ISSN: 2302-7770

PROSIDING
# .~ SEMINAR NASIONAL
y & & CALL FOR PAPER

FORUM MANAJEMEN INDONESIA FURUM MANAJEMEN INDUNESIA (FMI) KE'4
Indonesia Family Business Sustainability

Hotel Inna Garuda, Yogyakarta 13 - 14 November 2012




Richoed

ISSN 2302-7770

PROSIDING
SEMINAR NASIONAL
&CALL FOR PAPER

FORUM MANAJEMEN INDONESIA (FMI) KE-4

“Indonesia Family Business Sustainability”

Hotel Inna Garuda 13 14 November 2012

Sekretariat Panitia Bersama Seminar Nasional & Call For Paper FMI Ke-4:

Program Studi Manajemen
| ’ < Fakultas Ekonomi - Universitas Islam Indonesia
"-'f'_ S JI. Ringroad Utara, Condongcatur Depok Sleman
AV BT B y Yogyakarta 55283

A Office phone: (0274) 881546 ext. 0 (Sekretaris)
FORUM MANAJEMEN INDONESIA  Email: manajemen.fe@uii.ac.id



DAFTAR REVIEWER

Tri Gunarsih, Dr, MM

A. Jatmiko. W.S.E, MSF

Fandy Tjiptono, M.Comm, PhD.
Budi Suprapto, MBA, PhD.

D Wahyu Ariani, Dr, MT.

Didit Krisnadewara, MM,

Erni Ekawati, Dr.

Singgih Santoso, MM, Dr.

Y. Supriyanto, Drs, MM.

Wisnu Prajogo, Dr. MBA.
Maria Pampa Kumalaningrum, SE, M.Si.
Dr. Zaenal Arifin, MSi.

Anas Hidayat, MBA, PhD.
Asma’i Ishak , MBUS, PhD.

Arif Hartono, PhD.
AchmadSobirin, MBA. Dr
Zainal Mustafa, Dr.

Bambang Susilo, Drs. MM.

Universitas Teknologi Yogyakarta
Universitas Atmajaya

Universitas Atmajaya

Universitas Atmajaya

Universitas Atmajaya

Universitas Atmajaya

Universitas Kristen Duta Wacana
Universitas Kristen Duta Wacana
STIE YKPN

STIE YKPN

STIE YKPN

Universitas Islam Indonesia
Universitas Islam Indonesia
Universitas Islam Indonesia
Universitas Islam Indonesia
Universitas Islam Indonesia
Universitas Islam Indonesia

STIM YKPN




SAMBUTAN KETUA ORGANIZING COMMITTEE
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Assalamu’alaikum Wr, Wh.

Sebuah hasil penelitian tidak akan mempunyai kontribusi yang berarti  baik bagi ilmu
pengetahuan maupun praktek- ketika tidak mampu dikomunikasikan ke publik secara efektif.
Seminar dan Call For Paper yang diadakan setiap tahun oleh Forum Manajemen Indonesia
merupakan wahana efektif yang bisa digunakan oleh para praktisi, akademisi, peneiliti, serta
pemerhati manajemen untuk saling bertukar informasi tentang perkembangan ilmu, praktek dan
hasil penelitian di bidang manajemen secara interaktif dan komunikatif.

Proceeding ini merupakan kumpulan abstrak dari paper-paper yang dipresentasikan pada acara
Seminar dan Call For Paper FMI ke-4 vang diadakan pada tangga 13-14 November 2012 di
Yogyakarta. Forum ini diselenggarakan oleh suatu konsorsium yang beranggotakan enam Prodi
Manajemen dari Perguruan Tinggi di Yogyakarta dengan koordinator Prodi Manajemen
Universitas Islam Indonesia (Ull). Adapun lima anggota konsorsium ini terdiri dari Prodi
Manajemen Universitas Katholik Atmajaya (UAJY), Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW),
Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Yayayasan Keluarga Pahlawan Negara (STIE YKPN), Sekolah
Tinggi llmu Manajemen Yayayasan Keluarga Pahlawan Negara (STIM YKPN), dan Universitas
Teknologi Yogyakarta (UTY).

Kumpulan abstrak ini terdiri dari empat bidang kajian utama dalam ilmu Manajemen, yaitu
Manajemen Keuangan, Manajemen Sumber Daya Manusia, Manajamen Pemasaran, dan
Manajemen Operasional. Dilihat dari level of analysis-nya, ada studi pada tingkatan strategik,
supervisi maupun fungsional. Bila menghendaki isi paper secara lengkap maka bisa dilihat di
CD yang merupakan bagian dari seminar kit yang dibagikan kepada presenter dan peserta
seminar/ call for paper.

Semoga proceeding ini mampu memberikan kontribusi bagi penguatan struktur llmu
Manajemen sehingga bisa segera diakui sebagai bidang ilmu yang mandiri di Indonesia.

Wassalamu'alaikum Wr. Wh.

