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MEMBERIKAN MANFAAT TERHADAP PERUSAHAAN (Uji Empiris
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari kontrak formal dan tata
kelola relasional yang ada terhadap kinerja Business Process Outsourcing (BPO)
dalam perusahaan serta untuk mengetahui apakah BPO tersebut memberikan manfaat
bagi perusahaan. Penelitian dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada
perusahaan perbankan yang terdaftar dalam Bursa Efek Indonesia yang ditujukan
kepada responden pada level manajerial dengan menggunakan purposive sampling.
Metode yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah Partial
Least Square (PLS) dengan menggunakan aplikasi SmartPLS 2. Dari hasil olah data
diperoleh bahwa baik kontrak formal maupun tata kelola relasional memiliki
pengaruh positif terhadap kinerja BPO dan memiliki pengaruh tidak langsung
terhadap manfaat BPO bagi perusahaan serta kinerja BPO memiliki pengaruh positif
terhadap manfaat BPO bagi perusahaan.

The purpose of this research is to determine the effect of formal contracts and
relational governance that exist on the performance of Business Process Outsourcing
(BPO) in the company and to determine the benefit of BPO for companies. The
research is conducted by distributing questionnaires to banking companies listed in
Indonesia Stock Exchange addressed at the managerial level of respondents by using
purposive sampling. The method used to test the hypothesis in this study is the Partial
Least Square (PLS) using SmartPLS 2 application. The results obtained are that both
formal contracts and relational governance have a positive influence on the
performance of BPO and have an indirect effect on the benefits for the company and
BPO's performance has a positive influence on BPO benefits for the company.

Key word : Business Process Outsourcing (BPO), Formal Contracts, Relational
Governance, BPO’s Benefit
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tuntutan persaingan dunia usaha yang ketat di era globalisasi saat ini

menuntut perusahaan untuk berusaha meningkatkan kinerja usahanya melalui

pengelolaan organisasi yang efektif dan efisien.Salah satu upaya yang dilakukan

adalah dengan mempekerjakan tenaga kerja seminimal mungkin untuk dapat memberi

kontribusi maksimal sesuai sasaran perusahaan. Untuk itu perusahaan dapat berfokus

menangani pekerjaan yang menjadi bisnis inti (core business), sedangkan pekerjaan

penunjang diserahkan kepada pihak lain. Proses kegiatan ini dikenal dengan istilah

Outsourcing.

Teori tersebut didukung oleh Jiang dan Prater (2006), berdasarkan teori biaya

transaksi apabila sebuah perusahaan telah mengintegrasikan fungsi operasionalnya,

keputusan untuk melakukan outsourcing adalah salah satu hal yang patut dilakukan

untuk menciptakan atau melindungi nilai perusahaan. Dengan meng-outsourcing-kan

tugas kepada organisasi ahli, perusahaan dapat lebih fokus pada kegiatan bisnis inti

mereka, sehingga dapat memaksimalkan efektivitas kegiatan operasional.Selain itu,

dengan melakukan outsourcing, juga dapat menurunkan atau mengurangi biaya

peralatan serta tenaga kerja.Alasan menggunakan outsourcing terlihat sangat

sederhana dan menarik.
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Penelitian lain yang dilakukan oleh Jones (2008) menyatakan bahwa

Outsourcingmenghubungkan orangdari organisasidenganbahasa dan latar belakang

budaya yang berbeda. Asumsinyaadalahorang-orangdapatbekerja sama secara efektif,

tetapi mereka akan segeramulai menghadapimasalahkomunikasidan kesulitan.

Outsourcing, menurut Garaventadan Tellefsen (2001) adalah kontrak dengan

pihak lain (di luar perusahaan) terhadap fungsi, tugas atau layanan organisasi dalam

rangka mengurangi beban proses, memperoleh keahlian teknis maupun penghematan

biaya.

Selama dekade terakhir ini, telah terjadi peningkatan minat dalam kesempatan

yang diberikan oleh aliansi strategis, dan khususnya outsourcing.Outsourcing

membawakan beberapa pengaruh penting untuk akuntansi manajemen.Pertama,

bahwa kenisbian biaya adalah masalah mendasar dalam pengambilan keputusan

outsourcing yang menyoroti peranan potensial untuk akuntansi manajemen dalam

memfasilitasi pengambilan keputusan outsourcing.Kedua, keputusan untuk

melakukan outsource memiliki pengaruh jangka panjang. Sebuah tantangan yang

berkaitan dengan isu-isu dalam penganggaran modal, yang secara luas diakui sebagai

pernyataan area pembuatan keputusan akuntansi manajemen.

