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BAB 5 

PEMBAHASAN 

5.1 Pembahasan Penelitian  

5.1.1   Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Pada 

            Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM  

Service quality (X1) berpengaruh signifikanterhadap Customer Satisfaction (Y1). Hal ini 

terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,032 dengan nilai C.R. sebesar 1,986 

dan diperoleh probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,047 yang lebih kecil dari taraf signifikansi 

() yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian Service quality (X1) berpengaruh secara 

langsung pada Customer Satisfaction (Y1) sebesar 0,032, yang berarti setiap ada peningkatan 

Service quality (X1) maka akan meningkatkan Customer Satisfaction (Y1) sebessar  0,032. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelaku UMKM khususnya dibidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 

Timur akan memiliki keterkaitan secara emosional dalam menjalin hubungan baik antara pelaku 

UMKM terhadap pegawai AKUMINDO JATIM. Karena adanya hubungan relasional secara 

baik antara pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel dengan pegawai AKUMINDO 

JATIM dapat meningkatkan tingkat kepuasan anggota. Selain itu pegawai AKUMINDO JATIM 

yang mampu membangun secara baik hubungan relasional dengan pelaku UMKM bidang 

kerajinan funiture/mebel akan semakin mendorong pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel merasa ikut memiliki perusahaan tersebut. Pegawai AKUMINDO JATIM juga 

memiliki kepedulian dan kemampuan yang memadai dalam memberikan kualitas layanan secara 

baik kepada pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel. Hal ini menyebabkan ikatan secara 

emosional pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel akan meningkat dan merasa terpenuhi 

keinginan dan kebutuhan yang selama ini yang menjadi harapan pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel. Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelaku UMKM bidang kerajinan 
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funiture/mebel menekankan pada keseriusan, kepedulian, dan perhatian yang sangat baik 

sehingga pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel dapat merasakan kepuasan dari 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai  AKUMINDO JATIM. Selain itu  Kualitas layanan yang 

diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM yang selama ini masih dirasa sangat kurang, tetapi 

setelah dilakukan penelitian, maka secara empiris hasil penelitian tersebut ditemukan bahwa 

service quality sudah sesuai dengan harapan pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel 

sehingga pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel dapat meningkatkan kepuasan untuk 

mendorong UMKM dan dapat memberikan kontribusi terhadap peningkatan permintaan anggota 

di AKUMINDO JATIM. 

Service quality yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh secara 

signifikanterhadap customer satisfaction pada pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel di Jawa Timur. Koefisien jalur bernilai positif dengan nilai C.R bernilai positif 

juga, dan nilai probabilitasnya bernilai signifikan yang lebih kecil dari taraf signifikansi serta 

dapat  mengindikasikan bahwa ada hubungan keduanya searah, berarti semakin tinggi service 

quality yang berikan oleh AKUMINDO JATIM kepada pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel, semakin tinggi pula nilai customer satisfaction dirasakan oleh pelaku UMKM 

bidang kerajinan funiture/mebel . Dengan demikian service quality berpengaruh langsung pada 

customer satisfaction, berarti setiap ada peningkatan service quality yang dimiliki oleh pegawai 

AKUMINDO JATIM maka akan meningkatkan nilai customer satisfaction pelaku UMKM 

bidang kerajinan funiture/mebel dalam menerima kualitas layanan yang diberikan oleh pegawai 

AKUMINDO JATIM. Hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang pertama yang berkaitan 

dengan hipotesis pertama (H1) mengenai pengaruh service quality terhadap customer 

satisfaction. 
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Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang dilakukan 

oleh  Agbor & Ericson (2011) yang melakukan penelitian pada perdagangan skala menengah di 

Umea. Penelitian ini menjelaskan bahwa service quality yang dimiliki oleh pegawai yang baik 

akan semakin meningkatnya hubungan yang baik pula dengan perusahaan jasa pelayanan 

perdagangan tersebut. Pelanggan merasa diterima dan bagian dari kelompok perdagangan 

tersebut, pelanggan merasa terpenuhi bahwasanya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan jasa perdagangan tersebut sudah memenuhi harapan pelanggan, dan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan dapat berdampak pada loyalitas juga. Penelitian ini 

menemukan bahwa pelaku UMKM khususnya dibidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur 

akan memiliki keterkaitan secara emosional dalam menjalin hubungan baik antara pelaku 

UMKM terhadap pegawai AKUMINDO JATIM. Karena adanya hubungan relasional secara 

baik antara pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel dengan pegawai AKUMINDO 

JATIM dapat meningkatkan tingkat kepuasan anggota. Selain itu pegawai AKUMINDO JATIM 

yang mampu membangun secara baik hubungan relasional dengan pelaku UMKM bidang 

kerajinan funiture/mebel akan semakin mendorong pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel merasa ikut memiliki perusahaan tersebut. Pegawai AKUMINDO JATIM juga 

memiliki kepedulian dan kemampuan yang memadai dalam memberikan kualitas layanan secara 

baik kepada pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel.  

Hal ini menyebabkan ikatan secara emosional pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel akan meningkat dan merasa terpenuhi keinginan dan kebutuhan yang selama ini 

yang menjadi harapan pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel. Kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel menekankan pada keseriusan, 

kepedulian, dan perhatian yang sangat baik sehingga pelaku UMKM bidang kerajinan 
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funiture/mebel dapat merasakan kepuasan dari pelayanan yang diberikan oleh pegawai  

AKUMINDO JATIM. Selain itu  Kualitas layanan yang diberikan oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM yang selama ini masih dirasa sangat kurang, tetapi setelah dilakukan penelitian, maka 

secara empiris hasil penelitian tersebut ditemukan bahwa service quality sudah sesuai dengan 

harapan pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel sehingga pelaku UMKM bidang 

kerajinan funiture/mebel  dapat meningkatkan kepuasan untuk mendorong UMKM dan dapat 

memberikan kontribusi terhadap peningkatan permintaan anggota di AKUMINDO JATIM. Hal 

inilah yang menyebabkan service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh signifikan secara langsung terhadap 

peningkatan customer satisfaction 

1.1.2 Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Pada Pelaku  

             UMKM di AKUMINDO JATIM . 

Trust (X2) berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Customer Satisfaction 

(Y1). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,023 dengan nilai C.R. 

sebesar 1,486 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,137 yang lebih besar dari taraf 

signifikansi () yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian Trust (X2) tidak berpengaruh 

pada Customer Satisfaction (Y1), yang berarti setiap ada peningkatan Trust (X2) maka tidak akan 

mempengaruhi peningkatan atau penurunan Customer Satisfaction (Y1). 

Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan tidak akan secara langsung berpengaruh 

secara signifikan dalam meningkatkan customer satisfaction , tetapi lebih kearah membentuk 

stimulus pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel kearah niat perilaku pelaku UMKM 

bidang kerajinan funiture/mebel terlebih dahulu. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif 

tetapi tidak signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini dikarenakan pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur lebih dapat menilai pemenuhan 
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terhadap harapan dan keinginan dari sesuatu yang berwujud secara nyata, sedangkan 

kepercayaan lebih menekankan pada kemauan untuk mempercayai dan menekankan pada 

kebajikan, kemampuan, integritas yang tidak berwujud sehingga akan membentuk stimulus pada 

niat perilaku pelaku UMKM terlebih dahulu baru akan membentuk customer satisfaction, selain 

itu AKUMINDO JATIM masih belum sepenuhnya untuk memberikan keterbukaan atau 

kejujuran tentang permasalahan bisnis kepada pelaku UMKM khususnya di bidang 

furniture/mebel dan masih belum melakukan kontrol mutualitas yang baik antara pelaku UMKM 

satu dengan pelaku UMKM yang lainnya. Sehingga kuantitas kegiatan pelaku UMKM bidang 

kerajinan funiture/mebel juga masih belum sesuai harapan AKUMINDO JATIM. Hal ini 

menyebabkan kepercayaan (trust) tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Akbar dan Parvez (2009) di Kota Bangladesh. Penelitian dilakukan pada perdangangan 

skala mikro dan makro di Kota Bangladesh. Penelitian dilakukan pada tahun 2008-2009, 

penelitian ini mengusulkan kerangka konseptual untuk menjelaskan efek kualitas pelanggan yang 

dirasakan oleh pelanggan yang terdiri dari kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan 

pelanggan pada loyalitas pelanggan. Untuk menguji kerangka konseptual, pemodelan persamaan 

struktural (SEM) memiliki digunakan untuk menganalisis data yang dikumpulkan dari 304 

pelanggan dari tele swasta besar Perusahaan komunikasi yang beroperasi di Bangladesh. Temuan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara 

signifikan dan positif berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan telah 

ditemukan untuk menjadi mediator penting antara kualitas pelayanan yang dirasakan dan 

loyalitas pelanggan. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan serta 

menimbulkan loyalitas. Sebuah pemahaman yang jelas tentang konsep yang hubungan  antar 

variabel yang diteliti mungkin mendorong layanan mobile penyedia untuk mengetahui tindakan 
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yang tepat untuk menarik kepercayaan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang lebih baik 

dalam rangka menciptakan basis pelanggan yang  setia. 

Trust (Kepercayaan) (X2) mempunyai indikator-indikator yang merupakan variabel-

variabel komposit, yang meliputi Kompetensi (X2.1), Integritas (X2.2), Kehandalan (X2.3), 

Keterbukaan dan Kejujuran (X2.4), Kekhawatiran Bagi Karyawan (X2.5) dan Kontrol Mutualitas 

(X2.6). Nilai probabilitas signifikansi dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada 

Kompetensi (X2.1) dari jumlah item 4 butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan 

valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan 

bantuan komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui 

Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Kompetensi (X2.1) untuk aitem-aitem yang valid 

menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,761 > 60%, sehingga berdasarkan 

hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang 

reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item 

Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut dinyatakan tidak 

reliabel. Nilai probabilitas signifikansi dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada 

Integritas (X2.2) dari jumlah item 2 butir yang telah dibuat, ternyata 2 item (butir) dinyatakan 

valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. Hasil uji validitas pada Kehandalan (X2.3) dari 

jumlah item 3 butir yang telah dibuat, ternyata 3 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item 

yang dinyatakan gugur. Nilai probabilitas signifikansi dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji 

validitas pada Kehandalan (X2.3) dari jumlah item 3 butir yang telah dibuat, ternyata 3 item 

(butir) dinyatakan valid dan tidak ada aitem yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas 

dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode 

konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Kehandalan (X2.3) untuk 
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item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,651 > 60%, 

sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk 

melihat aitem yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach 

Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut 

dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji validitas pada Keterbukaan (X2.4) dari jumlah item 10 butir 

yang telah dibuat, ternyata 10 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada aitem yang dinyatakan 

gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan 

menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada 

Keterbukaan (X2.4) untuk  item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach 

alpha sebesar 0,665 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini 

adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan 

dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya 

lebih besar maka item tersebut dinyatakan tidak reliabel. Hasil dari nilai probabilitas signifikansi 

dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Kekhawatiran Bagi Karyawan (X2.5) 

dari jumlah item 5 butir yang telah dibuat, ternyata 5 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada 

aitem yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri 

program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil 

uji reliabilitas pada Kekhawatiran Bagi Karyawan (X2.5) untuk item-item yang valid 

menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,661 > 60%, sehingga berdasarkan 

hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat aitem yang 

reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item 

Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak 

reliabel. Hasil uji validitas pada Identifikasi (X2.6) dari jumlah item 2 butir yang telah dibuat, 
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ternyata 2 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. Penghitungan 

reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan menggunakan 

metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Identifikasi 

(X2.6) untuk aitem-aitem yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 

0,614 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. 

Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan 

membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih 

besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak reliable. Hasil uji validitas pada Kontrol Mutualitas 

(X2.7) dari jumlah aitem 6 butir yang telah dibuat, ternyata 6 item (butir) dinyatakan valid dan 

tidak ada item yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan 

komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha 

Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Kontrol Mutualitas (X2.7) untuk item-item yang valid 

menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,736 > 60%, sehingga berdasarkan 

hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat aitem yang 

reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item 

Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak 

reliabel. 

Penelitian ini menemukan bahwa pelaku UMKM khususnya dibidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur memandang adanya kepercayaan yang diberikan kepada 

organisasi AKUMINDO JATIM masih belum dirasakan dengan baik sehingga harapan 

pelanggan masih belum terpenuhi dengan baik, secara empiris bahwa kepercayaan yang 

dibangun oleh AKUMINDO JATIM sudah diberikan dengan baik tetapi secara aplikasinya 

masih belum dirasakan oleh pelaku UMKM, dan sering kali kepercayaan yang diberikan oleh 

anggota sering kali tidak dapat diyakini oleh anggota, sehingga keyakinan yang dimiliki oleh 
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anggota masih belum terbangun secara baik, terbukti bahwa nilai koefisien lamda jalur 

menunjukan nilai yang kecil untuk mempengaruhi kepuasan pelaku UMKM.  

5.1.3    Corporate Image berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Pada  

            Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM  

Corporate image (X3) berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction (Y1). Hal 

ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 1,183 dengan nilai C.R. sebesar 

13,129 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf 

signifikansi () yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian Corporate image (X3) 

berpengaruh secara langsung pada Customer Satisfaction (Y1) sebesar 1,183, yang berarti setiap 

ada peningkatan Corporate image (X3) maka akan meningkatkan Customer Satisfaction (Y1) 

sebesar 1,183. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Rahman, (2012) pada tahun 2011-2012 melakukan penelitian di sebuah bisnis 

perdangangan skala menengah di kota Bagladesh, penelitian tersebut menemukan bahwa faktor 

penentu secara signifikan mempengaruhi persepsi pelanggan di Bangladesh. Kajian yang 

disurvei 45 pelanggan di Bangladesh dari Dhaka kota untuk menentukan kunci faktor-faktor 

yang berpengaruh secara signifikan mempengaruhi pada persepsi mereka. Analisis data yang 

dilakukan oleh analisis faktor eksploratori, analisis faktor pengukuh dan Structural Equation 

Modeling untuk menguji hipotesis. Hasil analisis statistik tercermin bahwa sebagian besar 

pelanggan sangat prihatin tentang kualitas layanan diikuti oleh citra perusahaan. Temuan empiris 

penelitian tersebut bahwa corporate image berpengaruh positif terhadap customer satisfications  

sehingga pelanggan sangat nyaman dengan corporate image yang sudah dibangun oleh industri 

jasa tersebut, sehingga  akan mempengaruhi seseorang untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. 
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Hasil penelitian uji statistik menunjukan bahwa nilai probabilitas signifikansi dalam tabel 

diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Tanggung Jawab Sosial (X3.1) dari jumlah item 4 

butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item yang 

dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program 

SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji 

reliabilitas pada Tanggung Jawab Sosial (X3.1) untuk item-item yang valid menunjukkan 

koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,620 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut 

dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak 

maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan 

Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut dinyatakan tidak reliabel. bahwa 

hasil uji reliabilitas pada masing-masing eitem tidak terdapat item yang tidak reliabel, sehingga 

item-item tersebut merupakan item yang reliabel mengukur Tanggung Jawab Sosial (X3.1). Nilai 

probabilitas signifikansi dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Jasa yang baik 

(X3.2) dari jumlah item 3 butir yang telah dibuat, ternyata 3 item (butir) dinyatakan valid dan 

tidak ada aitem yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan 

komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha 

Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Jasa yang baik (X3.2) untuk aitem-aitem yang valid 

menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,674 > 60%, sehingga berdasarkan 

hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat aitem yang 

reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item 

Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak 

reliabel. Nilai probabilitas signifikansi dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada 

Orientasi Pelanggan (X3.3) dari jumlah item 4 butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) 
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dinyatakan valid dan tidak ada aitem yang dinyatakan gugur. Nilai probabilitas signifikansi 

dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Budaya kebangsaan dan positifisme 

(X3.4) dari jumlah item 4 butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan valid dan 

tidak ada item yang dinyatakan gugur. Hasil uji reliabilitas pada Budaya kebangsaan dan 

positifisme (X3.4) untuk item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha 

sebesar 0,668 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah 

reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan 

membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih 

besar maka item tersebut dinyatakan tidak reliabel. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan 

bantuan komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui 

Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Orientasi Pelanggan (X3.3) untuk item-item yang 

valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,686 > 60%, sehingga 

berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat 

item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if 

Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut dinyatakan 

tidak reliabel. 

Hasil uji validitas pada Perusahaan yang memiliki kepemimpinan dan inovasi (X3.5) dari 

jumlah item 4 butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item 

yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri 

program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil 

uji reliabilitas pada Perusahaan yang memiliki kepemimpinan dan inovasi (X3.5) untuk item-

item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,680 > 60%, 

sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk 
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melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach 

Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut 

dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas pada masing-masing item tidak terdapat aitem 

yang tidak reliabel, sehingga item-item tersebut merupakan item yang reliabel mengukur 

Perusahaan yang memiliki kepemimpinan dan inovasi (X3.5). Nilai probabilitas signifikansi 

dalam tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Budaya kebangsaan dan positifisme 

(X3.4) dari jumlah aitem 4 butir yang telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan valid dan 

tidak ada aitem yang dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan 

komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha 

Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Perusahaan dengan lingkungan kerja yang baik (X3.6) untuk 

item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,668 > 60%, 

sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk 

melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach 

Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut 

dinyatakan tidak reliabel. Dilihat dari hasil penelitian bahwa Nilai probabilitas signifikansi dalam 

tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Etika (X3.7) dari jumlah item 4 butir yang 

telah dibuat, ternyata 4 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. 

Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan 

menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada 

Etika (X3.7) untuk item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha 

sebesar 0,679 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah 

reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan 

membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih 
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besar maka item tersebut dinyatakan tidak reliabel. Bahwa hasil uji reliabilitas pada masing-

masing item tidak terdapat item yang tidak reliabel, sehingga item-item tersebut merupakan item 

yang reliabel mengukur Etika (X3.7). Hasil penelitian nilai probabilitas signifikansi dalam tabel 

diatas, terlihat bahwa hasil uji validitas pada Tanggung Jawab Sosial (X3.8) dari jumlah aitem 2 

butir yang telah dibuat, ternyata 2 aitem (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item yang 

dinyatakan gugur. Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program 

SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji 

reliabilitas pada Tanggung Jawab Sosial (X3.8) untuk item-item yang valid menunjukkan 

koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,910 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut 

dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak 

maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan 

Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak reliabel. Hasil 

uji reliabilitas pada masing-masing item tidak terdapat item yang tidak reliabel, sehingga item-

item tersebut merupakan item yang reliabel mengukur Tanggung Jawab Sosial (X3.8). 

5.1.4   Marketing Communication berpengaruh terhadap Customer  

Satisfaction Pada  Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM  

Marketing communication (X4) berpengaruh signifikanterhadap Customer Satisfaction 

(Y1). Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,194 dengan nilai C.R. 

sebesar 5,039 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 

taraf signifikansi () yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian Marketing 

communication (X4) berpengaruh secara langsung pada Customer Satisfaction (Y1) sebesar 

0,194, yang berarti setiap ada peningkatan Marketing communication (X4) maka akan 
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meningkatkan Customer Satisfaction (Y1) sebesar 0,194. Marketing communication dapat 

berpengaruh  secara langsung signifikanterhadap customer satisfaction.  

Variabel komposit Marketing communication objectives (X4.1) terdiri dari 5 item, yaitu 

kreativitas untuk memperkenalkan produk baru (X4.1.1), eksperimen untuk memperkenalkan 

produk baru (X4.1.2) dan Perlu adanya penelitian dan pengembangan dalam mengembangkan 

proses produksi yang baru (X4.1.3).b Hasil uji validitas pada Marketing communication 

objectives (X4.1) dari jumlah aitem 3 butir yang telah dibuat, ternyata 3 item (butir) dinyatakan 

valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. Perhitungan reliabilitas dilakukan dengan 

bantuan komputer seri program SPSS dengan menggunakan metode konsistensi internal melalui 

Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada Marketing communication objectives (X4.1) untuk 

item-item yang valid menunjukkan koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,790 > 60%, 

sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk 

melihat item yang reliabel dan tidak maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach 

Alpha if Item Deleted dengan Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut 

dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji validitas pada Bidirectional communication (X4.2) dari 

jumlah item 2 butir yang telah dibuat, ternyata 2 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item 

yang dinyatakan gugur. 

 Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan 

menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada 

Bidirectional communication (X4.2) untuk item-item yang valid menunjukkan koefisien 

reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,679 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat 

dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat aitem yang reliabel dan tidak 

maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan 
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Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka aitem tersebut dinyatakan tidak reliabel. Hasil 

uji validitas pada Marketing communication effectiveness (X4.3) dari jumlah aitem 3 butir yang 

telah dibuat, ternyata 3 item (butir) dinyatakan valid dan tidak ada item yang dinyatakan gugur. 

Penghitungan reliabilitas dilakukan dengan bantuan komputer seri program SPSS dengan 

menggunakan metode konsistensi internal melalui Alpha Cronbach. Hasil uji reliabilitas pada 

Marketing communication effectiveness (X4.3) untuk item-item yang valid menunjukkan 

koefisien reliabilitas cronbach alpha sebesar 0,612 > 60%, sehingga berdasarkan hasil tersebut 

dapat dikatakan angket ini adalah reliabel. Sedangkan untuk melihat item yang reliabel dan tidak 

maka dapat dilakukan dengan membandingkan Cronbach Alpha if Item Deleted dengan 

Cronbach Alpha, jika nilainya lebih besar maka item tersebut dinyatakan tidak reliabel.  

Marketing communication yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh secara 

signifikanterhadap customer satisfaction pada pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel 

di Jawa Timur. Hal tersebut terlihat pada koefisien jalur yang bertanda positif dengan nilai C.R 

juga bernilai positif, dan mempunyai nilai probabilitas signifikansi yang lebih kecil dari 

tarafsignifikansi yang telah ditentukan. dari nilai koefisien jalur mengidentifikasikan bahwa ada 

hubungan kedua variable searah berarti semakin tinggi  marketing communication yang 

dibangun oleh AKUMINDO JATIM kepada para pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur , semakin tinggi pula nilai customer satisfaction anggota 

AKUMINDO JATIM. Hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang ke empat berkaitan 

dengan hipotesis ke empat (H4) mengenai pengaruh marketing communication terhadap 

customer satisfaction. Temuan empiris penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas adanya 

hasil penelitian yang dilakukan Eftime &  Moldova (2013) melakukan penelitian di sebuah 

perusahaan jasa sekala menengah di Negara Afrika. Penelitian ini menemukan bahwa 
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komunikasi pemasaran yang sudah dibagun oleh perusahaan jasa perdagangan skala menengah 

tersebut semakin berpengaruh pula terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, keingginan 

perusahaan bahwa perusahaan menginginkan pelanggan tidak kecewa dengan pelayanan 

komunikasi pemasaran yang diberikan oleh pegawai tersebut, sehingga pelanggan tidak akan 

beralih ke tempat lain. Penelitian ini menemukan bahwa marketing communication merupakan 

peran dari sebuah usaha yang dilakukan oleh AKUMINDO JATIM untuk menginformasikan, 

membujuk, dan mengingatkan pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur 

baik langsung maupun tidak langsung mengenai jasa dan merek yang dijual serta ditawarkan. 

Pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur sangat senang jika 

AKUMINDO JATIM membangun komunikasi pemasaran dengan baik sehingga pelaku UMKM 

dapat lebih berkembang minset atau cara pandang dalam meningkatkan kepuasan anggota. 

Pegawai AKUMINDO JATIM selalu memberikan informasi yang jelas kepada para pelaku 

UMKM sehingga akan meningkatkan dampak pada kognitif  anggota. Dan selalu memberikan 

kegiatan bauran pemasaran bagi para anggota AKUMINDO JATIM sehingga para anggota dapat 

meningkatkan tingkat penjualan dan meningkatkan kepuasan para pelaku UMKM. Marketing 

communication yang di bangun AKUMINDO JATIM menekankan pada sinergi dari berbagai 

komunikasi pemasaran dari pelaku UMKM satu ke pelaku UMKM yang lainnya dan 

menekannkan pada aspek komunikasi yang baik. Secara empiris penelitian ini juga mengatakan 

bahwa saat ini terlihat AKUMINDO JATIM merupakan merek yang berhasil di pasaran adalah 

jasa yang memang hebat yang didukung oleh perencanaan yang seksama, sejumlah komitmen 

jangka panjang dan pemasaran yang dirancang untuk para pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur dan dijalankan secara kreatif. Sehingga pelaku UMKM bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur lebih kreativ dan inovatif dalam meningkatkan tingkat 
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kepuasan pelanggan. Dengan adanya marketing communication yang kuat maka akan 

menciptakan komitmen konsumen yang  tinggi. Penelitian ini juga menemukan bahwa dalam 

komunikasi pemasaran yang dibangun oleh AKUMINDO JATIM tidak saja sebagai alat untuk 

melakukan kontak hubungan dengan para pelaku UMKM sebagai anggota bidang kerajinan 

funiture/mebel dan calon anggota, komunikasi pemasaran  di AKUMINDO JATIM juga 

digunakan  sebagai alat untuk menjamin dapat berhubungan dengan berbagai pihak yang 

berkepentingan terhadap suatu jasa. Penggunaan media yang ada di AKUMINDO JATIM adalah 

sebuah proses komunikasi perlu mempertimbangkan kemungkinan distorsi atau kendala-kendala 

yang muncul. Distorsi atau kendala dapat menyebabkan kondisi salah komunikasi (miss 

communications), dimana pesan yang disampaikan oleh komunikasi dinggap gagal (fail) karena 

komunikasi memberikan rakasi yang berbeda dari yang diharapkan oleh komunikator.  

Hal tersebut bisa disebabkan oleh ragam perbedaan penafsiran  atas pesan yang 

disampaikan. Komunikasi pemasaran lebih menekankan pada pemenuhan secara langsung jasa 

yang diperlukan oleh pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM. Dengan demikian 

pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel senantiasa berupaya untuk meningkatkan 

hubungan pertukaran ekonomi antara organisasi dan para anggota AKUMINDO JATIM. 

Komunikasi pemasaran mempunyai peran yang sangat penting bagi AKUMINDO JATIM untuk 

melakukan pencitraan (image) atas suatu merek tertentu. Selain itu dengan komunikasi 

pemasaran dapat mengembangkan kesadaran pelaku UMKM terhadap jasa yang dihasilkan 

AKUMINDO JATIM. Sehingga pelaku UMKM sebagai anggota mengenal jasa yang ditawarkan 

oleh AKUMINDO JATIM, dengan begitu dapat merangsang terjadinya transaksi penjualan.  

Konsep perencanaan komunikasi pemasaran yang dibangun oleh AKUMINDO JATIM 

telah mengakui nilai tambah dari suatu rencana komprehensif yang mengevaluasi peran strategis 
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dari berbagai disiplin komunikasi misalnya, iklan media cetak-elektronik, respon langsung, 

promosi penjualan, dan hubungan masyarakat (public relations) dan menggabungkan berbagai 

disiplin tersebut guna memberikan kejelasan, konsistensi serta dampak komunikasi yang 

maksimal. Dalam perluasan pasar melalui melalui komunikasi pemasaran pada dasarnya 

merupakan penempatan misi AKUMINDO JATIM atau penetapan sasaran organisasi dengan 

penekanan pada kekuatan eksternal dan internal, perumusan kebijaksanaan dan strategi tertentu 

untuk mencapai sasaran dan memastikan implementasinya secara tepat, sehingga tujuan dan 

sasaran utama organisasi sebagai langkah perluasan pasar dapat tercapai. Selain itu terdapat 

perasaan yang puas dengan marketing communication yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM 

akan meningkatkan dengan semakin baiknya customer satisfaction pada AKUMINDO JATIM. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa marketing communication berpengaruh signifikan secara 

langsung terhadap peningkatan customer satisfaction. 

5.1.5   Service Quality berpengaruh terhadap Customer Behavioral Intention  

Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM  

Service quality (X1) berpengaruh signifikanterhadap Customer Behavioral Intention (Y2). 

Hal ini terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,452 dengan nilai C.R. sebesar 

5,206 dan diperoleh probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf 

signifikansi () yang ditentukan sebesar 0,05. Dengan demikian Service quality (X1) 

berpengaruh secara langsung pada Customer Behavioral Intention (Y2) sebesar 0,452, yang 

berarti setiap ada peningkatan Service quality (X1) maka akan meningkatkan Customer 

Behavioral Intention (Y2) sebesar  0,452. 

Service quality yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh signifikanterhadap 

customer behavior intention pada pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel. Hal ini dapat 
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dilihat dari nilai koefisien jalur yang bertanda nilai positif dengan nilai C.R juga bernilai positif 

dan bila dilihat dari nilai probabilitas mempunyai nilai signifikansi dibawah standart atau bisa 

dikatakan nilainya lebih kecil dari taraf signifikan yang ditentukan. nilai koefisien jalur tersebut 

bernilai positif dan mengidentifikasi hubungan kedua arah variabel tersebut searah, berarti 

semakin tinggi service quality yang dibangun oleh AKUMINDO JATIM semakin tinggi pula 

nilai customer behavior intentention. Hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang ke lima 

berkaitan dengan hipotesis lima (H5) mengenai pengaruh service quality terhadap customer 

behavior intention. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Silvadas & Prewitt (2000),  melakukan penelitian pada jasa 

perdagangan skala menengah di New Jersey USA. Temuan empiris penelitian ini adalah dari 542 

pelaku usaha bahwa service quality, customer satisfication memiliki nilai yang positif signifikan 

terhadap customer behavioral intention dan berdampak pada relative attitude  pada pelaku usaha 

di USA. Sehingga para pelaku usaha dapat meningkatkan loyalitas dengan meguatkan hubungan 

sesama mitra usaha melalui customer behavior intention pelaku usaha. Penelitian ini menemukan 

bahwa Service Quality yang dimiliki oleh  AKUMINDO JATIM dapat mempengaruhi customer 

behavior intention pada pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM. Pelaku UMKM 

yang semakin aktif dalam berpatisipasi pada kegiatan yang diadakan oleh AKUMINDO JATIM 

dari situlah pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur 

mengetahui kualitas layanan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM berupa fasilitas 

pendukung berseta teknologi yang lebih canggih sehingga pelaku UMKM dapat benar-benar 

merasakan kemudahan dalam  menerima service quality dengan baik sehingga dapat 

mempengaruhi customer behavior intention. Pada dasarnya service quality yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM menekankan pada perhatian yang tulus dan pelayanan pada pegawai 
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sangat baik dan santun. Konsep pelayanan yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM merupakan 

konsep yang dapat diandalkan untuk bertahan ditengah persaingan yang semakin ketat terbukti 

dengan memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelaku UMKM, 

sehingga niat perilaku pelaku UMKM dapat meningkat untuk bergabung di AKUMINDO 

JATIM untuk jangka panjang, selain itu penelitian ini menemukan bahwa AKUMINDO JATIM 

mampu memberikan layanan yang sangat akurat pada setiap saat, meningkatkan kemampuan 

melalui keramahan dan pengetahuan saat melayani, membantu pelaku UMKM dengan cara 

memberikan konsultasi solusi permasalahan UMKM yang bermasalah, AKUMINDO JATIM 

selalu menjadi solider bagi pelaku UMKM, dan AKUMINDO JATIM memiliki kadar 

responsiveness yang dapat teruji sehingga akan berdampak  semakin tingginya Service Quality 

yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM, jadi tidak heran semakin tingginya service quality akan 

semakin meningkatnya customer behavior intention. 

5.1.6   Marketing Communication berpengaruh terhadap Customer   

           Satisfaction Pada AKUMINDO JATIM 

Marketing communication yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh secara 

signifikanterhadap customer behavior intention pada pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur.  Hasil penelitian ini menunjukan bahwa nilai koefisien jalur 

bernilai positif dengan nilai C.R juga bernilai positif dan nilai dari probalitas bernilai signifikansi 

yang berarti bahwa nilai probabilitas tersbut lebih kecil dari taraf nilai signifikansi. Hal ini 

ditunjukan bahwa nilai kooefisien jalur yang bernilai positif mengidentifikasi ada hubungan yang 

kuat dan searah dari kedua variabel tersebut. Semakin tinggi marketing communication semakin 

tinggi pula customer behavior intention dan pengaruhnya signifikan dalam meningkatkan 

customer behavior intention. Hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang ke enam berkaitan 
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dengan hipotesis tiga (H6) mengenai pengaruh marketing communication terhadap customer 

behavior intention. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Sahin et al. (2013) melakukan penelitian pada sebuah bisnis jasa perdagangan 

skala mikro di Negara Inggris. Hasil empiris penelitian tersebut menemukan bahwa marketing 

communication mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap customer behavior intention 

pada pelaku bisnis jasa perdangangan skala mikro dan dapat membuat dampak positif pula 

pengalaman attitude pelaku usaha yang dimilikinya sehingga dapat meningkatkan pemasaran 

pada usahanya dan tingkat penjualan pada bisnis di Negara Inggris. Hasil penelitian juga 

menemukan bahwa marketing communication dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan 

jasa atau asosiasi tersebut sehingga profitabilitas semakin meningkat pula dikarenakan customer 

behavioral intention semakin tinggi nilainya. Semakin tinggi komunikasi pemasaran yang 

dibangun oleh asoasiasi dengan pelaku usaha semakin tinggi pula niat perilaku untuk mejalani 

kegiatan dari asosiasi tersebut. Penelitian ini menemukan bahwa komunikasi pemasaran yang 

dibangun dan diciptakan oleh AKUMINDO JATIM bertujuan untuk membantu para pelaku 

UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur untuk lebih mudah meningkatkan 

tingkat pemasarannya melalui komunikasi yang dilakukan dua arah dengan baik antara 

AKUMINDO JATIM dengan pelaku UMKM sehingga kegiatan yang dilakukan oleh pelaku 

UMKM dapat berjalan lancar dengan adanya dukungan komunikasi dua arah yang selama ini 

masih digunakan dan AKUMINDO JATIM pula selalu menggunakan perencanaan setiap akan  

melaksanakan kegiatan yang luar biasa dengan cara mengkomunikasikan dan memberikan 

informasi melalui  media elektronik kepada pelaku UMKM dengan baik sehingga para pelaku 

tidak ketinggalan dalam melaksanakan kegiatan yang diadakan oleh AKUMINDO JATIM, 

setiap hari selalu dibantu dengan infomasi yang up to date untuk mendorong perkembangan binis 
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pelaku UMKM tersebut. Pelaku UMKM memiliki perasaan puas adanya komunikasi pemasaran 

yang dibangun AKUMINDO JATIM dengan baik sehingga semakin meningkatnya rasa niat 

perilaku pelaku UMKM secara kognitif dengan baik pula. Semakin tinggi komunikasi pemasaran 

yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM, semakin tinggi pula customer behavior intention 

pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur.  Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa marketing communication dapat berpengaruh signifikan secara langsung terhadap 

peningkatan customer behavior intention. 