Yogyakarta, 13 November 2012

Arif Hartono, SE. MHRM. PhD.

Sambutan Ketua Organizing Committee iii
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IMPLIKASI HARGA DAN KUALITAS TERHADAP MINAT BELI ULANG
PADA RESTORAN AKAI-45 CABANG MUARA KARANG

el Andi Wijaya dan Richard Andrew
Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara
E-mail: andiwijayasemm@yahoo.com dan richardandrew@fe.tarumanagara.ac.id

Seminar Nasional & Call For Paper Forum Manajemen Indonesia (FMI) ke-4
Topik: Manajemen Pemasaran

Abstrak

Dewasa ini dalam dunia pemasaran, bisnis keluarga tidak luput dari persaingan. Salah satu
indikator bisnis tersebut sukses adalah jika terdapat minat beli ulang dari konsumen bisnis
tersebut. Minat beli ulang seseorang atau sebuah institusi ini dipengaruhi oleh beberapa hal
© yang diantaranya adalah harga dan kualitas. Untuk itu peneliti melakukan penelitian ini dengan
tujuan untuk menemukan bukti empiris bahwa harga dan kualitas memiliki implikasi terhadap
minat beli ulang baik secara parsial maupun secara simultan. Adapun subyek dari penelitian ini
adalah Restoran Akai-45 cabang Muara Karang dengan jumlah responden sebanyak 100 orang
konsumen. Untuk menganalisis, peneliti menggunakan metode regresi ganda dengan program
komputasi SPSS. Hasil penelitian peneliti menunjukkan bukti empiris bahwa terdapat implikasi
dari harga dan kualitas terhadap minat beli ulang yang signifikan baik secara parsial dan
simultan. Akhirnya peneliti berharap hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk
penelitian di bidang pemasaran pada umumnya dan sektor jasa restoran khususnya.
Kata kunci: Harga, Kualitas, Minat Beli Ulang
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bisnis tersebut sukses adalah jika terdapat minat beli ulang dari konsumen bisnis tersebut. Minat beli
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bahwa harga dan kualitas memiliki implikasi terhadap minat beli ulang baik secara parsial maupun secara
simultan. Adapun subyek dari penelitian ini adalah Restoran Akai-45 cabang Muara Karang dengan
jumlah responden sebanyak 100 orang konsumen. Untuk menganalisis, peneliti menggunakan metode
regresi ganda dengan program komputasi SPSS. Hasil penelitian peneliti menunjukkan bukti empiris
bahwa terdapat implikasi dari harga dan kualitas terhadap minat beli ulang vang signifikan baik secara
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penelitian di bidang pemasaran pada umumnya dan sektor jasa restoran khususnya.
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ABSTRACT

Mowadays, in a new marketing world era, there are many survival competitions. Family business
must fight in these survival competitions too. One of the indicators that commonly used for a key of
success in business is the purchase retention, the repeated intention from the buyer for buying products.
Several variables usually influenced this purchase retention. Some of these variables are price and quality.
Researchers do this research to know empirically that price and quality influenced the purchase retention
both partially and simultaneously. The research itself uses Akai-45 restaurant in Muara Karang, North
Jakarta as the subject and collects 100 samples of the restaurant customers. Researchers use multiple
regression method for analyzing the data. The research itself found out that both price and quality
influenced purchase retention both partially and simultaneously. Finally, researchers hope the research
has benefits for the next and bigger marketing research commonly and in restaurant’s business sectors
specially.

Keywords: Price, Quality, Purchase Retention

PENDAHULUA N

Dunia bisnis di masa modern ini semakin kompetitif dengan munculnya banyak teknologi
baru serta inovasi — inovasi vang dilakukan oleh para pemasar handal di seluruh dunia. Hal ini
menyebabkan minat beli ulang seorang pelanggan baik untuk sektor barang maupun sektor jasa
semakin sulit. Padahal, menurut Zeithaml dan Bitner (1996), tujuan dari pemasaran adalah untuk
membangun dan mempertahankan pelanggan sehingga dapat menguntungkan perusahaan.

Adapun untuk menarik minat beli ulang pelanggan, perusahaan juga senantiasa harus
memperhatikan elemen — elemen penting yang dijalankan. Anderson, Fornel dan Lehmann
(1994) menyatakan bahwa jika pelanggan puas terhadap harga dan kualitas maka minat beli

pelanggan meningkat dan membuat pelanggan kembali melakukan pembelian ulang. Lebih
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lanjut lagi, Dodds dan Monroe (1985) mengungkapkan bahwa agar konsumen dapat menjadi
pelanggan yang terus berkunjung, kualitas dan harga dari produk harus diperhatikan sebagai
suatu nilai yang penting. -

Berdasarkan pada poin — poin diatas maka peneliti melakukan penelitian mengenai
“Implikasi harga dan kualitas terhadap minat beli ulang pada restoran Akai-45 cabang Muara
Karang” dengan tujuan untuk mendapatkan bukti empiris implikasi kedua variabel tersebut baik
secara parsial maupun simultan terhadap minat beli ulang pelanggan pada restoran Akai-45
cabang Muara Karang. Adapun peneliti berharap bahwa penelitian ini dapat menambah
wawasan pada bidang pemasaran dan acuan untuk penelitian berikutnya yang berkaitan dengan

minat beli ulang khususnya pada sektor jasa restoran.