Business Process Outsourcing (BPO)mengalami pertumbuhan yang signifikan

dan terus menjadi isu penting dalam agenda eksekutif perusahaan IT (Luftman dan

Kempaiah 2008).Pasar outsourcing telah dikembangkan dan terdiversifikasi dengan

praktek mulai dari jangka pendek kontrak outsourcing selektif untuk jangka panjang
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aliansi strategis, Business Process Outsourcing (BPO), dan transformasional

outsourcing.

Business Process Outsourcing (BPO)juga dengan cepat muncul sebagai

mekanisme penting untuk kesuksesan kompetitif diorganisasi modern, hal ini diyakini

oleh Manil, Barua, dan Whinston (2007).Keuntungan utama dari BPO adalah dimana

dapat membantu meningkatkan fleksibilitas perusahaan.Hal ini dapat membantu

perusahaan untuk menjadi lebih fleksibel dengan mengubah biaya tetap menjadi

biaya variable.Sebuah struktur biaya variabel membantu perusahaan menanggapi

perubahan kapasitas yang diperlukan dan tidak memerlukan perusahaan untuk

berinvestasi dalam aset, sehingga membuat perusahaan lebih fleksibel.

Leimester, Bohmann, dan Krcmar (2009) berpendapatbanyak

penelitimenekankanpentingnya kontrak dantata kelolarelasional. Miranda

danKavan(2005) menunjukkan bahwapendekatantata kelolayang memadaitergantung

padamaksud darioutsourcing.Namun, banyak kontrak terus gagal serah pada

ekspektasi, dinegosiasi ulang, atau bahkan dihentikan.Dengan kegagalan ini untuk

memenuhi harapan, tata kelola usaha outsourcing tetap menjadi masalah yang belum

terselesaikan (Cohen dan Young 2006).Berikut penelitian difokuskan pada efek pada

kinerja faktor pasca - kontrak, termasuk kepercayaan dan lainnya mekanisme berbasis

hubungan.Penelitian terbaru tentang pemerintahan telah menggabungkan

pemerintahan formal, berdasarkan kontrak yang sah, dan tata kelola relasional,

berdasarkan kontrak psikologis (Miranda/Kavan 2005).



4

Menurut Leimester, et al.(2010), outsourcingmemiliki dua mode, yaitu

pemerintahan formal berdasarkan kontrak yang mengikat secara hukum, dan tata

kelola relasional berdasarkan kontrak psikologis antara hubungan manager pemasok

dengan manajer proyek klien.

Kontrak formal menurut Leimester, et al. (2010) adalah platform awal dan

diperlukan untuk hubungan outsourcing. Jika terstruktur dengan baik, maka akan

membentuk suatu hubungan outsourcing yang baik dan yang akhirnya akan

mendukung kinerja BPO tinggi. Meskipunkontrak formaldipandangsebagai sarana

utamauntuk melindungitransaksi,implikasi daritata kelolarelasionaltermasuk

asethubunganspesifikyang signifikan, dikombinasikan dengantingkat kepercayaan

yang tinggiantarorganisasi (Yu, Liao, dan Lin, 2005). Tata kelola relasional, menurut

Boulay (2013),mempunyai dua mekanisme kunci, yaitu kontrak dan norma-norma,

dan menunjukkan bahwa norma melampaui kontrak mempunyai kemampuan dalam

mengurangi perilaku oportunistik.

Menurut penelitian Wullenweber, Beimborn, dan Weitzel (2008) dengan

adanya kontrak formal dan tata kelola relasional, diharapkan adanya efek tidak

langsung dan positif yang memungkinkan adanya penetapan tujuan dan output yang

jelas dan tepat yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa outsourcing.

Rai, et al. (2010: 214) telah meneliti 335 Business Process Outsourcing

(BPO) untuk memahami pengaruh dari kontraktual dan faktor tata kelola relasional

pada kepuasan klien terhadap BPO.Sementara keduanya, kontrak formal dan faktor

relasional, menjelaskan terdapat pentingnya perbedaan pada kepuasan BPO.Dengan
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meneliti interaksi antara kunci kontraktual dan mekanisme relasional, ditemukan

bahwa kedua pendekatan pemerintahan tersebut beroperasi sebagai pengganti untuk

memenuhi kepuasan BPO. Baik kontrak maupuntata kelola relasional beroperasi

sebagai pelengkap sehubungan dengan satu hasil dan sebagai pengganti dengan

menghormati yang lain. Penggunaanmekanismekontrak formal akan

mengurangioportunisme pemasokdan secara signifikanmeningkatkan kinerja

outsourcing (Ahimbisibwe danNangoli, 2012). Mengambil pendekatan granular

serupa, terdapat interaksi efek di mana faktor-faktor relasional tertentu berfungsi

sebagai pengganti untuk faktor kontrak formal sehubungan dengan kepuasan BPO

klien.

