JMBT (Jurnal Manajemen Dan Bisnis Terapan)
e-1SSN : 2715-7644 p-1SSN: 2716-2842
Vol.1 No.2 Desember 2019 Hal 97-107

Pengaruh Budaya Kerja dan Lingkungan Kerja Terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan Sikap Sebagai Intervening
(Studi Kasus Di PT.Telkom Witel Ridar)

Widiafa Sandra!, Adi Rahmat?*
'Program Studi Magister Manajemen Universitas Lancang Kuning Pekanbaru
* Penulis Korespondensi, email: adirahmat@unilak.ac.id

Abstrak

Penelitian ini dilaksanakan pada PT.Telkom Witel Ridar, dengan tujuan menguji pengaruh budaya
kerja dan lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan dengan sikap sebagai intervening.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Krejcie dan Morgan (1970) dalam Ferdinand, 2006.
Sesuai dengan populasi penelitian merupakan pelanggan PT. Telkom Witel Ridar yang jumlahnya
68.013 orang, maka sampel (n) penelitian ini adalah 397 responden yang tersebar pada 18 plasa
aktif. Teknik analisa data penelitian ini menggunakan statistik deskriptif dan analisis verifikatif,
sebagai alat analisis digunakan Sctruktural Equational Model yang diproses dengan Software
SmartPLS2. Hasil analisis membuktikan bahwa pada PT. Telkom Witel Ridar, budaya kerja
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan; budaya kerja berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan melalui sikap; lingkungan kerja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan; lingkungan
kerja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap; sikap berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan; budaya kerja berpengaruh terhadap sikap; dan lingkungan kerja berpengaruh
terhadap sikap.

Kata kunci: Budaya Kerja, Lingkungan Kerja, Kepuasan Pelanggan dan Sikap

PENDAHULUAN

Tingginya kebutuhan akan informasi dan komunikasi yang berbasis pada teknologi
informasi, menyebabkan semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat akan jaringan
internet. Informasi tanpa batas dan akses yang semakin mudah di zaman modern diikuti
dengan berkembangnya teknologi informasi membuat rasa ingin tahu setiap individu
terjawab dan komunikasi berjalan baik. Mulai dari perusahaan, pemerintahan, organisasi,
dan masyarakat Indonesia menggunakan computer, gadget dan internet untuk mengakses
berbagai informasi dan berkomunikasi dengan orang lain di seluruh dunia.

Salah satu perusahaan yang menyediakan jasa layanan tersebut adalah
PT.Telekomunikasi Indonesia, Tbk atau yang lebih dikenal dengan PT.Telkom. Sejak tahun
2015, PT.Telkom lebih focus untuk memberikan pelayanan kemasyarakat Indonesia berupa
pelayanan Internet, TV kabel dan telepon rumah yang dikenal dengan nama IndiHome
(Indonesia Digital Home). PT.Telkom terdiri atas tujuh wilayah telekomunikasi yang
tersebar diseluruh indonesia. Provinsi Riau terbagi atas dua wilayah telekomunikasi yaitu,
Witel Riau Daratan dan Witel Riau Kepulauan. PT.Telkom Witel Riau Daratan (Witel Ridar)
merupakan wilayah telekomunikasi yang termasuk dalam kategori Regional I, dan
Pekanbaru merupakan salah satu kotanya. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. PT.
Telkom Witel Ridar terus menerus berkontribusi meningkatkan layanan demi mencapai
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kepuasan pelanggan. Dengan semakin tingginya tingkat persaingan diantara para penyedia
jasa layanan telekomunikasi dan informasi, PT.Telkom WitelRidar berusaha melakukan
berbagai inovasi yang akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Salah satunya adalah dengan
cara mengetahui apa yang menjadi kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan melalui
pengisian kuesioner. Berikut hasilnya:

Tabel 1. Kepuasan Pelanggan IndiHome Tahun 2015-2017

Kepuasan Pelanggan Indihome

No Tahun
Target Realisasi
1 2015 100% 79,92%
2 2016 100% 83,28 %
3 2017 100% 87,07%

Sumber : Data Report Customer Satisfaction & Loyalty Survey

Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan Witel Ridar tahun
2015 hingga tahun 2017 belum mencapai 100%dari target yang ditetapkan oleh perusahaan.
Sementara itu, Telkom Regional Il tingkat kepuasan pelanggan IndiHome sudah hampir
mendekati 90% yakni dengan total kepuasan pelanggannya 89,43%.