KAJIAN PUSTAKA

Penelitian ini menggunakan 3 variabel vang terdiri dari 2 variabel independen dan sebuah
variabel dependen. Adapun variabel independen pertama yang digunakan adalah harga.
Stedman (2000), mengidentifikasikan bahwa harga adalah salah satu faktor penting yvang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen dalam pembelian merk baik barang maupun jasa. Harga,
menurut Kotler dan Armstrong (2001), adalah jumlah dari seluruh nilai yang konsumen tukarkan
untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu produk baik dalam bentuk
barang ataupun jasa.

Cravens (1996) mengungkapkan bahwa keputusan mengenai harga memperhatikan beberapa
hal yang penting yakni konsumen sasaran, permintaan konsumen dan pesaing. Oleh sebab itu,

peneliti menggunakan kesesuaian terhadap gaya hidup konsumen, kesesuaian terhadap jumlah
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konsumen, kewajaran harga dibandingkan dengan pesaing sebagai indikator untuk mengukur
variabel harga.

Variabel independen 'kedua yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas. Kualitas,
menurut Juran (1993), adalah kecocokan penggunaan produk untuk memenuhi kebutuhan dan
kepuasan pelanggan. Nasution (2001) melengkapi dengan menyebutkan bahwa kualitas
mencakup usaha untuk memenuhi atau melebihi harapan dari pelanggan dalam penyediaan
produk, pelayanan, proses dan lingkungan dalam kondisi yang senantiasa berubah.

David (1987) mengungkapkan banyak dimensi yang dapat digunakan untuk menganalisis
karakteristik kualitas dan tiga diantaranya adalah performa, kemampuan pelayanan dan estetika.
Oleh sebab itu peneliti menggunakan keramahan dan kesopanan pelayanan, ketepatan dan
kecepatan pelayanan serta kebersihan serta kenyamanan lingkungan restoran sebagai indikator
untuk mengukur variabel kualitas.

Selain variabel independen tersebut, terdapat variabel dependen yakni minat beli ulang.
Cobb-Walgren, Ruble dan Donthu (1995) menjelaskan minat beli muncul dari suatu pernyataan
mental konsumen yang merefleksikan keinginan untuk mendapatkan sesuatu dengan dorongan
atau pertimbangan tertentu. Hawkins, Best dan Coney (1998) menegaskan bahwa motivasi
untuk melakukan pembelian ulang timbul dari proses evaluasi konsumen. Hal ini dilengkapi
oleh penjelasan Soderlund dan Vilgon (1999) tentang pengekpresian kepercayaan dan kesukaan
terhadap suatu produk sebagai bentuk indikator dari minat beli ulang. Oleh sebab itu, maka
peneliti menggunakan keinginan untuk membeli kembali, penilaian citra restoran di mata
konsumen dan pemberian rekomendasi positif ke orang lain sebagai indikator untuk mengukur

variabel minat beli ulang.
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Kedua variabel independen diduga memiliki implikasi yang signifikan terhadap variabel
dependen. Kristanto dan Wicaksono (2009) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa harga
sangat berpengaruh terhadap minat beli ulang terutama yang berkaitan dengan seberapa besar
pengorbanan yang ingin dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan produk tersebut
dibandingkan dengan produk lain dari institusi sejenis. Adapun Li dan Lee (2001)
mengemukakan bahwa jika kualitas dari produk dipersepsikan tinggi oleh pelanggan maka
mereka akan berminat untuk kembali menggunakan jasa yang sama.

Dengan kedua pernyataan diatas maka, peneliti membuat hipotesis yang akan diuji untuk
mendapatkan bukti empiris. Cooper dan Emory (1995) menjelaskan bahwa hipotesis adalah
sebuah pernyataan awal mengenai suatu konsep logis yang dapat membuktikan kebenaran atau
kesalahan dengan menggunakan tes yang empiris. Berikut adalah gambar kerangka pemikiran
serta hipotesis pada penelitian ini:

HI: Terdapat pengaruh harga yang signifikan terhadap minat beli ulang.

H2: Terdapat pengaruh kualitas yang signifikan terhadap minat beli ulang.

H3: Terdapat pengaruh harga dan kualitas secara simultan yang signifikan terhadap minat

beli ulang.