5.1.7   Customer Satisfaction  berpengaruh terhadap Customer Behavioral  

           Intention  Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM 

Customer Satisfaction yang dimiliki oleh pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur berpengaruh secara signifikanterhadap customer behavior 

intention pada anggota AKUMINDO JATIM. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa nilai 

koefisien jalur mempunyai nilai yang positif dengan nilai C.R positif pula, dan nilai probabilitas 

menunjukan positif signifikan yang berarti nilai lebih kecil dari taraf signifikansi yang 

ditentukan. Hasil penelitian mengidentifikasi bahwa ada hubungan searah antara kedua variabel 

tersebut yang berarti semakin tinggi nilai customer satisfaction pada pelaku UMKM bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur, semakin tinggi pula nilai customer behavior intention. 

Hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang ke tujuh berkaitan dengan hipotesis ke tujuh (H7) 

mengenai Pengaruh Customer Satisfaction terhadap customer behavior intention. Temuan 

penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang dilakukan oleh Takahashi, 

(2015) yang melakukan penelitian pada perusahaan jasa skala menengah di Jepang.  Secara 

empiris hasil penelitian tersebut menghasilkan bahwa perusahaan jasa skala menengah sangat 

menjaga kepuasan pelanggan sangat tinggi sekali sehingga pelanggan dapat menciptakan 
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loyalitas pelanggan pada perusahaan jasa tersebut sehingga berdampak pada niat perilaku 

pelanggan pula. Semakin tinggi kepuasan pelaku usaha semakin tinggi pula niat perilaku usaha 

terhadap memilih jasa asosiasi tersebut. 

Penelitian  ini menemukan bahwa hasil akhir yang dirasakan oleh pelaku UMKM bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur sudah dirasakan oleh masing-masing anggota 

AKUMINDO JATIM. Selain itu kecepatan dan ketepatan waktu penyampaian layanan yang 

diberikan kepada pelaku UMKM saat ini sudah sesuai dengan harapan pelaku UMKM, informasi 

yang diberikan dalam kondisi apapun AKUMINDO JATIM selalu bersedia untuk membantu 

pelaku UMKM agar dapat berjalan dengan baik, selain itu pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur memilki perasaan senang dengan apa yang diharapkan 

tercapai dengan ekspektasi yang diharapkan oleh pelaku UMKM, jika kinerja jauh dengan 

harapan pelaku UMKM maka pelaku UMKM akan merasa tidak puas, tetapi kinerja 

AKUMINDO JATIM sudah dirasakan oleh anggota-angotanya dan rata-rata memiliki perasaan 

puas yang luar biasa dikarenakan kinerja dari AKUMINDO JATIM sudah melebihi harapan 

anggotanya. Selain itu AKUMINDO JATIM telah diakui sebagai potensi dari sumber 

pendapatan masa depan, dapat membantu mengontrol biaya-biaya transaksi pemasaran di masa 

depan, dapat menumbuhkan rekomendasi yang menular secara positif ke pelaku UMKM satu ke 

pelaku UMKM lainnya, selain itu dapat meningkatkan bargaining power relative UMKM dari 

berbagai sektor terhadap jaringan pemasok, mitra bisnis dan saluran distribusi. Temuan 

penelitian ini juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan dapat mengurangi proses yang 

bersifat positif, ditambahkan hubungan antara kepuasan pelanggan dan atribut lainnya telah 

terbukti sulit untuk diterapkan tetapi ditekankan pada AKUMINDO JATIM bahwa manfaat dari 

kepuasan sangat tergantung pada kualitas layanan yang kuat sehingga akan meningkatkan niat 
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perilaku pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur untuk tetap 

setia terhadap AKUMINDO. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat 

customer satisfaction yang dirasakan oleh pelaku UMKM  bidang kerajinan furniture/mebel di 

Jawa Timur, semakin meningkatnya customer behavior intention anggota-anggota AKUMINDO 

JATIM. 

5.1.8   Service Quality  berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Dan  

            Customer Behavior Intention Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO  

 JATIM 

Service Quality berpengaruh terhadap customer behavior intention memberikan nilai 

koefisien jalur bernilai positif dengan nilai C.R juga bernilai positif, dan memiliki nilai 

probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya lebih kecil dari taraf signifikansi yang 

sudah ditentukan, selain itu service quality dan customer behavior intention mempunyai dampak 

secara tidak langsung terhadap customer satisfaction bernilai positif signifikan dengan nilai C.R 

juga bernilai positif, dan memiliki nilai probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya 

lebih kecil dari taraf signifikansi yang sudah ditentukan. hasil penelitian tersebut menunjukan 

nilai koefisien jalur yang positif mengidentifikasi bahwa service quality, customer satisfaction, 

customer behavior intention, mempunyai hubungan yang kuat dan menunjukan ketiga variabel 

tersebut searah.   

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Woodside et al. (1989) melakukan penelitian pada industri jasa skala mikro di 

kota USA. Temuan hasil penelitian secara empiris bahwa dimensi service quality berpengaruh 

terhadap customer satifaction dan dapat berdampak secara signifikan terhadap customer 

behavior intention, sehingga para pelaku bisnis di industri jasa skala menengah dapat merasakan 
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adanya service quality yang diberikan oleh industri jasa tersebut  sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan pelaku bisnis sehingga dapat meningkatkan customer satifaction serta dapat 

meningkatnya customer behavior intention pada saat memilih jasa yang dipakainya sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.  Penelitian ini menemukan bahwa bahwa service 

quality yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM merupakan ukuran untuk menilai bahwa jasa 

yang dimiliki atau disediakan sangat berguna untuk menilai jasa AKUMINDO JATIM yang 

sudah diberikan oleh pelaku UMKM dapat mempunyai nilai guna yang dikehendaki oleh pelaku 

UMKM dengan kata lain jasa AKUMINDO JATIM dianggap oleh pelaku UMKM memiliki 

kualitas layanan  yang baik dan berfungsi untuk mendorong nilai guna yang diinginkan pelaku 

UMKM sesuai dengan harapan dan keingginan pelaku UMKM, selain itu service quality yang 

dimiliki oleh AKUMINDO JATIM menekankan pada hasil akhir yaitu jasa yang diberikan oleh 

pelaku UMKM sudah menyakut pada kualitas manusia, jasa AKUMINDO JATIM sangat  

berkualitas melalui anggota-anggotanya dan proses aktivitas yang diberikan oleh anggota-

anggotanya.  

Penelitian ini juga menemukan bahwa pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel 

di Jawa Timur jika tidak memiliki pengalaman untuk bergabung di AKUMINDO JATIM, maka 

pelaku UMKM memiliki persepsi yang nyata tentang kualitas layanan yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM dan akan didasari dengan ekpetasi saja, selanjutnya pelaku UMKM saat 

ini lebih interaksi dengan AKUMINDO JATIM yang menyebabkan pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur mengalami diskonfirmasi dan akan merevisi 

presepsinya pada service quality yang diterima.pelaku. Penelitian ini menemukan hasil yang lain 

menurut cara pandang paradigma pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 

Timur  yaitu customer satisfaction  dibandingkan service quality yang diberikan AKUMINDO 
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JATIM dapat berpengaruh kuat dalam niat berperilaku untuk bergabung pada AKUMINDO 

JATIM dan untuk menjadi anggotanya dalam jangka panjang. Pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur juga membuktikan secara fakta bahwa kualitas layanan dapat 

meningkatkan niat perilaku untuk bergabung sebagai anggota AKUMINDO JATIM jangka  

panjang. Dalam penelitian ini service quality dapat berpengaruh positif terhadap customer 

behavior intention, semakin tinggi service quality semakin tinggi pula niat perilaku untuk 

bergabung di AKUMINDO JATIM dan berdampak pada semakin meningkatnya kepuasan yang 

dirasakan oleh pelaku UMKM setelah bergabung sebagai anggota AKUMINDO JATIM. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif signifikan terhadap 

peningkatan customer behavior intention melalui dampak nilai semakin tinggi customer 

satisfaction yang dirasakan oleh Pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. 

5.1.9  Trust  berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Dan Customer  

          Behavior Intention Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO JATIM 

Trust berpengaruh secara signifikanterhadap customer satisfaction dan mempunyai 

dampak positif juga terhadap customer behavior intention. Hal ini menunjukan bahwa nilai 

koefisien jalur bernilai positif dengan nilai C.R juga bernilai positif, dan memiliki nilai 

probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya lebih kecil dari taraf signifikansi yang 

sudah ditentukan, selain itu trust dan customer satisfaction mempunyai dampak secara tidak 

langsung terhadap customer behavior intention bernilai positif signifikan dengan nilai C.R juga 

bernilai positif, dan memiliki nilai probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya 

lebih kecil dari taraf signifikansi yang sudah ditentukan. Dari hasil koefisien jalur yang bernilai 

positif mengidentifikasi bahwa ketiga variabel dinyatakan searah, semakin tinggi tingkat 

kepercayaan yang diberikan oleh Pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 
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Timur, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelaku UMKM dalam menerima kepercayaan yang 

diberikan oleh AKUMINDO JATIM, dan semakin berdampak pada meningkatnya customer 

behavior intention. Hal ini menjawab rumusan  masalah yang kesembilan berkaitan dengan 

hipotesis kesembilan (H9) mengenai pengaruh trust, customer satisfaction, dan customer 

behavior intention. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Tat Keh dan Xie (2009) melakukan penelitian pada industri jasa skala mikro di 

Negara China. Penelitian ini menjelaskan bahwa penelitian secara empiris bahwa variabel trust 

memiliki pengaruh signifikan secara lagsung maupun secara tidak langsung terhadap customer 

satisfication dan customer behavioral intention.   

Penelitian ini menemukan bahwa kepercayaan atau keyakinan yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM sangat penting untuk dapat mengatasi krisis dan kesulitan antara rekan 

bisnis selain itu AKUMINDO JATIM mempunyai konsep bahwa kepercayaan yang ditanamkan 

merupakan asset penting dalam mengembangkan hubungan jangka panjang antara pelaku 

UMKM dengan AKUMINDO JATIM, organisasi tersebut mampu mengenali factor-faktor yang 

dapat membentuk kepercayaan pada Pelaku UMKM agar dapat menciptakan , memelihara dan 

memperkuat hubungan dengan pelaku UMKM. Hubungan jangka panjang yang sudah difikirkan 

oleh AKUMINDO JATIM akan meningkatkan trust pada pelaku UMKM terhadap harapan yang 

akan diterima dari AKUMINDO JATIM. Pelayanan yang baik yang diterima oleh Pelaku 

UMKM sekarang akan berlanjut kedepannya, sehingga akan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelaku UMKM dan berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan. Secara empiris 

Penelitian ini juga menemukan bahwa kepercayaan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM 

dapat mendorong pelaku UMKM untuk berusaha menjaga hubungan yang terjalin dengan 

bekerjasam dengan mitra satu dengan mitra lainnya, selain itu bagi pelaku UMKM mempunyai 
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persepsi bahwa kepercayaan yang sudah diberikan oleh AKUMINDO JATIM dapat mendorong 

pelaku UMKM untuk mendatangkan resiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa mitra 

lainnya tidak akan mengambil kesempatan yang dapat merugikan. Hasil penelitian ini 

menemukan pula bahwa kepercayaan merefleksikan kredibilitas yang dapat mempengaruhi 

orientasi jangka panjang pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel dengan 

mengurangi persepsi atas resiko yang berhubungan dengan tingkah opurtunistik bagi 

AKUMINDO JATIM. 

  Selain itu AKUMINDO JATIM dalam mengembangkan keinginan pelaku UMKM 

bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur selalu menanamkan keterbukaan dalam 

menanggani permasalahan pelaku UMKM dengan cara memberikan informasi yang bermanfaat 

bagi kedua belah pihak sehingga tidak ada informasi yang disembunyikan. AKUMINDO JATIM 

selalu menciptakan kejujuran dalam melayani anggotanya dalam setiap kebutuhan yang 

diperlukan, serta AKUMINDO JATIM memperhatikan kesesuaian persepsi komunikasi dengan 

anggotanya sehingga anggota merasa puas atas pelayanan yang diberikan, selain itu tingkat 

kepuasan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM kepada pelaku UMKM dengan cara 

meningkatkan segi kuantitas dari kegiatan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM, sehingga 

pelaku UMKM dapat merasakan peningkatan kepuasan yang dirasakan saat ini. Semakin tinggi 

tingkat kepercayaan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelaku UMKM, dan semakin 

mempengaruhi sangat kuat terhadap peningkatan customer behavior intention. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh signifikan secara tidak langsung terhadap 

customer satisfaction serta berdampak pada peningkatan customer behavior intention 

5.1.10   Corporate Image berpengaruh terhadap Customer Satisfaction dan  

  Customer Behavioral Intention Pada Pelaku UMKM di  AKUMINDO  
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  JATIM 

Corporate image yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer satisfaction dan mempunyai dampak positif juga terhadap customer behavior 

intention. Hal ini menunjukan bahwa nilai koefisien jalur bernilai positif dengan nilai C.R juga 

bernilai positif, dan memiliki nilai probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya 

lebih kecil dari taraf signifikansi yang sudah ditentukan, selain itu corporate image dan customer 

satisfaction mempunyai dampak secara tidak langsung terhadap customer behavior intention 

bernilai positif signifikan dengan nilai C.R juga bernilai positif, dan memiliki nilai probabilitas 

positif signifikan berarti nilai signifikansinya lebih kecil dari taraf signifikansi yang sudah 

ditentukan. Dari hasil koefisien jalur yang bernilai positif mengidentifikasi bahwa ketiga variabel 

dinyatakan searah, dan corporate image mempunyai efek terbesar secara tidak langsung dari 

variabel lainnya semakin tinggi tingkat kepercayaan yang diberikan oleh Pelaku UMKM bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelaku UMKM 

dalam menerima corporate image yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM, dan semakin 

berdampak pada meningkatnya customer behavior intention. Hal ini menjawab rumusan  

masalah yang  kesepuluh berkaitan dengan hipotesis kesepuluh (H10) mengenai pengaruh 

corporate image  customer satisfaction, dan customer behavior intention. Temuan penelitian ini 

mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian yang dilakukan Kuo dan Tang (2011) 

melakukan penelitian di jasa perindustrian skala makro dan menengah di Negara Taiwan. 

Penelitian ini mengatakan bahwa bahwa corporate image mempunyai pengaruh yang signifikan 

secara lansung dan secara tidak langsung terhadap customer satifaction dan customer behavior 

intention. tetapi variabel service quality tidak berpengaruh terhadap customer satifaction dan 

customer behavior intention. Citra yang dimiliki oleh perusahaan jasa perindustrian merupakan 
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sebuah realitas karena pelanggan hanya bisa bereaksi terhadap apa yang telah pelanggan alami 

dan rasakan serta merupakan harapan stakeholder dan merupakan focus perhatian perusahaan 

sehingga dapat berdampak pada customer satisfaction dan berpengaruh pada peningkatan 

customer behavior intention.  

Penelitian ini menemukan bahwa citra merupakan kesan yang timbul dalam diri pelaku 

UMKM masing-masing sebagi hasil pemahaman yang terbentuk dari pengetahuan dan 

pengalamannya dalam memandang atau menilai AKUMINDO JATIM, namun pelaku UMKM 

sendiri masih belum bisa mengukur secara sistematis dikarenakan citra yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM masih berbentuk abstrak, melainkan wujudnya yang bisa dirasakanoleh 

pelaku UMKM dari hasil pekerjaan yang dihasilkan oleh AKUMINDO JATIM.  Secara empiris 

penelitian ini juga menemukan bahwa corporate image tidak hanya terdiri dari sebuah realitas 

tunggal yang dipegang setiap individu pelaku UMKM tetapi mereka juga memegang serangkaian 

gambaran yang saling terhubung yang terdiri banyak unsur yang diinterprestasikan melalui 

komunikasi bersama.  AKUMINDO JATIM mempunyai citra yang positif dimata asosiasi yang 

lainnya sehingga perekrutan anggota sangat handal sekali sehingga mengakibatkan AKUMINDO 

JATIM tidak perlu mengeluarkan dana ektra untuk recruitment angota dan tranning bagi anggota 

tersebut. Tidak hanya itu AKUMININDO JATIM hanya membutuhkan usaha dan biaya yang 

lebih sedikit untuk membantu para pelaku UMKM mempromosikan jasa atau produk nya ke 

pasar yang layak. AKUMINDO JATIM sangat sulit untuk di duplikasi oleh competitor lainnya 

dikarenakan memiliki citra perusahaan yang baik dan kuat sehingga dapat tumbuh menjadi 

kepribadian yang baik bagi AKUMINDO JATIM. Pegawai AKUMINDO JATIM pula memiliki 

rasa tanggung jawab terhadap bidang apapun, sangat handal dalam menangani keluhan para 

pelaku UMKM serta mempertahankan etika dan lingkungan kerja yang baik pula, sehingga 
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mempengaruhi tingkat customer satisfaction dan akan berdampak pada peningkatan customer 

behavior intention. Sehingga dapat disimpulkan bahwa corporate image secara tidak langsung 

mempunyai pengaruh  signifikan sangat besar dari variabel lainnya dan berpengaruh positif 

terhadap customer satisfaction dan berdampak pada peningkatan customer behavior intention. 