PT.Telkom Witel Ridar menyadari bahwa terdapat faktor dan peranan penting sumber
daya manusia (SDM) dalam membantu tercapainya keberhasilan perusahaan. Untuk
mencapai sasaran utama, dan dalam pelaksanaannya harus mempertimbangkan kepentingan
sosial, fungsional dan karyawan. Salah satu dari faktor yang penting untuk diperhatikan yaitu
budaya kerja. Menurut Ndraha dalam Indriani dkk, 2016, budaya kerja merupakan
pemikiran-pemikiran inti yang berguna untuk peningkatan efetifitas dan efisiensi hubungan
dan pekerjaan di sekolompok masyarakat. Berdasarkan teori tersebut, budaya kerja pada
PT.Telkom Witel Ridar masih belum mampu diterapkan secara maksimal. Hal ini
menimbulkan ketidakpuasan pelanggan seperti dijelaskan pada tabel diatas.

Lingkungan kerja juga memiliki peran penting dalam mencapai keberhasilan
perusahaan. Sedarmayanti dalam Prastyo dkk, 2015 menyatakan tipe lingkungan kerja
secara umum dapat dibagi dua yaitu lingkungan kerja fisik dan non fisik. Dari hasil pra
penelitian yang dilakukan dengan wawancara secara acak pada karyawan yang bertugas di
PT.Telkom Witel Ridar, menyatakan bahwa lingkungan kerja fisik sudah memadai, hanya
saja lingkungan kerja non fisik masih jauh dari yang diharapkan. Misalkan penghargaan dari
pimpinan, relasi sesama tim kerja, dan komunikasi yanag lancar. Akibatnya karyawan
kurang bersemangat dan tanggung jawab terhadap pekerjaan menjadi berkurang. Sehingga,
berdampak terhadap produktifitas dan kreatifitas kerja demi mencapai kepuasan pelanggan.

Sikap merupakan faktor terpenting dalam kehidupan sosial karena manusia selalu
berinteraksi dengan orang lain. Banyak kajian dilakukan untuk merumuskan
pengertian sikap, proses terbentuknya sikap, maupun perubahan. Banyak pula penelitian
telah dilakukan terhadap sikap kaitannya dengan efek dan perannya dalam pembentukan
karakter dan sistem hubungan antar kelompok.Thurstone mendefinisikan sikap sebagai
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derajat afek positif atau afek negatif terhadap suatu objek psikologis (Azwar, 2007). Sikap
kerja karyawan berdampak terhadap kepuasan pelanggan yang bersedia menggunakan
layanan IndiHome.

Berikut tabel pengukuran kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan
IndiHome tiga tahun terakhir:

Tabel 2. Sikap Pelanggan Terhadap Penggunaan Layanan IndiHome Tahun 2015-2017

Telepon Internet UseeTV

No  Tahun — - -
Target Realisasi Target Realisasi Target Realisasi

1 2015  80,2% 34 % 70,7% 35 % 65,0% 32%
2 2016  78,7% 33 % 68,4% 33 % 61,0% 33%
3 2017 - - 93,3% 35% 93,3% 33%

Data di atas menunjukkan bahwa sejak tahun 2015 target yang ditetapkan tidak pernah
tercapai. Di tahun 2016 target yang ditetapkan menurun namun tidak juga tercapai. Justru di
tahun 2017 target ditingkatkan begitu tinggi, sehingga ketimpangan antara realisasi dan
target semakin tinggi. Hal tersebut diartikan bahwa kinerja karyawan tidak begitu baik.