Harga

Minat Beli Ulang

Kualitas

Gambar 1: Kerangka Pemikiran
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METODE PENELITIAN

Populasi didefinisikan oleh Aritonang (2007) sebagai keseluruhan unsur vang menjadi
subyek penelitian. Penelitian ini diadakan di restoran Akai-45 cabang Muara Karang sebagai
subyek penelitian dengan populasinya adalah seluruh konsumen restoran tersebut. Bagian dari
populasi tersebut adalah sampel. Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel vang
digunakan adalah purposive sampling. Menurut Supranto (2007), purposive sampling adalah
suatu teknik pengambilan sampel dengan memilih elemen — elemen yang dijadikan anggota
sampel pada pertimbangan yang tidak acak. Adapun dalam penelitian ini yang menjadi sampel
adalah 100 orang konsumen restoran Akai-45 cabang Muara Karang tersebut,

Berikut ini adalah tabel operasionalisasi variabel yang digunakan untuk menjelaskan kegiatan
yang harus dilakukan untuk memperoleh bukti empiris:

Tabel 1: Operasionalisasi Variabel

Yariabel Jenis Indikator

Gaya Hidup Konsumen
Harga Variabel Independen | Jumlah Konsumen

Kewajaran dibandingkan Pesaing

Keramahan dan Kesopanan Pelayanan
Kualitas Variabel Independen 2 Ketepatan dan Kecepatan Pelayanan

Kebersihan dan Kenyamanan Konsumen

Keinginan untuk Membeli Kembali
Minat Beli Ulang Variabel Dependen Penilaian Citra di mata Konsumen

Pemberian Rekomendasi Positif Konsumen

Sumber: Cravens (1996), David (1987), Hawkins, Best dan Cooney (1998)
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Skala pengukuran yang digunakan dari penelitian ini adalah skala likert dengan skala 1 — 5 (|
untuk tidak satuju., 2 untuk kurang setuju, 3 untuk ragu — ragu, 4 untuk setuju, dan 5 untuk sangat
setuju). Adapun seluruh data yang digunakan diambil dengan menggunakan kuisioner sebagai
metode pengumpulan data sehingga data yang diambil merupakan jenis data primer atau data
vang langsung diambil untuk digunakan sebagai variabel peramalan. Lebih lanjut, jenis data
yang digunakan disini adalah data ordinal. Santoso (2012) menyebutkan bahwa data ordinal
adalah data non metrik yang mempunyai urutan dan tidak lazim jika urutan ini diacak secara
sembarangan.
Dalam penelitian ini, metode analisis data yang digunakan adalah metode regresi ganda
dengan harga dan kualitas sebagai variabel independen serta minat beli ulang sebagai variabel
dependen. Adapun skema analisis data yang digunakan pada penelitian ini tertuang pada gambar

berikut ini:

Uji Validitas dan Realibilitas Data

s

Muodel Regresi Ganda

e

Uji Asumsi Klasik

s

Uji Pengaruh secara Parsial & Simultan

W

Koefisien Determinasi Ganda

Gambar 2: Skema Teknik Analisis Data
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HASIL ANALISIS

Berikut adalah tabel 2 yang menjelaskan tentang hasil pengujian validitas dari setiap variabel
pernyataan yang digunakan pada kuisioner penelitian:

Tabel 2: Hasil Pengujian Validitas

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if| Varianceif | Item-Total | Alpha if Item

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
H1 29.47 23.403 559 .5301
H2 29,95 26.533 377 846
H3 29.94 24.764 323 833
K1 29.41 25.113 442 842
K2 29.57 23.379 623 823
K3 20.72 23.194 682 817
M 29.60 24.263 591 827
M2 29.62 23.915 582 827
M3 20.68 23.129 666 Bl

Tabel 2 tersebut menjelaskan bahwa semua pernyataan yang digunakan dalam kuisioner
penelitian memiliki jawaban yang valid. Hal ini sejalan dengan pernyataan Cronbach dalam
Aritonang (2007) bahwa jika nilai Corrected Item Total Correlation lebih besar dari 0,2, variabel
tersebut dapat dinvatakan valid.

Setelah uji validitas maka selanjutnya peneliti menguji reliabilitas dari kuisioner yang
dibagikan. Ghozali (2001) mengungkapkan bahwa untuk mengetahui suatu instrumen dikatakan
reliabel atau tidak maka besaran koefisien reliabilitasnya harus sebesar 0,6 atau lebih. Hasil uji
reliabilitas menunjukkan Cronbach’s Alpha sebesar 0,846 sehingga kuisioner yang digunakan

dapat dikatakan sebagai kuisioner vang reliabel.
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Setelah uji validitas dan reliabilitas, maka peneliti membuat model dengan menggunakan
hasil kuisioner tersebut. Berikut adalah tabel — tabel vang digunakan dalam pembuatan model:

Tabel 3: Koefisien dalam Model

Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) 790 795 884).323
Harga 533 087 AT1(6.104|.000 513 1.630
Kualitas 411 075 A21(5.464].000 613 1.630

a. Dependent Variable: Minat

Dengan tabel tersebut didapatkan model regresi ganda yang dinotasikan sebagai berikut:

MINAT = 0,79 + 0,533 HARGA + 0,411 KUALITAS
Dari model ini dapat diketahui bahwa jika variabel harga meningkat | satuan maka variabel
minat beli ulang seorang pelanggan akan meningkat 0,533 satuan. Berbeda dengan harga, jika
variabel kualitas meningkat 1 satuan maka variabel minat beli ulang akan meningkat 0,411
satuan. Sebelum model ini digunakan, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik yang

mencakup uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji otokorelasi.

