapat meningkatkan pendapatan
penjualan. Masalah lain diluar kualitas produk perusa-
haan juga dapat mempengaruhi kinerja keuangan.
Hasil penelitian ini tidak berhasil mendukung penelitian
Magar dan Rajan (2001).

Uji Hipotesis 6

Kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi positip
terhadap kinerja keuangan, namun tidak signifikan
(0,349> 0,05). Terpenuhinya keinginan dan kebutuhan
pelanggan atas kualitas produk yvang diharapkan dari
barang yang dibelinya tidak terbukti mampu membuat
pelanggan selalu membeli kembali produk tersebut,
Hal ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan atas
kualitas produk tidak terbukti dapat meningkatkan
kinerja kevangan. Hasil penelitian ini berhasil mendu-
kung penelitian Perera, ef al. (1997) serta Behn dan
Riley (1999),

Pengaruh Tidak Langsung

Hal yang perlu diperhatikan dalam menganalisis
besarnya pengaruh tidak langsung adalah bahwa
hubungan antar variabel haruslah signifikan, Hal ini
untuk menghindari adanya bias pada saat melakukan
analisis walaupun secara matematis angka pengaruh
tidak langsung dapat dihitung. Setelah dilakukan uji
hipotesis diperoleh hasil bahwa sasaran kualitas dapat
memiliki pengaruh tidak langsung terhadap kepuasan
pelanggan. Pengaruh tidak langsung tersebut dimulai
dari sasaran kualitas ke kinerja kualitas lalu ke ke-
puasan pelanggan. Besarnya pengaruh tidak langsung
antara sasaran kualitas terhadap kepuasan pelanggan
dihitung dengan mengalikan koefisien tidak langsung
yaitu (0,318) x (0,387) = 0,123. Dengan kata lain
sasaran kualitas berpengaruh tidak langsung terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0,123 atau sebesar
12,30%.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Penemuan penelitian memberikan hasil: (1)
Terkecuali umpan balik berbasis kualitas, sasaran
kualitas dan insentif berbasis kualitas memiliki
hubungan positif dengan kinerja kualitas. (2) Kinerja
kualitas memiliki hubungan positif dengan kepuasan
pelanggan dan kinerja keuangan. (3) Kepuasan
pelanggan memiliki hubungan positif dengan kinerja
keuangan.

Namun, bila dilihat dari tingkat signifikansi, pene-
muan penelitian hanya berhasil mendukung hipotesis
satu (H1), yaitu sasaran kualitas dapat berpengaruh
signifikan terhadap kinerja kualitas, dan hipotesis
empat (H4), yaitu kinerja kualitas dapat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Saran

Penelitian berikutnya diharapkan dapat memper-
baiki segala keterbatasan dalam penelitian ini dengan
mempertimbangkan beberapa faktor, antara lain:

Mengukur secara langsung indikator kinerja
keuangan, vaitu tingkat pertumbuhan penjualan, laba
perusahaan, dan tingkat pengembalian aktiva (Return
an Assels) perusahaan agar dapat menganalisis
kinerja keuangan tidak hanya dari persepsi manajer
saja.

Menambah dan menggunakan sampel perusa-
haan manufaktur berdasar atas pengelompokan peru-
sahaan dalam beberapa kelompok industri agar dapat
diuji perbedaan antara satu kelompok industri dengan
kelompok lainnya.

Menyajikan hasil analisis dan simpulan penelitian
berdasarkan karakteristik responden sehingga mampu
memberikan hasil yang lebih akurat dan relevan.
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