TINJAUAN PUSTAKA

Ndraha (2003) mendefinisikan budaya kerja merupakan sekelompok pikiran dasar atau
program mental yang dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi kerja dan kerjasama
manusia yang dimiliki oleh suatu golongan masyarakat. Adapaun indikator-indikator budaya
kerja menurut Ndraha (dalam Lufni dkk, 2013) meliputi antara lain :

1. Kebiasaan
2. Peraturan
3. Nilai—nilai

Sedarmayanti (2011) mendefinisikan lingkungan kerja merupakan keseluruhan alat
perkakas dan bahan yang dihadapi, lingkungan sekitarnya dimana seseorang bekerja, metode
kerjanya, serta pengaturan kerjanya baik sebagai perseorangan maupun sebagai kelompok.
Indikator lingkungan kerja dapat dijelaskan sebagai berikut Sedarmayanti (dalam Budianto
& Katini, 2015):

1. Penerangan/cahaya di tempat kerja
2. Sirkulasi udara ditempat kerja

3. Kebisingan ditempat kerja

4. Bau tidak sedap ditempat kerja

5

. Keamanan di tempat kerja
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Menurut Kotler dan Keller (dalam Panjaitan dan Yuliati, 2016), kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Ada beberapa dimensi
dan indikator yang dapat digunakan (Zeithaml & Bitner dalam Tjiptono, 2004) diantaranya
yaitu:

1. Tangible (bukti langsung)
2. Reliability (kendalaan)

3. Assurance (jaminan)

4. Emphaty (empati)

Thurstone mendefinisikan sikap sebagai derajat afek positif atau efek negatif terhadap
suatu objek psikologis (Azwar, 2007). Sedangkan Saari & Judge (2004) mendefenisikan
sikap sebagai evaluasi positif dan negatif dari seorang individu terhadap lingkungan kerja
mereka. Yang diukur melalui kepuasan kerja dan keterlibatan kerja.

Kerangka penelitian

H1

Budaya Kerja
(X1)

Kepuasan
pelanggan
(Y2)

Lingkungan
Kerja
(X2)

Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian

METODE

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode descriptive and
explanatory survey, karena akan mendeskripsikan setiap variabel dan menjelaskan hubungan
antara variabel yang diteliti. Sedangkan tipe hubungan antara variabel yang digunakan dalam
penelitian adalah kausalitas yaitu variabel independen/variabel bebas mempengaruhi
variabel dependen/terikat.

Berdasarkan pada tujuan penelitian yang akan dilakukan yaitu mengkaji pengaruh
budaya kerja dan lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan dengan sikap sebagai
intervening studi kasus di PT. Telkom Witel Ridar, maka penelitian ini bersifat deskriptif
yang akan menjelaskan variabel-variabel terkait dan verifikatif yang dilakukan dengan uji
statistic Structural Equational Modelling (SEM).
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Sebagai unit analisis penelitian ini adalah PT. Telkom Witel Ridar. Waktu yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah 2 (dua) bulan yaitu dari September — Oktober 2018.

Populasi penelitian ini adalah pelanggan IndiHome PT. Telkom Witel Ridar yang
jumlahnya 68.013 orang. Menggunakan tabel N populasi yang dikembangkan oleh Krejcie
and Morgan (1970) dalam Ferdinand, 2006, yaitu dengan N (populasi) = 68.013 maka n
(sampel) = 397 sampel.

Teknik pengambilan sampel menggunakan systemic sampling, yang menurut
Ferdinand (2006) teknik ini cocok untuk sampel relatif kecil (dibawah 500). Teknik ini
menganggap setiap orang memiliki kesempatan yang sama dengan lainnya untuk dipilih
sebagai anggota sampel. Caranya membuat tabel (sampling frame) untuk dipilih secara acak
menjadi anggota sampel.

Populasi tersebar di 20 Wilayah Telekomunikasi Riau Daratan. Dari 20 Wilayah
Telekomunikasi tersebut, ada 18 plasa yang berstatus aktif, dan sisanya yaitu 2 plasa yang
berstatus non aktif. Karena itu peneliti hanya akan mengambil sampel pada 18 plasa yang
aktif saja.

Rancangan analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis verifikatif.
Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden dan variabel
penelitian, sedangkan analisis verifikatif digunakan untuk menguji hipotesis penelitian,
dengan Struktural Equational Model (SEM) dan software SmartPLS 2.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis PLS
Tia—( 000
BK3 Budaya K...
D700
D.820 0.773
L. kP2
Kepuasan... L b
KP4
L

Lingkungs...