Mormal PP Plot of Regression Standardized Residunl

Dapendant Variable: Minat

1 [ [ e an -
Observed Cum Prob

Gambar 3: Normal PP Plor
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Gambar 4: Scatterplot

Adapun hasil uji asumsi klasik yang dilakukan menjelaskan bahwa data terdistribusi secara
normal karena data pada normal pp plot yang berada pada gambar 3 berada disekitar garis. Lalu
pada scatterplot yang berada pada gambar 4 juga diungkapkan bahwa terdapat homoskedastisitas
dengan tidak adanya pola. Selanjutnya juga tidak terdapat multikolinearitas karena nilai VIF
pada output dibawah 5. Akhirnya, tidak ditemukan juga otokorelasi pada data karena nilai D-W
mendekati 2. Hal ini selaras dengan metode pendeteksian asumsi klasik yang diutarakan oleh
Machrowi dan Usman (2006).

Hasil dari uji asumsi klasik ini kemudian dilanjutkan dengan uji pengaruh baik secara parsial
maupun secara simultan. Dari hasil uji pengaruh parsial ditemukan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan dari harga terhadap minat beli ulang (signifikansi variabel harga 0,00) dan
terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas terhadap minat beli ulang (signifikansi variabel
kualitas 0,00). Tidak berbeda dengan hasil parsial, pada uji pengaruh simultan dengan
menggunakan uji f juga didapatkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari harga dan
kualitas secara bersamaan terhadap minat beli ulang (signifikansi tabel anova 0,00). Dengan
ketiga pengujian ini, hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga hipotesis yang digunakan pada

penelitian ini tidak dapat ditolak dengan tingkat keyakinan 95%.
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Setelah hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga hipotesis yang digunakan terbukti secara
empiris, maka ]aﬁgkah terakhir adalah mengetahui seberapa besar variasi variabel minat beli
ulang dapat dijelaskan oleh variasi variabel harga dan kualitas. Nilai korelasi kuadrat yang
disesuaikan dari penelitian menunjukkan angka 0,639. Hal ini menyatakan bahwa sebesar 63,9%
variasi variabel minat beli ulang dapat dijelaskan dalam penelitian ini oleh variasi variabel harga

dan kualitas sedangkan sisanya 36,1% dijelaskan oleh variasi variabel lain.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas secara empiris mempengaruhi
minat beli ulang pada restoran AKAI-45. Ini berarti hasil penelitian juga memperkuat hasil
penelitian dalam bidang sejenis yang dilakukan oleh Anderson, Fornell dan Lehmann, Dodds dan
Monroe serta Kristanto dan Wicaksono yang menyatakan bahwa harga dan kualitas
mempengaruhi minat beli ulang terhadap suatu produk. Dengan demikian, restoran AKAI-45
sebagai salah satu bisnis keluarga untuk dapat bertahan dan berkembang harus memperhatikan

rasionalitas harga dan tingkat kualitas secara seksama.

PENUTUP

Adapun penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yakni jumlah responden yang terbatas
karena periode penelitian yang relatif pendek. Jika periode penelitian ini diperpanjang maka
hasil penelitian diduga dapat lebih detail dan rinci. Adapun untuk kemungkinan pengembangan
ke depan, peneliti menyarankan untuk menambah beberapa variabel independen sehingga
meningkatkan variasi variabel independen yang mampu menjelaskan variasi variabel minat beli

ulang pada penelitian ini.
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Ahbstrak

Dalam manajemen operasi, permasalahan mengenai antrian banyak mengemuka di dalamnya.
Jumlah antrian yang kosong seringkali menandakan kelesuan bisnis tersebut.  Akan tetapi,
jumlah antrian yang terlalu padat juga seringkali membuat pelanggan pindah ke kompetitor.
- Untuk itu peneliti melakukan penelitian ini dengan tujuan untuk menemukan bukti empiris
bahwa metode antrian yvang digunakan dapat membantu untuk mengoptimalkan jumlah antrian
yang terdapat pada subyek penelitian. Adapun subyek dari penelitian ini adalah Bank X cabang
Taman Duta Mas di Jakarta dan metode analisis data yang digunakan adalah model antrian Il
multichannels. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa jumlah antrian di Bank tersebut belum
optimal melayani nasabah sehingga perlu ditambah jumlah lini antriannya.