 

5.1.11    Marketing Communication berpengaruh terhadap Customer  

              Satisfaction dan Customer behavioral Intention Pada AKUMINDO  

               JATIM  

Marketing communication yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM berpengaruh secara 

langsung signifikan terhadap customer satisfaction pada pelaku UMKM khusunya bidang 

kerajinan furniture/mebel dan memiliki pengaruh secara tidak langsung positif signifikan 

terhadap cutomer behavior intention Hal ini menunjukan bahwa nilai koefisien jalur bernilai 

positif dengan nilai C.R juga bernilai positif, dan memiliki nilai probabilitas positif signifikan 

berarti nilai signifikansinya lebih kecil dari taraf signifikansi yang sudah ditentukan, selain itu 

marketing communication dan customer satisfaction mempunyai dampak secara tidak langsung 

terhadap customer behavior intention bernilai positif signifikan dengan nilai C.R juga bernilai 

positif, dan memiliki nilai probabilitas positif signifikan berarti nilai signifikansinya lebih kecil 

dari taraf signifikansi yang sudah ditentukan. Dari hasil koefisien jalur yang bernilai positif 

mengidentifikasi bahwa ketiga variabel dinyatakan searah, semakin tinggi tingkat marketing 

communication yang diberikan oleh Pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 

Timur, semakin tinggi pula nilai customer satisfaction dan akan berdampak pada peningkatan 

customer behavior intention. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Kitapci et al. (2014) melakukan penelitian di industri jasa skala 
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mikro di Negara Malaysia. Penelitian ini menjelaskan bahwa Temuan hasil penelitian secara 

empiris adalah ditemukan hasil penelitian secara langsung dan tidak langsung variabel customer 

marketing communication berpengaruh signifikan terhadap  customer behavior intention melalui 

customer satifaction. 

Penelitian ini menemukan bahwa komunikasi pemasaran yang dibangun oleh 

AKUMINDO JATIM sangat baik terbukti adanya hubungan baik antar asosiasi satu dengan 

asosiasi lainnya, dan serta dapat menjalin hubungan yang kuat antara pelaku UMKM satu dengan 

pelaku UMKM lainnya, memberikan informasi yang kuat kepada calon anggota maupun 

anggotanya untuk mendidik anggotanya tentang jasa yang ditawarkan oleh AKUMINDO 

JATIM.  Komunikasi yang diberikan kepada pelaku UMKM sangat efektif tidak berbelit-belit 

seperti berbincang-bicang sesama anggota satu dengan yang lainnya sehingga dapat mendorong 

para pelaku UMKM mencapai strategi pemasarannya, kegiatan pemasaran yang dilaksanakan 

oleh Pelaku UMKM sangat berdampak pada peningkatan kepuasan pelaku UMKM, kegiatan 

pemasaran yang baik akan memberikan informasi kepada khalayak agar tujuan AKUMINDO 

JATIM tercapai dengan baik pula yaitu meningkatnya permintaan pelaku UMKM dan 

meningkatnya pendapatan. AKUMINDO JATIM menggunakan bentuk komunikasi untuk 

mempromosikan apa yang pelaku UMKM  tawarkan dan mendorong serta membantu mencapai 

tujuan secara finansial bagi para pelaku UMKM. Dan melakukan public relation antara 

AKUMINDO JATIM dengan pelaku UMKM sehingga dapat tercapai kegiatan pemasaran yang 

dilakukan oleh pelaku UMKM. Semakin tinggi marketing communication yang dibangun oleh 

AKUMINDO JATIM, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelaku UMKM yang dirasakan, dan 

semakin berpengaruh pula customer behavior intention.  Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

marketing communication berpengaruh signifikan secara langsung terhadap customer 
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satisfaction dan secara tidak langsung berpengaruh signifikan terhadap customer behavior 

intention  

5.2 Pembahasan Keseluruhan Model Penelitian  

Penelitian ini dapat menjelaskan bahwa persentase responden pelaku UMKM dibidang 

kerajinan furniture/mebel  sebagai anggota AKUMINDO JATIM sebagian besar mempunyai 

jenis kelamin laki-laki yaitu sebesar 75.5 persen, dan sisa sebesar 24.5 persen berjenis kelamin 

perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa UMKM dibidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 

Timur masih diminati oleh kaum laki-laki. Dan persentase responden UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel sebagai anggota AKUMINDO JATIM sebagian besar mempunyai pendidikan 

SMA/SMK/MA yaitu sebesar 47.3 persen dan sarjana sebesar 23.6 persen. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur merupakan peluang 

untuk pendidikan  SMA/SMK/MA dan Sarjana. Selanjutnya umur minimum responden pada  

pelaku UMKM bidang furniture/mebel berusia 21 tahun dan maksimal berusia 72 tahun, 

sedangkan rata-rata berumur 44 tahun dengan standar deviasi sebesar 11 tahun. Hal ini 

menunjukkan bahwa umur responden pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel sebagai 

anggota AKUMINDO JATIM  adalah usia yang produktif. Secara empiris bahwa usia yang 

dimiliki oleh pengusaha kerajinan furniture/mebel adalah rata-rata berusia sekitar 31-50 yang 

sudah dinyatakan layak dalam bisnisnya. bahwa responden pelaku UMKM bidang kerajianan 

furniture/mebel dalam mengelola perusahaan minimum selama 1 tahun dan maksimal selama 41 

tahun, sedangkan rata-rata lama mengelola 12 tahun dengan standar deviasi sebesar 10 tahun. 

Hal ini menunjukkan bahwa lama mengelola UMKM bidang kerajinan furniture/mebel relative 

cukup lama. Selanjutnya secara empiris bahwa sebagian besar responden pelaku UMKM  bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur merupakan pemilik dari bisnis tersebut  yaitu sebesar 
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74.5 persen, dan 25.5 persen sebagai manajer. Hal ini menunjukkan bahwa pemilik lebih 

cenderung mengelola usaha sendiri. 

Service Quality dibentuk oleh lima dimensi yang masing –masing dimensi menunjukan 

signifikan dalam menjelaskan variabel service quality. Dimensi yang memiliki koefisien lamda 

loading terbesar adalah emphaty (X1.5). Hal ini menunjukan bahwa perhatian yang tulus 

diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM sudah sesuai dengan harapan anggota, pegawai 

dalam melayani anggota dengan sepenuh jiwanya, pegawai juga selalu memahami dengan baik 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelaku UMKM sebagai anggota, dan semua keperluan 

untuk menunjang kegiatan pemasaran anggota selalu diperhatikan dengan memakai hati yang 

lembut sehingga pelaku UMKM merasa nyaman dan cocok dengan emphaty yang diberikan oleh 

pegawai AKUMINDO JATIM, hal ini wajar jika dimensi emphaty memiliki nilai koefisien 

lamda loading terbesar dari diemnsi lainnya. Selanjutnya Dimensi bukti fisik mempunyai nilai 

koefisien lamda loading lebih besar daripada dimensi daya tanggap. Terbukti bahwa dimensi 

yang memiliki nilai koefisien yang paling rendah dari pada dimensi lainnya adalah dimensi daya 

tanggap (X1.3). Hal ini disebabkan bahwa fasilitas yang disediakan oleh AKUMINDO JATIM 

sudah sesuai dengan harapan anggota, pelaku UMKM merasa terpenuhi dengan dukungan 

teknologi yang canggih dan cepat sehingga pelaku UMKM dapat memenuhi target yang sudah 

ditentukan, AKUMINDO JATIM pula memberikan fasilitas Sarana yang memadai dan 

memberikan informasi yang akurasi tidak berbelit-belit dalam mengoperasionalkan sehingga 

pelaku UMKM dapat memenuhi kebutuhannya dengan cepat dan efektif, berbeda dengan daya 

tanggap yang diterima oleh pelaku UMKM yang membuat nilai turun dari diemensi bukti fisik 

disebabkan adanya pelayanan yang terkadang masih dirasakan belum sesuai dengan harapan 

anggota sehingga anggota masih merasa mendukung adanya bukti fisik yang disediakan oleh 
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AKUMINDO JATIM dari pada daya tanggap yang diberikan oleh pegawainya. Hal ini wajar jika 

nilai koefiesien lamda loading dimensi bukti fisik masih lebih besar dari pada nilai koefiesien 

lamda loading dimensi  daya tanggap. Selanjutnya Dimensi keandalan mempunyai nilai 

koefiesien lamda loading lebih besar dari nilai koefiesien lamda loading dimensi  Jaminan, hal 

ini disebabkan adanya pelayanan yang sesuai dengan apa yang diberikan pada awal masuk 

menjadi anggota AKUMINDO JATIM  menurut persepsi anggota bahwa perusahaan memiliki 

tingkat kosistensi dalam memeberikan harapan ke pelaku UMKM satu dengan pelaku UMKM 

lainnya, selain itu pegawai memiliki tingkat kekeritisan atau ketelitian dalam menanggani 

pemasalahan atau keluhan apapun yang terjadi pada anggota, sikap yang positif membuat para 

anggota merasa nyaman dan interest dalam melakukan kegiatan pemasaran selama ini, 

selanjutnya bahwa jaminan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM kepada pelaku UMKM 

masih dirasa belum efektif dan masih belum sesuai dengan harapan pelaku UMKM khususnya 

Kerajinan Funiture/mebel di Jawa Timur dan masih bersifat Hal ini disebabkan adanya komposit 

nilai yang dihasilkan bernilai kecil dari pada dimensi keandalan, terbukti pada dimensi Jaminan 

masih belum merasa terpenuhi dikarenakan rasa percaya yang diberikan oleh AKUMINDO 

JATIM masih belum memenuhi harapan pelaku UMKM, menurut pelaku UMKM berpersepsi 

bahwa hanya kepercayaan yang diberikan hanya sekedar percaya aja dengan pelaku UMKM dan 

masih belum secara implisit lebih dalam lagi. Menurut Engel et al. ( 1990:113) mengatakan 

bahwa daya tanggap dapat membantu pelanggan dan dapat memberikan pelayanan yang cepat 

dan tanggap dan kesiagapan pegawai dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani traksaksi dan penanganan keluahan pelanggan atau pelaku usaha. Apabila semua 

diemensi yang diberikan oleh pelaku usaha tidak dapat memenuhi harapan maka wajar sekali 

daya tanggap yang terjadi dalam penelitian ini semakin turun nilai kofesiennya. 
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Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas pada masing-masing variabel laten, 

beberapa prasyarat yang harus dipenuhi dalam pemodelan struktural adalah asumsi multivariate 

normal, asumsi tidak adanya multikolinearitas atau singularitas dan outlier. Normalitas dari data 

merupakan salah satu syarat dalam pemodelan Struktural Equation Modelling (SEM). Pengujian 

normalitas ditekankan pada data multivariat dengan melihat nilai nilai CR yang berada di antara -

1,96 sampai dengan 1,96 (-1,96  CR  1,96) dikatakan data berdistribusi normal, baik secara 

univaariat maupun multivariat. Pada Lampiran 11, nilai CR multivariat sebesar 1.657 dan nilai 

ini terletak diluar -1,96 sampai dengan 1,96, sehingga dapat dikatakan bahwa data berditribusi 

multivariat normal. Hasil uji outlier pada penelitian ini disajikan pada Mahalanobis distance atau 

Mahalanobis d-squared. Nilai Mahalanobis yang lebih besar dari Chi-square tabel atau nilai p1 < 

0,001 dikatakan observasi yang outlier. Pada penelitian ini   terdapat 3 (tiga) data yang outlier, 

maka dapat dikatakan tidak terjadi outlier. Hasil penelitian memberikan nilai Determinant of 

sample covariance matrix sebesar 0.073. Nilai ini hampir medekati dari angka nol sehingga 

dapat dikatakan bahwa tidak terdapat masalah singularitas pada data yang dianalisis. 

Multikolinearitas terjadi jika terdapat variabel laten eksogen lebih dari satu dan terdapat 

korelasi. Nilai korelasi antara variabel laten Service quality (X1) dengan trust (X2) sebesar 0.042 

dengan p = 0.096 lebih besar dari tingkat signifikansi α=0,05, maka dapat dikatakan tidak terjadi 

multikolinearitas.  Nilai korelasi antara variabel laten Service quality (X1) dengan corporate 

image (X3) sebesar 0.050 dengan p = 0.119 lebih besar dari tingkat signifikansi α=0,05, maka 

dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas. Nilai korelasi antara variabel laten Service quality 

(X1) dengan marketing communication (X4) sebesar 0.056 dengan p = 0.052 lebih besar dari 

tingkat signifikansi α=0,05, maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas. Nilai korelasi 

antara variabel laten trust (X2) dengan corporate image (X3) sebesar 0.054 dengan p = 0.184 

lebih besar dari tingkat signifikansi α=0,05, maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas. 

Nilai korelasi antara variabel laten trust (X2) dengan marketing communication (X4) sebesar 
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0.053 dengan p = 0.179 lebih besar dari tingkat signifikansi α=0,05, maka dapat dikatakan tidak 

terjadi multikolinearitas. Nilai korelasi antara variabel laten corporate image (X3) dengan 

marketing communication (X4) sebesar 0.216 dengan p = 0.114 lebih besar dari tingkat 

signifikansi α = 0,05, maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas. Setelah dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas pada semua variabel laten yang hasil valid dan reliabel, data multivariat 

normal, tidak terjadi singularitas dan tidak ada outlier, maka variabel laten tersebut dapat 

dilanjutkan dalam analisis dengan bentuk path diagram. Hasil pengujian model pada Tabel 

4.123, menunjukkan bahwa 8 (delapan) kriteria yaitu chi-square sebesar 612.867 lebih kecil dari 

chi-square tabel = 648.664, p-value = 0,258 lebih besar dari α = 5%, RMSEA = 0,035 lebih kecil 

dari 0.08, GFI = 0,957 lebih besar dari 0.90, AGFI = 0,948 lebih besar dari 0.90, CMIN/DF = 1,137 

lebih kecil dari 2, TLI = 0,968 lebih besar 0.95 dan CFI = 0,974 lebih besar 0.95 yang digunakan 

untuk menilai layak/tidaknya suatu model ternyata menyatakan Baik. Hal ini dapat dikatakan 

bahwa model dapat diterima, yang berarti ada kesesuaian antara model dengan data.  

Service Quality (Kualitas Layanan) (X1) mempunyai indikator – indikator yang 

merupakan variabel-variabel komposit, yang meliputi Bukti fisik (tangibles) (X1.1), Keandalan 

(reliability) (X1.2), Daya tanggap (responsiveness) (X1.3), Jaminan (assurance) (X1.4), Empati 

(empathy) (X1.5). Indikator dari variabel Bukti fisik (tangible) memiliki empat indikator masing-

masing indikator yang digunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. 

Indikator yang mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah Fasilitas Pendukung 

AKUMINDO JATIM dapat diandalkan (X1.2), selanjutnya indikator yang memiliki nilai rata-

rata koefisien lamda loading terendah adalah Teknologi pendukung AKUMINDO JATIM 

memadai (X1.3) dan data gabungan dari indikator Bukti fisik (tangible) menjelaskan Sarana fisik 

AKUMINDO JATIM (X1.1) dan indikator selanjutnya mengatakan penampilan pegawai 

AKUMINDO JATIM rapi (X1.4). Berdasarkan nilai rata-rata dari indikator X1.1, X1.3, X1.4 
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diperoleh tingkat kesetujuan yang baik dari jawaban responden. Nilai rata-rata untuk indikator 

ini memiliki nilai rata-rata tertinggi dibandingkan indikator lain dari dimensi Bukti fisik 

(tangible), sedangkan nilai rata-rata indikator X1.1 lebih tinggi dari pada indikator X1.3 hal ini 

menjelaskan bahwa responden banyak yang setuju bahwa saran dan prasana AKUMINDO 

JATIM terus ditingkatkan dan mampu memenuhi harapan pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur terbukti Sarana selama ini terpenuhi dengan baik 

sehingga para anggota sangat senang dan lebih dominan menjawab setuju pada peningkatan 

Sarana yang diberikan ke pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Wajar 

sekali jika rata-rata X1.1 menunjukan nilai yang tertinggi dikarenakan sudah sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Dan nilai 

rata-rata indikator X1.1 lebih tinggi dari pada nilai rata-rata indikator X1.4 menjelaskan bahwa 

responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM mampu memberikan Sarana yang memadai dan 

pegawai mampu memberikan pelayanan yang menarik dan sangat rapi sesuai dengan harapan 

pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM. Hal ini dapat dilakukan dengan 

menggunakan teknologi yang sangat canggih yang dapat mendorong atau memonitoring semua 

kegiatan pemasaran yang dilakukan pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM, 

sehingga pihak AKUMINDO dapat memberikan kemajuan pada midset para pelaku UMKM 

untuk terus melakukan perubahan pada diri anggota masing-masing dengan memberikan edukasi 

yang tinggi pula sehingga dapat memperluas wawasan para pelaku UMKM khusunya bidang 

kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, apalagi dalam UMKM bidang kerajinan funiture/mebel 

di Jawa Timur sangat dibutuhkan teknologi yang canggih untuk melawan kompetitor dalam 

negeri maupun luar negeri hal ini disebabkan banyaknya pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur masih belum fasih dalam menggunakan teknologi, 
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sehingga dalam perdaganggan ekpor impor akan mengalami kemunduran. Selain itu 

AKUMINDO JATIM membantu dengan adanya Sarana yang memadai untuk menunjang para 

pelaku UMKM untuk berjuang meningkatkan pendapatannya dan dapat memperlancar kegiatan 

yang selama diikutinya serta memberikan fasilitas pendukung lainnya untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan anggotanya selain itu peningkatan diberikan dengan bentuk nyata pada 

penampilan pegawai yang sangat rapi dalam menyajikan pelanan dalam bentuk apapun. 