Bebeda dengan pendapat Ahimbisibwe, Nangoli, Tusiime (2012) dengan

memperluas paradigma yang kontrak formal dan fungsi mekanisme tata kelola

relasional sebagai pelengkap daripada pengganti. Menggunakan data cross sectional

dengan melakukan survei ke 612 staf yang terlibat dalam mengelola kontrak

outsourcing di sektor publik Uganda, hasil dari Structural Equation Modelling 10

dari 14 hipotesis menunjukkan preposisi dasar saling melengkapi antara kontrak

formal dan tata kelola relasional. Juga, temuan mengungkapkan bahwa baikstruktur

kontrak resmi outsourcing memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap

kepercayaan pembeli-pemasok dan kinerja pemasok pengiriman.

Penelitian juga dilakukan oleh Leimester, et al. (2010) yang menyatakan

bahwa hubungan antara kontrak formal dan tata kelola relasional memperluas teori
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dan penelitian sebelumnya, yang berfokus pada baik substitusi atau hubungan saling

melengkapi antara dua bentuk pemerintahan.

Semua penelitian menunjukkan bahwa perusahaan dalam posisi yang lemah

berjuang dengan biaya tinggi dan kinerja yang buruk cenderung untuk melakukan

outsourcinguntuk mendapatkan kembali posisi yang lebih baik di pasar. Fritsch dan

Wullenweber (2007), menganalisis faktor-faktor penentu Business Process

Outsourcing (BPO) di pasar perbankan Jerman, menarik kesimpulan yang berbeda

berdasarkan temuan mereka. Mereka mampu menunjukkan bahwa BPOdimana masih

merupakan elemen strategi pemotongan biaya itu juga dikejar oleh bank berkinerja

baik dengan diversifikasi pendapatan yang tinggi. Dengan demikian mereka

menyimpulkan bahwa BPOdigunakan sebagai elemen strategis dalam strategi

diferensiasi pasar untuk mendapatkan keuntungan lebih kompetitif bagi perusahaan

(Fritsch dan Wullenweber, 2008).

Jiang , Frazier dan Prater (2006) mempelajari efek outsourcing pada ukuran

kinerja tingkat perusahaan dari 51 perusahaan besar AS berdasarkan data akuntansi

diaudit dalam periode 1990-2002 untuk mengukur efisiensi biaya, produktivitas, dan

profitabilitas dari perusahaan yang terlibat dalam satu tahun setelah

outsourcingberdasarkan data akuntansi triwulanan.Mengamati perubahan mutlak dari

pengukuran kinerja dan pengembangan relatif tanpa melakukan outsourcing, adanya

efisiensi biaya yang membaik tapi tidak ada perubahan dalam produktivitas dan

profitabilitas perusahaan. Para penulis menyimpulkan bahwa perusahaan-perusahaan

melakukan outsourcing untuk lebih meningkatkan kompetensi inti.
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Perusahaanmemanfaatkan penghematan biaya harga yang lebih rendah dari pada

biaya keuntungan yang lebih tinggi untuk mendapatkan daya saing di pasar.

Dari penelitian yang dijelaskan di atas, menurut Fritsch dan Wullenweber

(2008) tidak ada kesimpulan yang jelas tentang dampak outsourcing terhadap kinerja

perusahaan yang dapat ditarik. Di sisi lain, beberapa penulis bahkan menemukan hasil

yang berbeda dalam studi mereka tergantung pada pengukuran kinerja, jenis

outsourcing, dan sektor industri. Temuan ini cenderung menunjukkan bahwa dampak

outsourcing terhadap kinerja perusahaan dipengaruhi oleh berbagai faktor.