Kata kunci: Antrian, Kedatangan, Pelayanan
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ABSTRAK:

Dalam manajemen operasi, permasalahan mengenai antrian banyak mengemuka di dalamnya. Jumlah
antrian yang kosong seringkali menandakan kelesuan bisnis tersebut. Akan tetapi, jumlah antrian yvang
terlalu padat juga seringkali membuat pelanggan pindah ke kompetitor. Untuk itu peneliti melakukan
penelitian ini dengan tujuan untuk menemukan bukti empiris bahwa metode antrian vang digunakan dapat
membantu untuk mengoptimalkan jumlah antrian yang terdapat pada subyek penelitian. Adapun subyck
dari penelitian ini adalah Bank X cabang Taman Duta Mas di Jakarta dan metode analisis data yang
digunakan adalah model antrian Il multichannels. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa jumlah antrian
di Bank tersebut belum optimal melayani nasabah sehingga perlu ditambah jumlah lini antriannya.

Kata kunci: Antrian, Kedatangan, Pelayanan




ado,

ABSTRACT

In operation maragement, there are several problems related with queues. Little number of queues
usually linked with dropped in business. However, if the queue jammed, it will make several customers
ran away to competitors. Researchers in this research want to find an empirical proof that the queue
method can be used to optimalized the waiting lines in the research subject. The research subject for this
reseach is “X" Bank, Taman Duta Mas Branch, that located in Jakarta. In this research, researchers use
multichannels model in queue model and by using it researchers found out that the bank need to make a
new line to optimalized the service of the tellers.

Keywords: Queue, Waiting Lines, Services

PENDAHULUAN

Dewasa ini, banyak perusahaan bergerak di bidang jasa. Schroeder (2000) mengungkapkan
bahwa jasa adalah sesuatu yang diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Salah satu jasa
vang berkembang dengan pesat adalah jasa perbankan. Untuk bertahan dalam pesatnya
pertumbuhan lembaga keuangan selain bank, sebuah bank harus memiliki sebuah keunggulan
kompetitif. Salah satu keunggulan tersebut adalah kecepatan respons karyawan bank dalam
melayani nasabah. Secara kasat mata, ukuran yang acapkali digunakan dalam mendeteksi
kecepatan respons karyawan bank adalah dengan melihat jumlah antrian yang terjadi pada bank.

Krajewski, Ritzman dan Malhotra (2010) menyatakan bahwa antrian adalah seorang atau
lebih pelanggan yang menunggu untuk dilayani. Pada jasa perbankan, tingkat antrian yang
terlalu panjang dapat menyebabkan keengganan bagi nasabah untuk menggunakan jasa bank
tersebut. Namun di sisi lain, saat sebuah bank terlalu sepi dan tidak ada antrian sama sekali pada
banyak jalur antrian yang dibuka, ini menandakan temuan akan kesalahan estimasi dari bank

tersebut yang mengakibatkan inefisiensi.
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Berdasarkan uraian di atas, penetapan jalur antrian yang tepat merupakan hal yang penting.
Oleh sebab itu, maka peneliti melakukan pengkajian sistem antrian di salah satu penyedia jasa
perbankan besar di Indoniesia dengan judul “Optimalisasi sistem antrian pada Bank “X" cabang
Taman Duta Mas di Jakarta”. Adapun peneliti berharap bahwa penelitian ini dapat menambah
wawasan pada bidang manajemen operasi dan dapat dijadikan acuan pada penelitian yang

berikutnya yang terkait dengan sistem antrian.

KAJIAN PUSTAKA

Penelitian ini menggunakan dasar acuan dari teori antrian. Menurut  Sukanto
Reksohadiprodjo (1992), teori antrian merupakan cara menilai keefektifan sistem yang melayani
orang atau objek tertentu. Adapun tujuan dari teori antrian ini menurut Subagyo, Asri dan Hani
Handoko (1993) adalah mengoptimalkan penyediaan fasilitas pelayanan sehingga tidak terjadi
investasi berlebihan atau tertundanya pelayanan yang dilakukan.,

Berdasarkan teori antrian, ada 3 variabel yang digunakan untuk mendeteksi optimalisasi
sistem antrian. Ketiga variabel tersebut adalah tingkat kedatangan pelanggan, waktu pelayanan
pelanggan dan jumlah unit layanan yang dibuka untuk melayani pelanggan. Menurut Heizer dan
Render (2006), karakteristik dari kedatangan pelanggan dapat dilihat dari ukuran populasi dari
kedatangan yang terbatas ataupun tidak terbatas serta pola kedatangan dalam sistem yang
terjadwal ataupun acak. Lebih lanjut lagi, fasilitas pelayanan yang mencakup waktu pelayanan
pelanggan baik konstan maupun acak dan jumlah unit layanan juga harus diperhatikan. Adapun
jumlah unit layanan dikelompokkan berdasarkan banyaknya saluran (bisa berupa single channel

ataupun multichannel) dan tahapan pelayanan (bisa berupa single phase ataupun mudtiphase).
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Stevenson (2005) mengungkapkan bahwa adanya antrian dapat berimplikasi terhadap
perusahaan yakni 'dapat menyebabkan adanva biaya untuk penyediaan ruang tunggu, adanya
kemungkinan untuk kehilangan pelanggan karena meninggalkan jalur antrian ataupun menolak
menunggu dalam antrian, serta adanya kemungkinan untuk kehilangan nama atau kesan baik
terutama jika kondisi antrian memprihatinkan. Lebih lanjut, antrian ini juga dapat berimplikasi
pada penurunan kepuasan pelanggan dan pengaruh yang kurang baik pada unit bisnis atau
pelanggan perusahaan yang berbeda.