Gambar 2. Diagram Jalur
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Hasil pengujian hipotesis

Tabel 3. Hasil Pengujian Signifikansi

Eksogen Endogen Path Standard T
g g Coefficient Error Statistics

Budaya Kerja Sikap 0.248 0.110 2.247

Budaya Kerja | epuasan 0.245 0.060 4.088
Pelanggan

Lingkungan Sikap 0.384 0.115 3.329

Kerja

Lingkungan Kepuasan 0.175 0.075 2.342

Kerja Pelanggan

Sikap Kepuasan 0.389 0.065 5.986
Pelanggan

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

T statistics hubungan antara budaya kerja terhadap sikap adalah sebesar 2.247 > 1.96,
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan budaya kerja terhadap sikap. T
statistics hubungan antara budaya kerja terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 4.088
> 1.96, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan budaya kerja terhadap
kepuasan pelanggan. T statistics hubungan antara lingkungan kerja terhadap sikap adalah
sebesar 3.329 > 1.96, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan lingkungan
kerja terhadap sikap. T statistics hubungan antara lingkungan kerja terhadap kepuasan
pelanggan adalah sebesar 2.342 > 1.96, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan. T statistics hubungan antara sikap
terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 5.986 > 1.96, menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan sikap terhadap kepuasan pelanggan.

Pengujian hipotesis tidak langsung

Tabel 4. Hasil Pengujian Tidak Langsung

Eksogen Mediasi Endogen Indirect Standard Error T Statistics
Budaya Kerja Sikap Kepuasan Pelanggan  0.096 0.046 2.104
Lingkungan Kerja Sikap Kepuasan Pelanggan  0.149 0.051 2.909

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Pengaruh budaya kerja terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap diperoleh nilai T
statistics sebesar 2.104. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa nilai T statistics >
1.96. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan budaya kerja terhadap
kepuasan pelanggan melalui sikap. Oleh karena itu sikap dinyatakan mampu memediasi
pengaruh budaya kerja terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengaruh lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap diperoleh nilai

T statistics sebesar 2.909. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa nilai T statistics >
1.96. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan lingkungan kerja terhadap
kepuasan pelanggan melalui sikap. Oleh karena itu sikap mampu memediasi pengaruh
lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan.

Konversi diagram jalur ke dalam model struktural

Tabel 5. Efek Model Secara Langsung dan Tak Langsung

Eksogen Mediasi Endogen Direct  Indirect  Total
Budaya Kerja Sikap 0.248 0.248
Budaya Kerja Sikap Kepuasan Pelanggan 0.245 0.096 0.342
Lingkungan Kerja Sikap 0.384 0.384

Lingkungan Kerja Sikap Kepuasan Pelanggan 0.175 0.149 0.324

Sikap Kepuasan Pelanggan 0.389 0.389

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Persamaan 1:Y1=0.248 X1+ 0.384 X2

Dari persamaan di atas dapat diinformasikan bahwa

1.

Koefisien direct effect budaya kerja terhadap sikap sebesar 0.248 menyatakan bahwa
budaya kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap. Hal ini berarti semakin
baik budaya kerja maka cenderung dapat meningkatkan sikap.

. Koefisien direct effect lingkungan kerja terhadap sikap sebesar 0.384 menyatakan bahwa

lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap. Hal ini berarti
semakin baik lingkungan kerja maka cenderung dapat meningkatkan sikap.

Persamaan 2 : Y2 =0.245 X1 +0.175 X2 + 0.389 Y1

Dari persamaan 2 dapat diinformasikan bahwa

1.