Kehandalan memiliki empat indikator, masing-masing indikator yang dipergunakan mampu 

untuk menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memliki nilai koefiien 

lamda loading tertinggi adalah pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM sesuai janji 

(X1.2.1) dan indikator yang memiliki koefiesien lamda loading terendah adalah Pelayanan yang 

diberikan AKUMINDO JATIM tepat waktu (X1.2.2). Data gabungan dari dimensi kehandalan 

untuk indikator Pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM tanpa kesalahan (X1.2.3) dan 

indikator selajuntnya adalah Pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM dengan sikap 

simpatik (X1.2.4). Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X1.6 dan X1.7 diperoleh tingkat 

kesetujuan yang baik dari responden, nilai rata-rata untuk indikator ini memiliki nilai rata-rata 

tertinggi dibanding indikator lain dari dimensi keandalan, sedangkan nilai rata-rata X1.2.2 lebih 

tinggi dibanding X1.2.3. menjelaskan bahwa responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM 

mampu memberikan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, dan AKUMINDO JATIM mampu memberikan 

pelayanan yang tepat sasaran tanpa adanya kesalahan sedikitpun, serta sesuai waktu yang 

ditentukan dengan tepat.  Indikator dari dimensi keandalan yang memiliki nilai rata-rata terendah 

adalah indikator pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM dengan sikap simpatik (X1.2.4), 

indikator ini merupakan indikator yang memiliki nilai lamda loading tertinggi kedua. Hal ini 
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menjelaskan bahwa responden memiliki tingkat kesetujuan yang kedua dari dimensi lainnya. 

Sehingga perlu dilakukan perbaikan terhadap proses pelayanan yang diberikan oleh pelaku 

UMKM bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur sebagai anggota AKUMINDO JATIM.  

Hal ini yang dapat dilakukan adalah pegawai AKUMINDO JATIM dengan cara memperbaiki 

dari segi proses pelayanan yang diberikan kepada Pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO 

JATIM dengan memperhatikan ketelitian saat memberikan pelayanan setiap permasalahan yang 

di miliki oleh anggota sehingga anggota tidak ada komplain banyak terhadap pelayanan yang 

diberikan pegawai tersebut, pegawai melakuku pelayanan yang akurat tanpa ada kesalahan 

sedikit pun sehingga anggota dapat terpuaskan, pegawai harus meningkatkan perilaku dan 

perhatian yang lebih sehingga sikap simpatik yang diberikan kepada anggota dapat terasa 

nyaman, dan senang hati. Indikator dari variabel daya tanggap (X1.3) masing-masing indikator 

yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang 

memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah Pegawai AKUMINDO JATIM bersikap 

responsif (X1.3.3)  dan indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading terendah adalah 

Pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM secara cepat (X1.3.1) dan selanjutnya indikator 

gabungan dari dimensi daya tanggap adalah Pegawai AKUMINDO JATIM menyampaikan 

informasi kepada anggota dengan jelas (X1.3.2). Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X1.3.3 

dan X1.3.2 diperoleh tingkat netral yang baik dari responden , nilai rata-rata untuk indikator ini 

memiliki nilai rata-rata tertinggi dibanding nilai indikator yang lain dari dimensi daya tanggap 

(X1.3).  Sedangkan nilai nilai rata-rata indikator X1.3.3 lebih tinggi dibanding nilai rata-rata 

indikator  X1.3.2.  Hal ini menjelaskan bahwa responden cenderung memilih jawaban netral yang 

berarti bahwa pegawai AKUMINDO JATIM telah cukup mampu memberikan sikap yang saling 

menanggapi setiap keluhan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa 
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Timur sebagai anggota AKUMINDO JATIM.  secara empiris di lapangan bahwa anggota masih 

belum bisa memberikan jawaban yang memuaskan tentang indikator dari daya tanggap yang 

dimiliki oleh AKUMINDO JATIM, dikarenakan masih belum banyak ada harapan yang diterima 

oleh anggota, dan pegawai AKUMINDO JATIM masih belum sepenuhnya diberikan secara tepat 

daya tanggapnya ke masing-masing anggota sehingga semua indikator rata-rata dijawab dengan 

cenderung ke sifat netral. Tetapi rata-rata indikator dari X1.3.2  memiliki nilai netral yang paling 

rendah dari indikator lainnya, padahal hal ini menjelaskan indikator X1.3.2 merupakan indikator 

yang penting dan kondisi secara empiris juga menjelaskan bahwa tingkat nilai netral responden 

terhadap indikator X1.3.2 tidak terlalu tinggi sehingga perlu untuk ditingkatkan setelah 

memperbaiki dan meningkatkan indikator lain yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan 

untuk indikator ini jika dibutuhkan perbaikan adalah pegawai lebih intent dalam meningkatkan 

kemampuan bekerjanya secara efektif dengan cara mengkomunikasikan secara personal atau 

individual dengan memberikan informasi yang sedetail mungkin kepada anggota agar tidak 

terjadi miss komunikasi yang terlalu tinggi, membuat forum diskusi setiap 2 hari sekali bersama 

masing-masing pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel, agar dapat saling 

mengkomunikasikan permasalahan-permasalahan dengan baik dan pegawai lebih mudah 

memberikan informasi yang akurat untuk memperlancar perkembangan aktivitasnya di 

AKUMINDO JATIM, sehingga informasi yang ter up to date tidak ada yang tertinggal untuk 

membantu persaingan pasar mebel yang semakin ketat, dan  tidak ada yang disembunyikan 

informasi sekecil apapun kepada para anggota sehingga anggota dapat menerima informasi 

tersebut dengan efektif. Indikator dari variabel jaminan (assurance) (X1.4) memiliki tiga 

indikator, masing-masing indikator yang digunakan mampu menjelaskan variabel jaminan 

(assurance) (X1.4). Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi adalah 
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anggota AKUMINDO JATIM memiliki rasa percaya kepada organisasi (X1.4.3). Dan indikator 

yang memiliki nilai koefisien lamda loading yang terendah adalah pegawai AKUMINDO 

JATIM mempunyai pengetahuan yang luas (X1.4.1). Data gabungan dari dimensi jaminan 

(assurance) untuk indikator pegawai AKUMINDO JATIM memiliki sopan satun (X1.4.2).  

pengetahuan pegawai AKUMINDO JATIM yang luas (X1.4.1) adalah indikator yang sangat 

penting dalam mengukur dimensi jaminan (assurance) (X1.4). Tetapi secara empiris hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa X1.4.2  mempunyai nilai rata-rata yang sangat rendah di 

banding nilai rata-rata X1.4.3 menjelaskan bahwa responden cenderung pada netral terhadap 

peryataan dari indikator jaminan (assurance) (X1.4), bahwa pegawai AKUMINDO JATIM 

masih belum dapat memberikan jaminan yang sepenuh hati kepada anggota AKUMINDO 

JATIM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Terbukti secara kondisi 

empiris dalam penelitian ini bahwa pengetahuan dari beberapa pegawai AKUMINDO JATIM 

masih belum seberapa dapat diterima oleh pelaku UMKM satu dengan pelaku UMKM lainnya, 

para anggota masih belum menerima harapan yang diberikan oleh pegawai tersebut, sikap yang 

sopan santun terkadang masih belum dirasakan sepenuhnya oleh pelaku UMKM karena 

sebagaian masih belum sesuai harapan anggota, serta pelaku UMKM sebagai anggota 

AKUMINDO JATIM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur masih belum 

merasakan rasa percaya yang sepenuhnya kepada AKUMINDO JATIM, terbukti ada beberapa 

pegawai belum dapat memberikan kepercayaan kepada pelaku UMKM satu dengan pelaku 

UMKM lainnya. Wajar jika variabel daya tanggal memiliki nilai rata-rata yang cenderung nilai 

Netral. Sehingga masih perlu dilakukan peningkatan setelah memperbaiki semua dimensi dan 

meningkatkan indikator lainnya yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan untuk ini jika 

dibutuhkan perbaikan adalah memberikan pelatihan-pelatihan yang berhubungan dengan Hard 
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Skill dan Soft Skill setiap pegawai masing-masing bidang yang menangani pelaku UMKM di 

AKUMINDO JATIM sehingga pengetahuan tentang jasa yang diberikan tidak ada yang 

tertinggal, mengontrol setiap kemampuan yang dimiliki oleh pegawai dengan memberikan 

diskusi tanya jawab kepada pegawai tentang seputar bisnis UMKM yang dipegang sesuai dengan 

jurusan bidang masing-masing, selanjutnya mengevaluasi setiap bulannya kemampuan pegawai 

dalam memberikan pelayanan kepada anggotanya, menumbuhkan rasa sikap sopan santun bagi 

seluruh pegawai AKUMINDO JATIM sehingga dapat menumbuhkan rasa percaya bagi anggota 

terhadap AKUMINDO JATIM, selanjutnya memberikan kebebasan kepada anggota untuk saran 

dan kritikan tertulis kepada pegawai. Pendapat , saran dan kritikan yang sudah masuk akan dapat 

secara langsung untuk ditindaklanjuti oleh pegawai AKUMINDO JATIM, dan dibahas secara 

langsung dalam forum diskusi untuk mengetahui solusi dari variabel jaminan tersebut, dan  

diharapkan dengan adanya kegiatan forum diskusi tersebut diatas, dapat semakin terbuka 

penyampaian kritik dan saran secara baik kepada pelaku UMKM dengan pegawai AKUMINDO 

JATIM, sehingga dapat menumbuhkan rasa percaya yang tinggi kepada masing-masing anggota 

dan terciptanya suatu hubungan relasional yang baik dan dapat menjadi jaminan bagi masing-

masing pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Indikator dari 

varabel Empati (X1.5) yang memiliki enam indikator, masing-masing indikator yang 

dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki 

nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah waktu operasional AKUMINDO JATIM nyaman 

bagi anggota (X1.5.1) dan Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading terendah adalah 

(X1.5.2). Data gabungan dari dimensi empati untuk indikator pegawai AKUMINDO JATIM 

memberikan perhatian yang tulus kepada anggota (X5.1.3),  indikator selanjutnya pegawai 

AKUMINDO JATIM memiliki sikap pribadi yang baik (X1.5.4), dan indikator pegawai 
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AKUMINDO JATIM memahami keinginan anggota (X1.5.5) dan selanjutnya indikator  pegawai 

AKUMINDO JATIM memahami keinginan anggota (X1.5.6) dan indikator pegawai 

AKUMINDO JATIM memahami kebutuhan secara spesifik (X1.5.7) terakhir indikator waktu 

operasional AKUMINDO JATIM nyaman bagi anggota (X1.5.8). Berdasarkan nilai rata-rata 

untuk indikator X1.5.1 dan X1.5.3 diperoleh tingkat nilai netral dari pihak responden. Sedangkan 

nilai rata-rata indikator X1.5.2 lebih tinggi dari nilai rata-rata indikator X1.5.1 dan memiliki nilai 

rata-rata terendah juga dari dimensi lainnya menjelaskan bahwa responden secara keseluruhan 

dari peryataan yang diberikan cenderung pada nilai netral terhadap pernyataan yang diberikan 

oleh peneliti. Dan bahwasannya semua pelaku UMKM khususnya anggota bidang kerajinan 

funiture/mebel di Jatim  masih belum dapat menerima apa yang diberikan oleh AKUMINDO 

JATIM sepenuhnya terbukti secara empiris bahwa masih ada beberapa pegawai yang belum 

memberikan perhatian secara tulus jiwa raganya kepada anggotanya tetapi masih adanya 

perhatian yang belum diterima secara seimbang, terkadang waktu operasional yang sudah 

ditentukan terkadang ada beberapa yang tidak sesuai dengan standart operasional prosedure 

sehingga pelaku UMKM merasa masih belum setuju adanya waktu yang tidak nyaman, dan 

ketika anggota memerlukan sesuatu untuk perkembangan bisnisnya, pegawai masih belum dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan anggota secara spesifik sehingga anggota masih merasa 

belum merasakan dimensi empati pada diri angota masing-masing. Hasil penelitian ini wajar jika 

dari masing-masing indikator pada variabel empati memiliki jawaban yang cenderung ke nilai 

Netral pada masing-masing peryataan. Dan hasil dari indikator X1.5.1 merupakan indikator yang 

memiliki rata-rata yang terendah pertama dan indikator X1.5.5 merupakan indikator yang 

memiliki rata-rata yang terendah kedua. Secara kondisi empiris bahwa tingkat kesetujuan juga 
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tidak terlalu tinggi sehingga masih perlu diperhatikan untuk ditingkatkan setelah memperbaiki 

dan meningkatkan indikator lain yang lebih penting. 

Hal ini dapat dilakukan untuk kedua indikator ini jika dibutuhkan perbaikan adalah 

adanya peningkatan pada keaktifan kesadaran seluruh fungsi jiwa yang dikerahkan dalam 

pemusatan perilaku kepada masing-masing anggota sehingga pegawai dapat merangsang 

anggotanya dengan memperhatikan hubungan baik yang diberikan dengan menyesuaikan 

lingkungan masing-masing anggota, agar anggota dapat merasakan perhatian yang diberikan 

oleh pegawai AKUMINDO JATIM setulus jiwanya, tanpa membeda-bedakan status maupun 

masa gabung menjadi anggota, jika pegawai sudah menyampaikan perhatiannya yang lebih maka 

anggota akan mendapatkan rangsangan yang akan timbul sebagai respon terhadap masalah atau 

keadaan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jatim yang dihadapkan 

kepada kompetitor lainnya. Selanjutnya solusi lainnya menengakan standart operasional prosedur 

yang jelas dan kosisten dalam mengatur waktu operasional para pelaku UMKM agar anggota 

merasa nyaman dengan ketentuan yang ada. Selanjutnya pegawai selalu memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan para anggota yang setiap saat anggota minta kepada AKUMINDO 

JATIM untuk segera ditindaklanjuti, selanjutnya tetap mempertahankan adanya sifat masing-

masing pegawai yang berkepribadian baik sehingga anggota dapat merasa nyaman dengan apa 

yang diberikan oleh pegawai tersebut. Maka dari itu para pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel di Jatim akan lebih merasakan variabel empati jika semua indikator 

tersebut diperhatikan dengan baik. Variabel Trust (Kepercayaan) (X2) mempunyai indikator – 

indikator yang merupakan variabel-variabel komposit, yang meliputi Kompetensi (X2.1), 

Integritas (X2.2), Kehandalan (X2.3), Keterbukaan dan Kejujuran (X2.4), Kekhawatiran Bagi 

Karyawan (X2.5) dan Kontrol Mutualitas (X2.6). Indikator dari variabel Kompetensi (X2.1) 
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memiliki empat indikator, masing-masing indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan 

variabel yang diukur dengan baik.Indikator yang memiliki nilai koefiesien lamda loading 

tertinggi adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi dapat bersaing dengan organisasi 

sejenis lainnya (X2.1.2). Data gabungan dari dimensi kompetesi untuk indikator AKUMINDO 

JATIM sebagai organisasi yang memiliki kompetensi (X2.1.1), indikator AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi merupakan organisasi yang efektif (X2.1.3), selanjutnya indikator 

AKUMINDO JATIM organisasi mampu bertahan hidup dalam persaingan pasar (X2.1.4). 

Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X2.1.4  mempunyai nilai lebih tinggi dari X2.1.1 jika 

dilihat dari rata-rata data sangat jauh sekali selisih dari indikator tersebut, dan secara empiris 

rata-rata yang tertinggi dimiliki oleh indikator X2.1.4 dan yang memiliki nilai rata-rata yang 

terendah dimiliki oleh indikator X2.1.1, menjelaskan bahwa responden masih cenderung 

menjawab Netral terhadap semua peryataan dari indikator kompetensi (X2.1) pada variabel Trust 

(X2). Dan dapat dijelaskan bahwa AKUMINDO JATIM memiliki pegawai yang profesional dan 

memiliki kemampuan yang sudah berkompeten tetapi sebagaian pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, masih belum bisa mendukung untuk menjawab 

setuju pada peryataan tersebut dikarenakan masih belum sesuai keinginan dan harapan pelaku 

UMKM secara faktual. Secara kondisi empiris bahwa kompetensi yang dimiliki oleh pegawai 

AKUMINDO JATIM masih belum implikasi dengan baik sehingga paradigma anggota menilai 

masih cenderung kurang diakui bahwa implikasi kompetensi yang dimiliki oleh pegawai belum 

semuanya mengahasilkan kontribusi secara aktif pada semua pihak pelaku UMKM sebagai 

anggota, dan bahwasannya penemuan hasil penelitian ini bahwa kompetensi yang dimiliki oleh 

pegawai masih belum dapat mempengaruhi kefektifan bisnis para anggota AKUMINDO 

khusunya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Pelaku UMKM masih memandang 
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bahwa organisasi masih belum berkonsep to have ability in a uncertainty condition (Hart, 

1999:368) bahwa konsep memiliki kemampuan dalam berhadapan dengan kondisi serba tidak 

pasti ini yang dibutuhkan oleh para anggota khusunya bidang UMKM bidang funiture/mebel 

dikarenakan bisnis mebel tersebut terkadang mendapat serangan dari kompetitor dari beberapa 

negara sehingga AKUMINDO JATIM harus mempersiapkan kompetensi yang kuat agar dapat 

membentu mengatasi permasalahan yang dihadapan para anggota. Didukung oleh pendapat 

Schuller & Jackson (1996) mengatakan bahwa persoalan bisnis yang selalu dikaitkan dengan 

peran aktif dari kompetensi pegawai agar dapat berpengaruh pada profitsharing dan service yang 

baik. Wajar jika indikator X2.1.1 memiliki nilai rata-rata yang sangat rendah dari dimensi lainnya. 