Adapun penelitian sejenis yang dilakukan untuk mendeteksi optimalisasi sistem antrian suatu
perusahaan khususnya bank pernah beberapa kali dilakukan seperti penelitian yang dilakukan
oleh Yusuf (2007) untuk mengetahui seberapa baik sistem antrian yang diterapkan oleh PT. Bank
Megara Indonesia cabang Gorontalo dan Hasan (2011) untuk mengetahui seberapa baik model
optimasi pelayanan nasabah berdasarkan metode antrian pada Bank Mega Syariah cabang
Malang. Hasil kedua penelitian mengungkapkan bahwa sistem antrian dapat dioptimalkan

dengan menggunakan model antrian dalam teori antrian yang digunakan,

METODE PENELITIAN

Populasi didefinisikan oleh Aritonang (2007) sebagai keseluruhan unsur yang menjadi
subyek penelitian. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah yang mengantri dalam
sistem antrian Bank “X" cabang Taman Duta Mas di Jakarta. Sedangkan sampel dari penelitian
ini diambil dengan proses sampling. Supranto (2000} mengungkapkan bahwa sampling adalah
cara pengumpulan data dengan hanya meneliti sebagian dari populasi. Hasil dari sampling
dalam penelitian ini adalah 70 nasabah yang mengantri untuk dilayani oleh reller dalam sistem

antrian bank *X" cabang Taman Duta Mas di Jakarta.
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Menurut Sarwono (2006), operasionalisasi variabel adalah proses yang menjadikan
variabel — variabei yang diteliti menjadi bersifat operasional dan berkaitan dengan pengukuran
dari variabel — variabel tersebut. Tingkat kedatangan pelanggan dihitung dari sejak nasabah
tersebut masuk ke dalam sistem antrian teller yang digunakan di Bank *X" cabang Taman Duta
Mas tersebut. Sedangkan jumlah layanan dihitung dari banyaknya feller yang dibuka untuk
melayani nasabah serta waktu pelayanan dihitung dari sejak nasabah mulai dilayani sampai
nasabah tersebut selesai dilayani oleh teller tersebut.

Di dalam penelitian ini, satuan yang digunakan adalah orang dengan pengumpulan data
melalui proses observasi. Observasi menurut McMillan dan Schumacher (2011) adalah
pengamatan pola perilaku orang — orang dalam situasi tertentu yang digunakan untuk menarik
informasi mengenai suatu fenomena yang diinginkan. Akhirnya, hasil observasi pada bank “X”
cabang Taman Duta Mas tersebut dianalisis oleh peneliti Supranto (2000) menjelaskan bahwa
analisis adalah suatu pernyataan hasil terhadap proses.

Peneliti dalam melakukan penganalisisan data dengan menggunakan model antrian.
Hendrick dan Moore (2005) menuturkan bahwa model antrian adalah suatu model yang
dikembangkan berdasarkan asumsi - asumsi matematis untuk menghitung probabilitas jumlah
pelanggan yang datang dan harus dilayani dalam fasilitas pelayanan. Adapun model antrian ini
mencakup perhitungan probabilitas tidak ada orang dalam sistem, rata — rata waktu dan jumlah
orang yang berada di dalam sistem mulai dari saat menunggu sampai saat nasabah tersebut
selesai dilayani serta rata — rata waktu dan jumlah orang yang berada di dalam antrian. Adapun
orang yang dimaksud dalam penelitian ini adalah nasabah yang datang dan mengantri untuk

dilayani oleh feller pada bank “X” cabang Taman Duta Mas.
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HASIL ANALISIS

Sistem anirian. teller yang diterapkan pada Bank “X" cabang Taman Duta Mas di Jakarta
memiliki jumlah saluran Lantrian yang lebih dari satu (multichannel system), dalam satu tahapan
penyelesaian antrian (multiphase svstem), pola kedatangan yang acak berdistribusi Poisson, pola
waktu pelavanan yang acak berdistribusi eksponensial negatif, ukuran populasi vang tidak
terbatas (infinite population) dan disiplin antrian FCFS / First Come First Served (Suatu disiplin
yang menerapkan bahwa semua nasabah yang datang terlebih dahulu adalah nasabah yang akan
mendapatkan pelayanan terlebih dahulu. Berikut adalah tabel }'a;ng menggambarkan tentang
deskripsi hasil observasi terhadap 70 nasabah:

Tabel 1: Deskripsi Hasil Observasi Nasabah dalam Detik Selama 3 jam pada 3 reller

Nasabah | Lama | Nasabah | Lama | Masabah | Lama | Masabah | Lama | Masabah | Lama
1 185 15 524 29 648 43 113 57 357
2 604 16 973 30 278 44 327 58 442
3 233 17 285 3l 397 45 152 59 559
4 218 18 112 32 294 46 693 60 132
5 1028 19 248 33 666 47 175 61 112
£ 1093 20 591 34 403 48 373 62 232
7 142 21 436 35 129 49 175 63 119
8 312 22 298 36 378 50 561 64 265
9 750 23 421 37 154 51 633 635 171
10 313 24 108 38 181 52 699 66 135
11 1354 25 437 39 505 53 386 67 241
12 260 26 217 40 1060 54 374 68 146
13 270 27 T69 41 103 35 85 69 53
14 335 28 285 42 199 56 241 70 138
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Dari gambar di atas, dapat diketahui bahwa waktu pelayanan nasabah terbukti berdistribusi
ekponensial. Hasil ini diperkuat dengan hasil estimasi distribusi dari parameter yang memiliki
nilai 0,003 yang berarti waktu pelayanan nasabah terdistribusi secara eksponensial pada tingkat
keyakinan 95%. Adapun pada cabang Taman Duta Mas, bank “X” memiliki 12 teller (M) yang
dibuka dan beroperasi setiap harinya kecuali pada saat salah seorang feller mengambil jatah cuti
atau berhalangan hadir karena sakit atau faktor tidak terduga lainnya. Dengan asumsi 12 teller
yang dibuka memiliki tingkat kepadatan antrian yang sama, maka penulis dapat menentukan

besar tingkat kedatangan dan waktu pelayanan nasabah sebagai berikut:
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Rata — rata tingkat kedatangan nasabah ( (1) ==—x 12 = 280 nasabah / jam.

Rata — rata waktu pelayanan nasabah (p) = {3 =128,7617 = 29 nasabah / kasir

Dengan menggunakan tingkat kedatangan dan waktu pelayanan tersebut, penulis kemudian

menghitung beberapa poin penting dalam penerapan model antrian yakni:

e . 1
Probabilitas tidak ada orang dalam sistem (Pg) = = M
5 1[5] ; L[&] My
! 1 ur
n0 A\H M g Mpu—-24
= 0,00005
M
A
J{_u[ —J 2
Rata — rata nasabah dalam sistem (Ls) = i = Pot+ —
(M 1) (Mp~ 2) H
= 11,21730 orang
: A
Rata — rata nasabah dalam antrian (Lg) = Ls -—
M
= 1,56212 orang
; Ls
Rata — rata waktu nasabah menunggu dalam sistem {Ws) = =5
= (,04006 jam
Rata — rata waktu nasabah menunggu dalam antrian (Wq) = %
= (,00558 jam

Dari hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa lama waktu menunggu nasabah di
dalam sistem berdasarkan perhitungan sudah baik karena standar yang ditetapkan oleh bank

tersebut adalah 15 menit per nasabah dalam sistem.
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PEMBAHASAN

Dari hasil anﬁ]isis tersebut dapat diketahui bahwa jumlah teller yang dibuka sudah cukup
untuk memenuhi kebutuhan nasabah vang datang. Akan tetapi, pada kondisi faktual di lapangan,
jumlah teller yang dibuka tersekat dengan fungsi yang berbeda — beda yakni: satu untuk
melayani nasabah valuta asing, tiga untuk melayani nasabah kliring, empat untuk melayani
nasabah bertransaksi besar (lebih dari Rp10.000.000.-), dua untuk melayani nasabah bertransaksi
kecil (kurang dari Rp10.000.000,-) dan sisanya untuk nasabah lainnya,

Kondisi ini yang menyebabkan peneliti menemukan jumlah antrian yang cukup panjang pada
fungsi — fungsi tertentu dan sebaliknya kondisi idle pada fungsi — fungsi yang lain. Oleh sebab
itu berdasarkan hal - hal di atas, peneliti menyarankan agar pembagian fungsi — fungsi di bank
tersebut ditiadakan atau jika memang harus ada, sebaiknya pembagian fungsi — fungsi tersebut
lebih dioptimalkan sehingga dapat memperpendek jumlah antrian dan mempercepat lama

menunggu dalam sistem nasabah pada fungsi - fungsi tertentu.

PENUTUPF

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yakni periode penelitian yang relatif
singkat sehingga jumlah sampel yang diambil tidak terlalu banyak pula. Selain itu pada
penelitian ini juga memiliki keterbatasan lain yakni ketiadaan besar biaya menunggu dan biaya
pelayvanan. Kedua elemen ini bisa mempertegas optimalisasi sistem antrian pada Bank “X"

cabang Taman Duta Mas dan dapat dijadikan acuan pada penelitian mendatang.
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