Koefisien direct effect budaya kerja terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.245
menyatakan bahwa budaya kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini berarti semakin baik budaya kerja maka cenderung dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

. Koefisien direct effect lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.175

menyatakan bahwa lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti semakin baik lingkungan kerja maka cenderung dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

. Koefisien direct effect sikap terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.389 menyatakan

bahwa sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
berarti semakin baik sikap maka cenderung dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

103



Pengaruh Budaya Kerja dan Lingkungan...
Widiafa Sandra, Adi Rahmat

4. Koefisien indirect effect budaya kerja terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap sebesar
0.096 menyatakan bahwa budaya kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan melalui sikap. Hal ini berarti semakin baik sikap yang disebabkan
oleh semakin baiknya budaya kerja, cenderung dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

5. Koefisien indirect effect lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap
sebesar 0.149 menyatakan bahwa lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan melalui sikap. Hal ini berarti semakin baik sikap yang
disebabkan oleh semakin baiknya lingkungan kerja, cenderung dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Efek dominan

Tabel 6. Hasil Analisis Total Koefisien

Eksogen Endogen Total
Budaya Kerja Sikap 0.248
Budaya Kerja Kepuasan Pelanggan 0.342
Lingkungan Kerja Sikap 0.384
Lingkungan Kerja Kepuasan Pelanggan 0.324
Sikap Kepuasan Pelanggan 0.389

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Variabel yang memiliki total efek terbesar terhadap sikap adalah lingkungan kerja
dengan total efek sebesar 0.384. Dengan demikian lingkungan kerja merupakan variabel
yang paling berpengaruh atau memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap sikap.

Variabel yang memiliki total efek terbesar terhadap kepuasan pelanggan adalah sikap
dengan total efek sebesar 0.389. Dengan demikian sikap merupakan variabel yang paling
berpengaruh atau memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Budaya kerja yang ada di PT. Tellkom Witel Ridar mampu memuaskan para
pelanggannya. Buaya kerja yang merupakan pemikiran-pemikiran dasar guna meningkatkan
efisiensi kerja dan kerjasama suatu organisasi, jika semakin baik maka kepuasan
pelangganpun akan semakin meningkat. Kebiasaan untuk tepat waktu didukung oleh
berbagai peraturan perusahaan yang mengarah pada pelanggan, akan mampu membuat
pelanggan semakin puas. Budaya kerja yang mendorong sikap pegawai PT. Telkom Witel
Ridar semakin baik, cenderung akan mampu membuat pelanggan semakin puas. Lingkungan
kerja yang nyaman dan aman akan membuat pelanggan PT. Telkom Witel Ridar semakin
puas. Lingkungan kerja yang nyaman dan aman juga mendorong sikap kerja pegawai PT.
Telkom Witel Ridar semakin baik. Sehingga sikap kerja yang semakin baik cenderung
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membuat pelanggan semakin puas. Lingkungan kerja yang nyaman dan aman adalah faktor
dominan yang membuat sikap kerja pegawai PT. Telkom Witel Ridar semakin baik. Begitu
pula dengan para pelanggannya perusahaan BUMN tersebut akan semakain puas apabila
sikap pegawai mereka semakin baik.

Para pimpinan di PT. Telkom Witel Ridar harus terus menerus memperbaiki budaya
kerja yang baik agar kepuasan pelanggan semakin meningkat. Peningkatakan budaya kerja
yang terus menerus juga akan membuat sikap para pegawai PT. Telkom Witel Ridar semakin
membaik. PT. Telkom Witel Ridar harus terus menerus menjaga dan memperbaiki
lingkungan kerja agar selalu yang nyaman dan aman demi meningkatnya kepuasan
pelanggan. Sehingga diharapkan jumlah pelanggan perusahaan tersebut akan semakin
meningkat pula. Lingkungan kerja yang terjaga dengan baik kenyamanan dan keamanannya
akan mendorong membaiknya sikap kerja pegawai PT. Telkom Witel Ridar. Sikap kerja
yang selalu ditingkatkan tersebut menjadi faktor utama meningkatnya kepuasan pelanggan.
Sehingga antara lingkungan kerja, sikap kerja, dan kepuasan pelanggan sangat terkait erat.
Untuk itu diharapkan kepada PT. Telkom Witel Ridar agar selalu meningkatkan
kenyamanan dan keamanan lingkungan agar sikap kerja pegwainya meningkat sehingga para
pelanggan menjadi semakin puas.
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