Dari uraian tersebut diatas bahwa masih perlu untuk diperhatikan dan ditingkatkan setelah 

memperbaiki dan meningkatkan indikator lainnya. 

Hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini jika dibutuhkan perbaikan adalah 

AKUMINDO JATIM selalu mengontrol the performance orientation pada tiap-tiap anggota 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Pegawai terus mengadakan 

pertemuan antara anggota satu dengan anggota lainnya dengan  memberikan pelatihan secara the 

analitical thingking, pegawai harus  membuat networking yang kuat dari segala bidang sehingga 

bisa membantu mendorong profit para pelaku UMKM, pegawai harus selalu mengadakan kerja 

kelompok dengan mengundang dari beberapa pihak yang berkempentingan dengan UMKM 

sehingga dapat ditemukan solusi untuk permasalahan yang dihadapi oleh anggota khusunya 

bidang funiture/mebel di Jawa Timur. Terakhir AKUMINDO JATIM diharapkan berupaya untuk 

meningkatkan kualitas dan efesiensi pekerjaan dari pegawainya, mengontrol kemampuan 

pegwainya dalam mengkritisi permasalahan sesuai dengan kapasitas masing-masing, serta 

mendorong pegawai untuk memiliki kemampuan untuk berkreasi, memiliki ketrampilan 
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mendengan dan menyimak secara efektif, melatih pegawainya dengan cara memberikan 

wawasan ilmu pengetahuan yang luas sehingga dapat bersaing dengan kompentensi yang akan 

diberikan kepada anggota lainnya.  Indikator dari Variabel Integritas (X2.2) yang memiliki dua 

indikator masing-masing indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur 

dengan baik. Indikator yang memiliki koefisien lamda loading tertinggi adalah AKUMINDO 

JATIM memperlakukan anggota secara adil (X2.2.1). selanjutnya indikator adalah Anggota 

AKUMINDO JATIM merasa yakin jika sudah diberlakukan secara adil dalam pelayanan 

(X2.2.1). Berdasarkan rata-rata data bahwa indikator memiliki rata-rata tertinggi adalah indikator 

X2.2.1 dan indikator X2.2.2 memiliki rata-rata terendah dari dimensi lain, nilai rata-rata diperoleh 

tingkat kesetujuan yang baik dari responden, sedangkan nilai rata-rata X2.2.1 memiliki nilai rata-

rata yang lebih tinggi dibanding nilai rata-rata X2.2.2 menjelaskan bahwa AKUMINDO JATIM 

sudah mampu memberikan perlakuan yang secara adil dan tidak memandang dari segi apapun 

para pelaku UMKM yang sebagai anggota AKUMINDO JATIM sehingga anggota merasa 

terpenuhi dengan apa yang diharapkan oleh pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel di Jawa Timur. Tetapi secara kondisi empiris di lapangan bahwa ditemukan 

beberapa pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM masih belum merasa yakin 

dengan adanya perlakuan yang diberikan secara adil oleh AKUMINDO JATIM, dikarenakan 

masih ada beberapa anggota masih ada yang belum menerima apa yang diharapkan oleh anggota 

secara adil, terkadang yang sering terjadi kekosistenan antar tindakan dengan nilai-nilai prinsip 

perusahaan masih belum seimbang sehingga dimata pelaku UMKM masih belum adanya 

keyakinan yang dapat diterima secara keseluruhan, walaupun AKUMINDO JATIM pada 

kenyataannya sudah merasa sudah memperlakukan anggotanya secara adil tetapi sebagian 

anggota ada yang merasa belum menerima perlakukan tersebut. Keadilan menurut (Priyono, 
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1993) mengatakan bahwa ukuran yang harus diberikan untuk mencapai keseimbangan antara 

kepentingan pribadi dan kepentingan bersama.  

Menurut Rawls (2015) mengatakan bahwa Ada tiga prinsip keadilan yaitu (1) kebebasan 

yang sama yang sebesar-besarnya, (2) perbedaan, (3) persamaan yang adil atas kesempatan. Pada 

kenyataanya. Ketiga prinsip itu tidak dapat diwujudkan secara bersama-sama karena dapat terjadi 

prinsip yang satu berbenturan dengan prinsip yang lainnya. Rawls memperioritaskan bahwa 

prinsip kebebasan yang sama yang sebesarnya secara leksikal berlaku terlebih dahulu dari pada 

prinsip kedua dan ketiga. Namun,  terdapat satu bagian yang sama yang harus dipahami 

mengenai keadilan yaitu haruslah sesuai dan tidak menyimpang dari peraturan yang ada.  Dari 

prinsip keadilan ini dapat terlihat perbedaan pemaknaan yang mungkin terjadi antara pegawai 

AKUMINDO JATIM dengan pelaku UMKM sebagai anggota dimana bagi anggota keadilan itu 

adalah kebebasan dan persamaan yang adil atas kesempatan yang mengacu pada pemahaman 

yang berbeda-beda untuk setiap pelaku UMKM satu dengan pelaku UMKM lainnya hal ini 

menganggap tanpa suatu ukuran yang pasti. Apalagi perilaku para pelaku UMKM khusunya 

bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur sangat bervariatif dari segi budaya yang 

dimemiliki dan memiliki pemahaman secara kognitif secara berbeda-beda. ( Schiffman, 2010 ). 

Sedangkan AKUMINDO JATIM terdapat suatu ukuran pasti mengenai tata cara memperlakukan 

anggota dengan adil seperti sering dimasukan di dalam peraturan perusahaan mengenai  jobdesh 

masing-masing pegawai yang mana salah satunya menjelaskan tanggung jawab dan beban tugas 

dari pegawai tersebut. Penjelasan tersebut menjadi bukti nyata bahwa terdapat perbedaan pola 

pandang mengenai keadilan menurut pihak pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO 

JATIM. Suatu perbedaan inilah yang menjadi penyebab indikator X2.2.2  menjadi berbeda konsep 

sehingga memiliki nilai rata-rata yang rendah dan jawab reponden untuk kesetujuan pada 
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indikator X2.2.2 juga sangat rendah sekali dan sebagai bentuk ketidakmampuan indikator 

menjelaskan variabel tersebut. Kehandalan (X2.4) memiliki tiga indikator, masing-masing 

indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator 

yang memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah indikator pegawai AKUMINDO 

JATIM memberikan pelayanan kepada anggota secara dependen (X2.3.3). Data gabungan dari 

dimensi kehandalan untuk indikator anggota AKUMINDO JATIM merasa yakin pada kegiatan 

yang dilakukan oleh AKUMINDO JATIM (X2.3.1), dan indikator selanjutnya AKUMINDO 

JATIM sebagai organisasi yang memberikan pelayanan kepada anggota secara kosisten (X2.3.2). 

Berdasarkan rata-rata nilai indikator X2.3.1 dan X2.3.3 diperoleh tingkat kesetujuan yang baik dari 

responden, nilai rata-rata untuk indikator ini memiliki nilai tertinggi dibanding indikator lainnya, 

sedangkan nilai rata-rata X2.3.1 lebih tinggi dibanding nilai rata-rata X2.3.3 menjelaskan bahwa 

responden setuju bahwa anggota AKUMINDO JATIM merasa yakin dengan kegiatan yang 

diberikan oleh AKUMINDO JATIM yang dapat meningkatkan tingkat profit dalam bisnisnya. 

Setiap kegiatan selalu di kawal dengan baik oleh pegawainya, secara empiris dilapangan ada 

kegiatan pemasaran tentang ekspor dan impor kayu mebel dengan negara Malasya, pegawai 

AKUMINDO JATIM memberikan pengawalan yang sangat bagus sehingga bisa membantu para 

anggota bertransaksi dengan para UMKM lainnya, sehingga tingkat keyakinan yang dirasakan 

oleh anggota semakin meningkat dikarenakan sudah dirasakan implikasi dari kegiatan tersebut. 

Dan AKUMINDO JATIM juga mampu memberikan pelayanan kepada anggota secara dependen 

sehingga anggota merasakan diperhatikan dengan baik, sehingga anggota tidak ragu lagi dengan 

adanya pelayanan yang dilakukan secara dependen pendapat pelaku UMKM dapat bermanfaat 

bagi kalangan anggota AKUMINDO JATIM untuk terus melakukan aktifitas tersebut. Tetapi ada 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang terendah sekali dibanding indikator lainnya adalah 
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X2.3.1 serta memiliki rata-rata jabawan kesetujuan paling rendah sekali. Hal ini disebabkan 

karena adanya ketidakkosistenan dalam memberikan pelayanan dari beberapa pegawai 

AKUMINDO JATIM, terkadang tidak sesuai apa yang akan diberikan ke anggota dan 

ketidaksesuaian apa yang dibicarakan sebelumnya, sehingga beberapa pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel masih belum merasakan setuju dengan pernyataan indikator 

X2.3.2 wajar jika memiliki nilai rata-rata yang sangat rendah. Melihat kondisi secara empiris 

bahwa indikator X2.3.2 merupakan indikator yang sangat penting seharusnya, tetapi pada 

kenyataannya nilai rata-rata kesetujuan juga sangat rendah dan tidak terlalu tinggi sehingga 

masih perlu untuk ditingkatkan setelah memperbaiki dan meningkatkan indikator lain yang lebih 

penting. Keterbukaan (X2.4) memiliki sepuluh indikator, masing-masing indikator yang 

dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki 

nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi dalam 

hubungannya dengan anggota yang terjadi pertukaran budaya (X2.4.4). Data gabungan dari 

dimensi keterbukaan dan kejujuran untuk indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 

memeberikan informasi yang bermanfaat bagi kedua belah pihak (X2.4.1), indikator selanjutnya 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan informasi disampaikan dengan benar 

(X2.4.2), indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai hubungan kuat dalam 

berkomunikasi dengan anggota (X2.4.3),  Indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 

dalam hubungannya dengan anggota terjadi pertukaran budaya (X2.4.4). Indikator AKUMINDO 

JATIM sebagai organisasi mempunyai kompetensi (X2.4.5), indikator AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi terbuka dengan anggota (X2.4.6), indikator AKUMINDO JATIM sebagai 

organisasi memiliki kejujuran (X2.4.7), selanjutnya indikator pegawai AKUMINDO JATIM 

dapat diandalkan (X2.4.8), indikator berikutnya AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 
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mengidentifikasi tujuan bersama sesuai dengan norma bersama (X2.4.9), indikator yang terakhir 

adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai nilai kepercayaan (X2.4.10). 

Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X2.4.5 dan X2.4.3 diperoleh tingkat kesetujuan yang 

baik dari responden, nilai rata-rata yang memiliki rata-rata tertinggi dibanding indikator lain dari 

dimensi keterbukaan dan kejujuran adalah indikator X2.17 dan X2.4.3 dan indikator X2.4.8 

mempunyai nilai rata-rata jauh lebih tinggi dari dibanding X2.4.2 menjelaskan bahwa responden 

setuju dikarenakan pegawai yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM rata-rata memiliki 

keungulan masing-masing yang dapat diandalkan oleh perusahaan untuk membantu 

permasalahan para pelaku UMKM sebagai anggota khususnya dibidang kerajinan funiture/mebel 

di Jawa Timur. Tetapi dilihat dari hasil rata-rata terendah bahwa indikator X2.4.2, memiliki nilai 

rata-rata yang sangat rendah tetapi yang memiliki nilai yang menjawab setuju sangat rendah 

dimiliki oleh indikator X2.4.1, X2.4.9, X2.4.2 sehingga masih perlu untuk ditingkatkan setelah 

memperbaiki dan meningkatkan indikator lain yang masih lebih penting. Secara kondisi empiris 

bahwa ditemukan adanya beberapa pegawai masih belum dapat memberikan penyampaian 

komunikasi dengan benar kepada anggota. Sehingga menagalami tingkat kekecewaan yang 

dialami oleh anggota terkadang komunikasi yang diberikan kurang objektif dalam pesannya, dan 

belum munculnya keterbukaan yang tinggi dalam berkomunikasi dengan anggota sehingga 

anggota masih belum yakin dengan apa yang diberikan oleh pegawai tersebut, informasi yang 

diberikan masih belum semuanya bermanfaat bagi kedua belah pihak dan AKUMINDO JATIM 

dalam mengidentifikasi tujuan bersama masih belum semuanya tercapai terkadang masih ada 

yang tidak sesuai dengan norma bersama sehingga para anggota masih belum bisa merasa 

terpenuhi dengan baik. Pemasalahan yang terjadi didalam variabel keterbukaan dan kejujuran 

sesuai dengan konsep teori systematic behavior  bahwa komunikasi terbentuk disebabkan 
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kebutuhan atau keadaan yang terdorong oleh tujuan, motivasi, ambisi dan aspirasi, sehingga 

terbentuklah hasil secara relasional.  

Sejalan dengan pendapat Weaver (1977) menyatakan bahwa komunikasi yang dilakukan 

seseorang ditimbulkan dari suatu perhatian yang dirasakan secara langsung pada perilaku yang 

berhubungan dengan stimulus dan respons pada lingkungan sekitar, serta membentuk informasi 

yang akurat dan kuat dapat meningkatkan hasil hubungan yang baik pula. Sehingga sangat wajar 

sekali dalam peryataan responden nilai kesetujuan sangat rendah nilai rata-ratanya, Padahal jika 

dilihat dari pernyataan indikatornya ini merupakan indikator yang sangat penting untuk 

mendukung kelancaran dalam organisasi. Maka dari itu hal yang dapat dilakukan untuk indikator 

ini jika dibutuhkan perbaikan adalah adanya penyampaian pesan atau informasi yang perlu 

dirancang lagi secara cermat sesuai dengan karakteristik komunikasi masing-masing pelaku 

UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM maupun menyesuaikan dengan lingkungan yang 

bersangkutan agar para anggota dapat menerima pesan komunikasi dengan baik, pegawai 

AKUMINDO JATIM harus selalu dapat mengendalikan sikap dan perilaku komunikan agar 

dapat meningkatkan keterbukaan dalam berkomunikasi lebih baik lagi, memberikan bukti-bukti 

informasi secara generalistik atau secara kongkrit dengan penuh keterbukaan dan kejujuran 

sehingga anggota dapat lebih dapat merasa puas atas yang  diberikan oleh pegawai tersebut, 

pegawai selalu berusaha untuk menyakinkan pesan yang diberikan apakah benar-benar 

tersampaikan dengan baik sebab pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di 

Jawa Timur memiliki banyak bervariasi karakteristiknya mulai dari komunikasinya, budayanya 

maupun lingkungannya sehingga pegawai harus lebih ektra untuk membentuk komunikasi yang 

intent dengan menggunakan metode action agar dapat mendorong tindakan para anggota untuk 

berkomunikasi secara positif sehingga dapat bermanfaat bagi kedua belah pihak, selanjutnya 
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pegawai harus lebih ektra mengevaluasi dan mengontrol pada tujuan masing-masing anggota 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel dengan cara mengecek keseluruhan komunikasi yang 

masuk  apakah sudah sesuai dengan norma yang sudah ditentukan bersama atau dapat 

membentuk komunikasi secara manual maupun on-line sehingga pegawai bisa langsung 

mengetahui kekurangan dari komunikasi yang sudah diberikan oleh pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel dengan memberikan kebebasan serta keterbukaan dengan jujur 

tanpa adanya paksaan kritikan/ masukan akan ditampung dengan cepat dan pegawai dapat 

langsung menindaklanjutin permasalahan yang selama ini terjadi pada dimensi ini. Hal ini dapat 

dijelaskan bahwa hubungan baik secara relasional yang terbentuk antara pelaku UMKM bidang 

kerajinan funiture/mebel dengan pegawai AKUMINDO JATIM menjadi semakin baik, sehingga 

menjadikan lingkungan bisnis menjadi kondusif dikarenakan adanya keterbukaan dan kejujuran 

yang diciptakan oleh pegawai AKUMINDO JATIM semakin membaik.  

Kekhawatiran bagi karyawan (X2.5) memiliki lima indikator, masing-masing indikator 

yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang 

memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah pegawai AKUMINDO JATIM 

mempunyai rasa toleransi kepada anggota (X2.5.3). Data gabungan dari dimensi kekhawatiran 

bagi karyawan untuk indikator pegawai AKUMINDO JATIM mempunyai rasa kepedulian 

kepada anggota (X2.5.1), indikator selanjutnya pegawai AKUMINDO JATIM mempunyai rasa 

empati kepada anggota (X2.5.2), indikator berikutnya pegawai AKUMINDO JATIM 

memperhatikan kesejahteraan anggotanya (X2.5.3), indikator terakhir adalah pegawai 

AKUMINDO JATIM memberikan kontribusi tinggi dalam melayani anggota (X2.5.4). 

Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X2.5.3 mempunyai nilai rata-rata tertinggi dibanding 

dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden memiliki kesetujuan tertinggi ke tiga 
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dengan seimbang terhadap kesejahteraan yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM khusunya 

untuk perkembangan bisnis funiture/mebel di Jawa Timur. Dan selama ini tingkat kesejahteraan 

para anggota selalu diperhatikan dengan cara mengikutsertakan keaktifan kerjasama 

perdagangan yang digelar oleh pemerintah sehingga diikutakan pameran mebel dan 

dipromosikan tidak hanya di dalam negeri tetapi diluar negeripun ada sehingga tingkat 

kesejahteraan para anggota semakin naik semenjak bergabung dengan AKUMINDO JATIM dan 

dapat menyebarkan membuka usaha dari cabang satu ke cabang lainnya, memperhatikan tingkat 

kebutuhan setiap anggota yang berhubungan dengan permebelan, selain itu secara kondisi 

empiris AKUMINDO JATIM membentuk forum diskusi pemasaran yang ter uptodate dengan 

baik terbukti setelah bergabung dengan asoasiasi maka tingkat pendapatan selama satu tahun 

dapat terbukti dengan hasil kerja yang baik, sehingga kesejahteraan terwujud dengan baik. 

Selanjutnya untuk indikator X2.5.2 memiliki nilai rata-rata tertinggi kedua dari dimensi lainnya, 

hal ini menjelaskan bahwa responden memiliki kesetujuan tertinggi pertama dengan baik 

terhadap rasa empati yang diberikan oleh pegawai kepada anggota masing-masing, secara 

kondisi empiris bahwa pegawai AKUMINDO JATIM sudah memberikan sikap empati kepada 

anggota satu dengan anggota lainnya, sehingga para anggota khusunya para pelaku UMKM 

bidang kerajinan funiture/mebel sudah merasa nyaman dengan pelayanan yang begitu peduli, 

perkataan lemah lembut, dan perhatian seluruh jiwanya diberikan ke anggota sehingga anggota 

merasa terpenuhi harapannya, pegawai juga merasa takut atau khawatir kehilangan para anggota 

satu dengan anggota lainnya jika pegawai belum dapat memberikan sikap empati yang baik 

maka akan kehilangan kepuasan para anggotanya. 

Indikator dari dimensi kekhawatiran bagi karyawan yang memiliki nilai koefisien lamda 

loading dengan urutan ketiga adalah pegawai AKUMINDO JATIM memberikan kontribusi 
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tinggi dalam melayani anggotanya (X2.5.4), dan indikator (X2.5.4) memiliki nilai rata-rata yang 

rendah dengan urutan ketiga dari dimensi lainnya, dan cenderung menjawab setuju dengan 

urutan keempat, hal ini menjelaskan bahwa beberapa pegawai AKUMINDO JATIM sudah 

memberikan kontribusi yang tinggi dalam melayani anggotanya, seperti memberikan 

penjembatan komunikasi antara pelaku UMKM dengan perusahaan lainnya yang sehubungan 

dengan jasa atau produk yang ditawarkan oleh pelaku UMKM dan memberikan bentuk caring 

customer service dengan cara memberikan kontrisbusi layanan yang melebihi apa yang 

diharapkan pelaku UMKM, sehingga anggota dapat berorientasi kepuasan. Indikator dari 

dimensi kekhawatiran bagi karyawan yang memiliki nilai koefisien lamda loading dengan 

tertinggi urutan pertama adalah pegawai AKUMINDO JATIM mempunyai rasa toleransi kepada 

anggota (X2.5.3). Dan pada indikator ini memiliki nilai rata-rata terendah keempat, hal ini 

menjelaskan bahwa tidak adanya keseimbangan antara nilai koefien lamda loading dengan nilai 

rata-rata indikator yang dimiliki (X2.5.3). Adanya perbedaan nilai lamda loading dengan nilai 

rata-rata yang membuat nilai akan turun semuanya dibandingkan dimensi lainnya, secara kondisi 

empiris bahwa pegawai sudah memberikan perhatian atau rasa toleransi tetapi masih belum 

dirasakan secara keseluruhan oleh anggota sehingga terjadi ketidak seimbangan nilai pada rata-

rata  tersebut. Tetapi responden menjawab setuju dengan nilai tertinggi kedua,  Hal ini 

menjelaskan bahwa responden setuju jika pegawai AKUMINDO JATIM memiliki rasa toleransi 

yang tinggi terhadap permasalahan yang dimiliki oleh Anggotanya, keberhasilan hasil kerja yang 

baik disebabkan adanya toleransi yang dimiliki oleh masing-masing anggota, sehingga secara 

empiris bahwa semakin tinggi rasa toleransi yang dimiliki oleh pegawai AKUMINDO JATIM 

akan meningkatkan kepuasan. Pegawai melakukan saling menghormati dan saling menghargai, 

saling mengisi antara pelaku UMKM satu dengan pelaku UMKM lainnya untuk menghindari 
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terjadinya diskriminasi sekalipun banyak terdapat kelompok atau golongan yang berbeda dalam 

suatu kelompok organisasi. Indikator selanjutnya adalah indikator pegawai AKUMINDO JATIM 

mempunyai rasa kepedulian kepada anggota (X2.5.1) indikator ini memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi kedua dari dimensi lainnya, dan berdasarkan data bahwa indikator (X2.5.1) 

mempunyai nilai rata-rata yang sangat rendah dari dimensi lainnya, serta memiliki jawaban 

kesetujuan sangat rendah sekali sehingga indikator (X2.5.1) ini masih perlu untuk ditingkatkan 

dan diperhatikan lagi setelah memperbaiki dan meningkatkan indikator lain yang lebih penting. 

Hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini jika dibutuhkan perbaikan adalah dengan cara 

pihak pegawai  AKUMINDO JATIM selalu meningkatkan rasa perhatian dengan sangat tulus 

dari jiwa untuk diberikan kepada pelaku UMKM sebagai anggota khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel di Jawa Timur. Pegawai memberikan program-program untuk menyokong 

kepentingan-kepentingan bisnis para anggota sehingga anggota dapat merasakan apa yang 

diperhatikan oleh AKUMINDO JATIM, dan pegawai memberikan komitmen kepada anggota 

untuk membentuk mengembangkan pandangan-pandangan positif ke arah yang lebih baik. 

Pegawai harus memperlakukan anggota secara fair dan pantas, pegawai segera membangun 

kepekaan terhadap perasaan anggota satu dengan anggota lainnya, pegawai harus 

mempertimbangkan dampak dari tindakan yang sudah diberikan kepada anggota hal ini berarti 

pegawai harus selalu menerima atau setuju dengan apapun yang pegawai lakukan, pegawai harus 

fokus pada usaha membangun hubungan yang sehat dan positif dan berusaha menjaga hubungan 

tersebut terus menerus sepanjang waktu, dan pegawai berusaha untuk menghargai dan 

mendengar anggota yang ada di AKUMINDO JATIM sedang melakukan pendapat, semisal 

mengucapkan terima kasih kepada mereka karena sudah membantu saat ada kesulitan, atau jika 

ada anggota bicara berusaha tidak memperhentikan di waktu bicara pada semua anggota. Oleh 
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karena itu pegawai harus lebih proaktif untuk memotivasi pelaku UMKM khusunya bidang 

funiture/mebel di Jawa Timur untuk lebih aktif dalam mengikuti kegiatan atau perkumpulan 

yang di adakan AKUMINDO JATIM sehingga akan meningkatkan kepedulian, secara empiris 

bahwa masih belum dirasakan sepenuhnya oleh pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel di Jawa Timur. 

Indentifikasi (X2.6) memiliki dua indikator, masing-masing indikator yang dipergunakan 

mampu menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki koefisien lamda 

loading tertinggi adalah Anggota memiliki keyakinan pada budaya organisasi AKUMINDO 

JATIM (X2.6.1) dan Indikator yang memiliki koefisien lamda loading terendah adalah 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai kerjasama dengan mitra (X2.6.2). 

Berdasarkan nilai rata-rata bahwa indikator (X2.6.1) memiliki nilai rata-rata yang lebih tinggi dari 

nilai rata-rata indikator (X2.6.2), selanjutnya untuk indikator (X2.6.2) responden lebih cenderung 

menjawab netral dengan nilai yang tinggi dari pada indikator (X2.25) reponden cenderung netral 

dengan nilai yang rendah.  

Hal ini menunjukan bahwa semua anggota yang bergabung di AKUMINDO JATIM 

menjawab netral dikarenakan secara empiris di lapangan ditemukan semua anggota mulai dari 

bidang kerajinan funiture/mebel sampai anggota bidang UMKM lainnya yang sudah bergabung 

di AKUMINDO JATIM masih belum dapat merasakan keyakinan yang sangat dalam dari 

budaya organisasi yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM, sebab sistem karaketeristik yang 

dimiliki AKUMINDO JATIM tersebut masih belum sepenuhnya dirasakan secara aplikatif 

sehingga anggota masih belum merasa nyaman dan masih belum bisa mempengaruhi cara 

bekerja dan berperilaku dari para anggota organisasi tersebut, selanjutnya secara empiris masih 

banyak permasalahan yang terjadi pada hubungan kerjasama antar mitra masih belum semua 
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sesuai dengan target para anggota, salah satu contoh yang terjadi bahwa kerjasama yang 

dilakukan oleh mitra lain masih belum menunjukan hasil yang signifikan, masih adanya kendala-

kendala yang harus dipecahkan bersama, belum adaya sinergi yang aktif antara mitra satu dengan 

mitra lainnya sehingga tujuan para anggota masih belum tercapai dengan baik. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa indikator (X2.6.1) dan (X2.6.2) merupakan indikator yang menurut responden 

sangat penting untuk membantu kinerja para pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel, sehingga perlu adanya perbaikan untuk meningkatkan indikator tersebut yang 

lebih penting. Hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini jika diperlukan perbaikan adalah 

mengadakan forum kegiatan pertemuan untuk membahas tentang adanya budaya yang dimiliki 

oleh organisasi, dengan memaparkan aplikasi tujuan yang di capai organisasi kepada para 

anggota satu dengan anggota yang lainnya, agar anggota lebih memahami dengan budaya yang 

dimiliki oleh AKUMINDO JATIM dan pegawai melakukan presentasi secara persuasif setiap 

minggunya untuk kepada masing-masing anggota, sehingga anggota merasa diingatkan dengan 

adanya budaya organisasi yang dimilikinya, pegawai mengadakan konseling secara individual 

kepada setiap anggota semua bidang UMKM setiap harinya dengan sifat open mind sehingga 

anggota tidak malu untuk mengutarakan uneg-uneg di pikirannya yang selama ini masih 

terganjal, selanjutnya pegawai berusaha membuat profil organisasi yang menarik sehingga dalam 

menggunakan kerjasama dapat membuat kesan positif dengan mitra lainnya, secara empiris 

masih sederhana sekali bentuk profil yang ada sehingga masih belum terselesaikan tujuan 

kerjasama dengan target yang sudah ditentukan oleh anggota AKUMINDO JATIM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel, selanjutnya pegawai selalu meningkatkan kualitas kerjasama 

dengan baik bukan kuantitas yang ditingkatkan terutama kualitas dalam bekerja. Selanjutnya 
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pegawai harus melakukan dengan tulus dan sangat antusias untuk melakukan apa yang 

diharapkan pihak anggota AKUMINDO JATIM.  

Indikator dari dimensi kontrol mutualitas (X2.7) yang memiliki enam indikator, masing-

masing indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan varaibel yang diukur dengan baik. 

Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah hubungan anggota 

AKUMINDO JATIM kuat (X2.7.1) dan Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading 

tertinggi kedua adalah AKUMINDO JATIM mempunyai hubungan baik dengan pihak ekternal 

(X2.7.2), Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga adalah 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan kepuasan dengan cara meningkatkan 

kuantitas kegiatan (X2.7.5), dan Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi 

keempat adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi menjaga kesesuaian persepsi 

komunikasi dengan anggota (X2.7.4), Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading 

tertinggi kelima adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan meningkatkan 

kuantitas pegawai (X2.7.6), selanjutnya Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading 

terendah adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki kontrol mutualitas (X2.7.3). 

Berdasarkan nilai rata-rata untuk indikator X2.7.5 memiliki nilai rata-rata tertinggi pertama tetapi 

responden cenderung menjawab netral yang sangat rendah hal ini menjelaskan bahwa 

ketidakseimbangan antara nilia rata-rata dengan koefisien lamda loading membuat indikator ini 

harus diperhatikan, dikarenakan bahwa AKUMINDO JATIM sudah memberikan kepuasan yang 

sangat tinggi dengan cara meningkatkan kuantitas pada kegiatan yang diadakan AKUMINDO 

JATIM dengan cara seringnya diadakan event-event yang berhubungan dengan penunjang 

pemasaran, memberikan gelar pasar bebas pada semua anggota agar dapat berlatih untuk 

meningkatkan pemasaran masing-masing anggota wajar responden lebih memilih setuju dari 
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pada netral disebabkan dengan adanya kegiatan yang diadakan AKUMINDO JATIM semakin 

meningkatnya profitabilitas bisnis anggota khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa 

Timur dan untuk indikator X2.7.3 memiliki rata-rata tertinggi kedua tetapi responden lebih 

memilih cenderung ke nilai netral dari pada ke nilai setuju dikarenakan responden masih belum 

merasakan adanya kontrol mutualitas yang sangat intent, sehingga responden masih belum 

merasakan kepuasan yang sangat tinggi dikarenakan hubungan positif yang dibagun oleh 

pegawai AKUMINDO JATIM masih belum semuanya yang memiliki derajat kontrol yang baik 

antara anggota satu dengan anggota yang lainnya, dan untuk indikator X2.7.2 memiliki nilai rata-

rata tertinggi ketiga tetapi responden cenderung menjawab netral daripada tingkat kesetujuan hal 

ini disebabkan adanya belum adanya keseimbangan yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM 

untuk menjalin hubungan dengan pihak ekternal sehingga anggota masih belum merasakan 

kekuatan yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM dan anggota masih belum merasakan 

kekuatan organisasi tersebut menjalin hubungan yang baik dengan pihak manapun hal tersebut 

masih batas wajar tak heran jika responden masih cenderung ke netral daripada memilih 

kesetujuan dan selanjutnya untuk indikator X2.7.6 memiliki nilai rata-rata tertinggi keempat dan 

memiliki nilai cenderung rata-rata ke nilai netral dari pada nilai kesetujuan disebabkan adanya 

AKUMINDO JATIM masih belum sepenuhnya memberikan kuatitas hasil yang jelas kepada 

para pegawai sehingga anggota belum merasakan hasil kerja pegawai yang bisa ditunjukan 

secara nyata dan beberapa anggota dapat mengukur proses yang terjadi pada jasa yang dimiliki 

oleh AKUMINDO JATIM, hal ini wajar jika responden cenderung memilih angka nilai ke netral 

daripada nilai kesetujuan pada indikator ini dan berikutnya untuk indikator X2.7.4 memiliki nilai 

rata-rata tertinggi kelima dari dimensi lainnya dan responden cenderung menjawab netral lebih 

tinggi dari pada nilai kesetujuan pada indikator ini, hal ini disebabkan bahwa persepsi para 
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anggota AKUMINDO JATIM terhadap pertimbangan informasi yang dimiliki oleh setiap 

pegawai masih belum sesuai dengan harapan anggota dan kesalahan persepsi dengan berbagai 

bentuk sering terjadi dalam komunikasi masih belum sesuai dengan kompetensi yang dimiliki 

oleh pegawai AKUMINDO JATIM. Sehingga para pelaku UMKM bidang kerajinan 

funiture/mebel d Jawa Timur melakukan perkecilan dari distorsi yang ditimbulkan oleh persepsi 

anggota, dengan begitu tingkat kepuasan anggota akan meningkat  dan yang terakhir X2.7.1 

memiliki nilai rata-rata yang sangat rendah dari dimensi lainnya dan responden cenderung 

menjawab netral daripada nilai kesetujuan dari hubungan antar anggota AKUMINDO JATIM 

masih dikatakan belum keseluruhan secara kuat antara anggota satu dengan anggota yang 

lainnya, secara kondisi empiris bahwa masih belum adanya prinsip yang kuat tentang keep in 

touch kepada anggota satu dengan anggota yang lainnya, tetapi saran kedepan harusnya pegawai 

berusaha menjaga prinsip “ keep in touch” pada setiap anggota AKUMINDO JATIM sehingga 

dapat berbagi informasi yang ada kepada anggota satu dengan anggota lainnya, Secara empiris 

motivasi dan inovasi hanya sebatas formalitas saja tetapi secara aplikasinya masih belum 

memadai, saran kedepan seharusnya pegawai AKUMINDO JATIM harus memberikan motivasi  

dan inovasi yang lebih intent pada setiap anggota tetapi anggota masih belum merasakan 

bisnisnya jauh lebih baik dan memiliki nilai jual yang tinggi namun dengan harga yang lebih 

murah,  pegawai selalu memberikan arahan dalam menyelesaikan masalah anggota kepada 

anggota satu dengan anggota yang lainnya, saran perbaikannya adalah pegawai selalu 

menawarkan kepada anggota UMKM bidang kerajinan funiture/mebel suatu kesempatan untuk 

mendapatkan jasa layanan baru secara gratis dan ditawarkan kepada anggota lainnya jika 

menggunakan jasa AKUMINDO JATIM untuk jangka lama. Secara empiris bahwa pegawai 

masih belum memberikan kepercayaan kepada anggota dengan keseluruhan masih berbentuk 
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abstrak sehingga responden cenderung memilih kesetujuan, sehingga perlu dilakukan perbaikan 

terhadap penigkatan indikator tersebut dengan cara pegawai harus memupuk kepercayaan 

dengan cara mengenal lebih jauh pribadi antar anggota satu dengan anggota yang lainnya  

sehingga dapat merasakan adanya hubungan antara pelaku UMKM dengan baik.  