Menanggapi banyaknya faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kinerja BPO

serta masih terbatasnya penelitian mengenai hal ini khususnya di Indonesia dan maka

peneliti melakukan adaptasi atas penelitian Leimester et al. (2010) serta Fritsch dan

Wullenweber (2008) guna mengetahui bagaimana pengaruh faktor-faktor penentu

kinerja BPO yang jika sukses diimplementasikan secara baik di perusahaan-

perusahaan akan memberikan manfaat bagi perusahaan. Dalam penelitian ini

pengaruh tersebut dianalisis melalui beberapa variabel, yaitu: kontrak formal, tata

kelola relasional, kinerja BPO serta manfaat bagi perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas judul skripsi yang akan diangkat adalah

“PENGARUH KONTRAK FORMAL DAN TATA KELOLA

RELASIONALTERHADAPKINERJABUSINESS PROCESS OUTSOURCING

(BPO)GUNA MEMBERIKAN MANFAAT TERHADAP PERUSAHAAN (Uji

Empiris Menggunakan Partial Least Squarepada Bank Umum dan Devisa)”
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B. Identifikasi Masalah

Perkembangan yang pesat dalam Business Process Outsourcing (BPO) saat

ini banyak memberikan dampak terhadap efektivitas dan efisensi kinerja perusahaan,

maka penulis meneliti pengaruh kontrak formal dan tata kelola relasional terhadap

kinerja BPOdan manfaatnya bagi perusahaan. Berdasarkan hal tersebut peneliti

melakukan adaptasi dari penelitian Leimester, et al. (2010) serta Fritsch dan

Wullenweber (2008) sehingga baik kontrak formal maupun tata kelola relasional

yang telah diuraikan oleh peneliti sebelumnya dapat dikonfirmasi serta

mengidentifikasi manfaat kinerja BPO bagi perusahaan.

C. Ruang Lingkup

Untuk menghindari ketidakteraturan masalah dalam pembahasan masalah,

maka ruang lingkup pembahasan masalah dilakukan terhadap Bank umumdan

devisayang tercatat di Bursa Efek Indonesia dengan diwakili oleh settlement of

securities, consumer credits and credit cards, and domestic payments dari masing-

masing Bank. Penelitian ini meliputi variabel berikut: kontrak formal, tata kelola

relasional, kinerja BPO serta manfaat bagi perusahaan.

D. Perumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang permasalahan dan pembatasan ruang lingkup

yang telah dikemukakan sebelumnya, maka rumusan masalah penelitian ini adalah: 1.

Bagaimana pengaruh kontrak formal terhadap kinerja BPO; 2. Bagaimana pengaruh
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tata kelola relasional terhadap kinerja BPO; 3. Bagaimana pengaruh kinerja BPO

guna memberikan manfaat bagi perusahaan yang menggunakan jasa outsourcing.

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Penelitian ini bertujuan untukmengetahui apakah ada pengaruh dari kontrak

formal dantata kelola relasional terhadap kinerja BPOserta untuk megetahui pengaruh

kinerja BPO memberikan manfaat bagi perusahaan.

Manfaat dilakukan penelitian adalah untuk penulis, pengguna, dan

pembaca.Bagi penulis, dapat memperoleh gambaran lebih lanjut mengenai pengaruh

kontrak formal dan tata kelola relasional serta memperoleh beberapa pengetahuan

mengenai bisnis outsourcing.Bagi pengguna, diharapkan dapat menggunakannya

sebagai penambah wawasan atau dapat digunakan sebagai referensi apabila ingin

melakukan penelitian selanjutnya.Bagi pembaca, diharapkan dapat menambah

wawasan ilmu pengetahuan, khususnya dalam kinerja BPOserta kontrak formal dan

tata kelola relasional yang mempengaruhinya.

F. Sistematika Pembahasan

Untuk memberikan gambaran yang sistematis sehingga mempermudah

pembaca memahami masalah-masalah yang disajikan dalam skripsi ini, maka

pembagian sistematika skripsi ini menjadi lima bab sebagai berikut:
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BAB I:PENDAHULUAN

Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang permasalahan dan pemilihan

judul, perumusan dan pembatasan masalah yang terkait didalamnya, tujuan

dan manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan yang berisi gambaran

singkat skripsi.

BAB II:  TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

Pada bab ini diuraikan secara singkat beberapa teori yang melandasi

penulisan penelitian yang dapat memperkuat argumen dalam penelitian

serta diuraikan kerangka pemikiran dan hipotesis yang mendasari

penelitian.

BAB III:  METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan mengenai pemilihan objek penelitian, metode

penarikan sampel, teknik pengumpulan data, dan teknik pengolahan data

yang digunakan dalam penelitian.

BAB IV:  HASIL PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan gambaran umum tentang objek penelitian dan hasil

pengolahan data dengan model persamaan struktural.

BAB V:  KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini ditarik kesimpulan secara garis besar dari hasil pembahasan

pada bab sebelumnya dan saran yang mungkin berguna bagi perusahaan

khususnya dan untuk masyarakat pada umumnya.
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