Corporate Image (Citra Perusahaan) (X3) mempunyai indikator – indikator yang 

merupakan variabel-variabel komposit, yang meliputi Tanggung Jawab Sosial (X3.1), Jasa yang 

baik (X3.2), Orientasi Pelanggan (X3.3), Budaya kebangsaan dan positifisme (X3.4), Perusahaan 

yang memiliki kepemimpinan dan inovasi (X3.5), Perusahaan dengan lingkungan kerja yang baik 

(X3.6), Etika (X3.7) dan CSR (X3.8). Indikator dari variabel tanggung jawab sosial (X3.1) 

memiliki empat indikator, masing-masing indikator yang digunakan mampu menjelaskan 

variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki koefisien lamda loading tertinggi 

adalah indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi meningkatkan bidang ekonomi 

(X3.1.3), dan memiliki nilai rata-rata terendah dari nilai dimensi yang lain, serta responden 

memilih kesetujuan dengan nilai tertinggi ketiga dari dimensi lain, hal ini berarti secara empiris 

bahwa AKUMINDO JATIM membantu memperluas daerah pemasaran sehingga menyebabkan 

daerah pemasaran yang dapat dijangkau dengan baik, pegawai membantu terciptanya ketertiban 

dan perdamaian ekspor dan impor mebel dapat mendorong produktivitas anggota dalam 

meningkatkan produktivitas produksi mebel. Data gabungan untuk indikator AKUMINDO 

JATIM sebagai organisasi meningkatkan bidang sosial kemasyarakatan  (X3.1.2) memiliki nilai 

koefisien lamda loading tertertinggi ketiga, dan indikator (X3.1.2) memiliki nilai rata-rata 

tertinggi kedua dari dimensi lain, serta responden pada indikator (X3.1.2) cenderung menjawab 

kesetujuan tertinggi kedua, Secara empiris kondisi dilapangan bahwa organisasi AKUMINDO 

JATIM setiap periodik memberikan bantuan kepada beberapa anggota dan keluarganya dalam 
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menunjang operasional anggota sehingga keinginan dan kebutuhan dapat tercapai dengan baik, 

AKUMINDO JATIM dapat memberikan peluang kerja untuk disalurkan menjadi pelaku usaha 

pemula sehingga mengurangi tingkat penggangguran, organisasi tersebut juga bekerjasama 

dengan kemasyarakatan untuk memberdayakan permasalahan-masalahan sumber daya manusia 

yang ada di sekitar anggota tinggal masing-masing dan selanjutnya indikator (X3.1.4) memiliki 

koefisien lamda loading tertinggi kedua adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 

memperhatikan pengaruh lingkungan kemasyarakatan yang baik (X3.1.4), serta memiliki nilai 

rata-rata yang tertinggi pertama dari pada dimensi lain, tetapi responden cenderung memilih 

kesetujuan paling rendah dari lain. Secara empiris responden setuju bahwa lingkungan 

kemasyarakatan sangat penting untuk meendorong aktivitas bisnis para anggota, sebab prinsip 

yang dibangun AKUMINDO JATIM seperti saling terhubung, saling interaksi, saling 

berkepentingan, dan saling bergantung agar dapat membantu keberadaan oraganisasi lebih exist. 

Indikator ini sangat penting sekali untuk dipertahankan sebab pengaruh lingkungan 

kemasyarakatan terhadap keberhasilan atau kegagalan dalam bisnis di AKUMINDO JATIM. 

Suatu contoh dampak negatif dari perubahan lingkungan adalah saat pemerintah membatasi 

kouta kayu mebel dari luar negeri akan mempengaruhi harga jual kayu mebel itu sendiri, 

sehingga anggota menjadi terbebani, menurut beberapa pendapat pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel mengatakan bahwa saat harga jual barang naik itu akan 

mengakibatkan penurunan penjualan dan akan menyebabkan dampak buruk terhadap bisnis 

mebel tersebut. Dampak positif dari indikator ini adalah perubahan lingkungan masyarakat pada 

AKUMINDO JATIM dengan kemajuan teknologi yang membuat operasional para anggota 

menjadi lebih mudah dan praktis. Sebagai Selanjutnya indikator (X3.1) AKUMINDO JATIM 

sebagai orgaisasi memberikan kontribusi secara aktif kepada anggota dan  untuk indikator ini 
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memiliki koefisen lamda loding  yang terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata 

bahwa data indikator (X3.1.1) memiliki tertinggi keempat dan bahwa dalam indikator  X3.1.1  

responden cenderung memberi tanggapan cenderung kesetujuan tertinggi pertama. Hal ini 

menjelaskan bahwa terjadi nilai ketidakseimbangan antara nilai koefisien  lamda loding, nilai 

rata-rata responden terendah  dari dimensi lain, tetapi nilai kesetujuan dari data indikator X3.1.1  

memiliki nilai yang sangat tinggi dibanding indikator lainnya. Berarti responden lebih memilih 

setuju jika AKUMINDO JATIM memberikan kontribusi secara aktif kepada pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel, kontribusi yang diberikan ke anggota adalah selalu 

membantu memperlancar aktivitas pemasaran dibidang mebel, memberikan jalan kemudahan 

untuk berbagai masalah anggota seperti membantu penestrasi pasar dengan menentukan 

segmentasi pelanggan yang sesuai dalam bentuk karakteristik mebel, pegawai membantu 

mempertemukan antara anggota dengan  investor kayu agar terjadi transaksi yang berkelanjutan, 

mengadakan kegiatan pertemuan secara rutin dengan berbagai pelaku UMKM atau angota satu 

dengan anggota lainnya untuk meningkatkan wawasan para pelaku UMKM khususnya bidang 

funiture/mebel di Jawa Timur, dengan adanya  ini diharapkan anggota dapat merasakan 

kontribusi secara nyata yang diberikan oleh AKUMINDO JATM. Sehingga terjadi feedback 

hubungan yang positif antara anggota dengan AKUMINDO JATIM. Jasa yang baik memiliki 

indikator sebanyak tiga indikator, masing-masing indikator yang dipergunakan mampu 

menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi adalah indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan kualitas 

harga terbaik (X3.2.2) dan memiliki nilai rata-rata tertinggi kedua serta responden cenderung 

memilih nilai kesetujuan tertinggi dari pada dimensi lainnya. Hal ini disebabkan adanya kualitas 

yang diberikan oleh anggota UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel sudah sesuai 
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dengan harapan pelaku UMKM, secara empiris di lapangan bahwa anggota yang baru lebih 

sensitif dalam perbandingan harga daripada anggota yang sudah lama bergabung pada 

AKUMINDO JATIM, terlihat pada saat transaksi biaya untuk digunakan kegiatan maupun 

kebutuhan selama menjadi anggota terkadang kesempatan untuk membedakan harga bagi 

pendatang baru masih dikaitkan dengan harga yang sensitif yang dibebankan pada masing-

masing anggota.  Temuan yang terjadi pada penelitian ini bahwa pengaruh kualitas harga dapat 

memberikan gambaran baru tentang strategi komunikasi dan pemasaran yang di pakai oleh 

AKUMINDO JATIM agar dapat meningkatkan kepuasan anggota. Sejalan dengan pendapat 

Doyle dan Sounders (1985:56) bahwa menemukan bukti empiris dengan cara mengurangi harga 

maka akan meningkatkan ancaman ketika kualitas harga akan dinaikan. Maka dari itu terjadinya 

penurunan kualitas harga pada merek yang berkualitas juga menyebabkan anggota akan 

berpindah pada merek organisasi lainnya, akan tetapi penurunan kualitas harga pada merek 

organisasi yang berkualitas rendah tidak akan menyebabkan anggota berpindah pada merek 

organisasi lain dengan kualitas yang sama. Wajar jika indikator ini memiliki rata-rata yang 

tertinggi pada kesetujuan di banding diemnsi lainnya. Dikarenakan semua anggota lebih 

mengetahui kualitas harga yang sebenarnya yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM dari pada 

kompetitor lainnya. Indikator selanjutnya adalah indikator AKUMINDO JATIM sebagai 

organisasi mempunyai jasa yang baik yang ditawarkan kepada anggotanya (X3.2.1) dan indikator 

ini mempunyai koefisein lamda loading sangat rendah dan indikator (X3.2.1) memiliki nilai rata-

rata yang tertinggi dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab 

kesetujuan tertinggi kedua, hal ini disebabkan responden setuju adanya jasa yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM sangat bervariatif mulai dari jasa kemitraan, jasa konsultasi, jasa 

kerjasama antar mitra dan jasa-jasa lainnya yang mendukung adanya bisnis para anggota 
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khusunya pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel. Secara empiris jasa yang dimiliki 

oleh AKUMINDO JATIM sangat bagus dan cocok untuk menjadi perantara tangan bisnis para 

pelaku UMKM dikarenakan dalam bisnis perkayuan banyak sekali kendala yang dihadapi oleh 

pelaku UMKM apalagi menghadapi MEA ekspor dan impor kayu semakin mengalami guyangan 

yang hebat sehingga para anggota merasa terbantu adanya jasa yang ditawarkan oleh 

AKUMINDO JATIM di dalam asosiasi tersebut tidak hanya jasa yang biasa saja yang 

ditawarkan tapi pihak AKUMINDO JATIM sangat mengetahui permasalahan yang terjadi dari 

masing-masing anggota sehingga jasa yang ditawarkan lebih mendalam dalam membantu 

operasional bisnis. 

 Sejalan pendapat Zeithaml dan Bitner (2005:28) mengatakan bahwa pada prinsipnya 

pelanggan dapat mengatakan jasa itu bagus, jika jasa tersebut ada nilai tambahnya dan jasa harus 

dikonsumsi terlebih dahulu baru mengetahui kualitas jasa yang di pakai. Wajar jika pihak 

responden sangat mendukung adanya jasa yang ditawarkan oleh anggota baru maupun anggota 

lama dan memiliki nilai rata-rata yang sangat tinggi di banding dimensi lainnya. Selanjutnya 

indikator X3.2.3 bahwa AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan kualitas layanan 

yang baik, dan memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi kedua dan memiliki rata-

rata nilai indikator yang terendah dari pada dimensi lainnya serta berdasarkan nilai rata-rata 

jawaban bahwa tingkat nilai kesetujuan yang miliki oleh anggota sangat rendah pula, hal ini 

dapat disimpulkan bahwa responden cenderung menjawab kesetujuan sangat rendah dibanding 

dimensi lainnya disebabkan bahwa interaksi yang terjadi antara pegawai dan anggota 

AKUMINDO JATIM sudah dilakukan dengan baik tetapi secara empiris di lapangan bahwa 

ditemukan pegawai sudah memberikan pelayanan yang baik untuk memecahkan permasalahan 

kepada anggota namun beberapa anggota masih belum merasakan apa yang diharapkan oleh 
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pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Secara empiris 

pegawai sudah melakukan pemuasan terhadap pelayanan kepada anggota tetapi anggota masih 

banyak komplain tentang pelayanan yang ditawarkan ke anggota, terkadang para pegawai dalam 

melayani belum terlihat interaksi yang baik di mata pengliatan anggota,sehingga keingginan 

pelaku UMKM masih belum tersampaikan dengan baik, waja jika indikator X3.2.3 masih belum 

sesuai harapan anggota dan berdasarkan nilai rata-rata dimensi memiliki nilai sangat rendah dari 

dimensi lain, sehingga masih perlu diperbaiki untuk ditingkatkan setelah memperbaiki dan 

meningkatkan indikator lain yang lebih penting. Hal ini dapat dilakukan perbaikan dengan cara 

mengadakan survei kepada pelaku UMKM dan follow up kepada anggota setelah pegawai 

AKUMINDO JATIM memberikan pelayanan melalui email, website, google, anaylitics, 

terkadang memberikan discount harga selama mengikuti kegiatan di AKUMINDO JATIM, 

memanfatkan teknologi untuk memantau perkembangan usaha para pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, dengan adanya cara tersebut pelaku UMKM 

dengan mudah merasakan pelayanan yang  baik yang diberikan oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM, selanjutnya pegawai akan melakukan survei kemampuan pegawai yang berdasarkan 

pengalaman seperti tingkat kebersihan, penanmpilan karyawan, fungsi jasa, serta 

mensosialisasikan Standart operasional proses pelayanan perusahaan yang jelas kepada semua 

anggota masing-masing bidang UMKM, melatih pegawai AKUMINDO JATIM agar menjadi 

seseorang yang bertanggung jawab, cepat tanggap, memiliki etos kerja yang tinggi, jika 

memungkinkan perusahaan agar dapatnya memberikan bonus kepada pegawai dan anggota yang 

berprestasi sehingga ada sirkulasi positif dalam pelayanan tersebut, serta pegawai selalu 

memberikan kemudahan kepada semua anggota dalam menyampaikan masukannya yang perlu 

dilakukan secara bekelanjutan. Sehingga pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 
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funiture/mebel di Jawa Timur dapat terjalin hubungan baik antara pelaku UMKM dengan 

pegawai AKUMINDO JATIM. Indikator dari variabel orientasi pelanggan (X3.3) memiliki 

empat indikator masing-masing indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel yang 

diukur dengan baik. Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loding tertinggi adalah 

indikator pegawai AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki komunikasi yang baik 

kepada anggota (X3.3.2) dan indikator (X3.3.2) juga memiliki nilai rata-rata terendah dibanding 

dimensi lainnya, tetapi berdasarkan nilai rata-rata jawaban responden terhadap pernyataan 

tersebut, responden cendenderung memperoleh tingkat kesetujuan paling tinggi terhadap dimensi 

lainnya. Hal ini disebabkan adanya kesan yang pegawai berikan saat berkomunikasi dengan 

anggota masih belum membuat perasaan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

funiture/mebel masih belum positif dan belum timbul untuk percaya diri pada masing-masing 

anggota, pegawai belum semuanya mengali sedetail mungkin tentang anggota masing-masing 

sehingga belum ditemukan secara perspektif baru tentang diri anggota dan tujuan anggota, 

pegawai masih belum berhasil untuk melakukan pendekatan secara persuasif pada semua 

anggota hanya sebagaian saja yang dilakukan, secara empiris juga bahwa perhatian yang 

dilakukan oleh pegawai kepada anggota sudah dilakukan dengan seksama dengan cara 

mendengarkan apa yang dikatakan oleh anggota dan sepenuhnya sudah terlibat dalam suasana 

bersama dengan anggota tetapi ada beberapa anggota yang masih belum merasakan apa yang 

sudah dilakukan oleh pegawai sehingga responden masih memiliki rata-rata yang rendah dari 

dimensi lainnya. Selanjutnya indikator (X3.3.4) memiliki koefisien lamda loading tertinggi kedua 

dari dimensi lainnya adalah AKUMINDO JATIM  sebagai organisasi memperhatikan 

keyamanan anggota, dan indikator  (X3.3.4) memiliki rata-rata tertinggi kedua sama dengan 

indikator (X3.3.1) dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa indikator (X3.3.4) responden memiliki 
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jawaban cenderung tingkat kesetujuan yang rendah ketiga, hal ini dapat dijelaskan bahwa 

responden setuju bahwa perhatian yang diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM kepada 

pelaku UMKM sudah dirasakan oleh beberapa anggota lainnya tetapi keyamanan yang dirasakan 

masih belum dirasakan sepenuhnya, secara empiris dilapangan ditemukan bahwa pegawai masih 

belum bisa merasakan kenyamanan yang dirasakan oleh masing-masing anggota sebab pegawai 

mengatakan sangat sulit untuk mengetahuinya karena bersifat individual dan tergantung pada 

kondisi perasaan yang dialami oleh anggota, sedangkan rangsangan yang berasal dari kondisi 

lingkungan yang masuk melalui syaraf indera anggota sehingga anggota dapat menilai perhatian 

yang selama ini diberikan dengan nyaman, solusi kedepan agar pegawai memberikan perhatian 

yang lebih nyaman lagi yang diberikan oleh anggota, seperti mimik wajah yang dimiliki oleh 

pegawai harus berbentuk segar dan tersenyum dalam melayani anggota dan memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan dengan rasa senang sehingga anggota merasa nyaman ketika pegawai 

pun memberikan dengan nyaman pula, pegawai memberikan kepercayaan yang penuh kepada 

anggota sehingga anggota dapat menerima perhatian dan pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

dengan rasa nyaman.  

Sejalan pendapat Potter & Perry (2005) menyatakan bahwa tingkat keyamanan itu 

merupakan suatu keadaan telah terpenuhinya kebutuhan dasar manusia yaitu kebutuhan akan 

ketentraman, kelegaan dalam menerima perhatian yang diberikan oleh seseorang. Wajar sekali 

indikator ini mengalami ketidakseimbangan nilai pada indikator tersebut. Dan masih perlu 

diperhatikan lagi tingkat kewajaran perhatian yang diberikan oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM. Selanjutnya indikator (X3.3.3) adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 

memperhatikan kesejahteraan anggota, indikator (X3.3.3) memiliki nilai koefisien lamda loading 

tertinggi ketiga, tetapi memiliki nilai rata-rata tertinggi dari dimensi lainnya dan berdasarkan 
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nilai rata-rata bahwa responden cenderung menjawab nilai kesetujuan tertinggi kedua dari 

dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa secara empiris  AKUMINDO JATIM membangun 

program-program sosial dan lingkungan sosial ke dalam bisnis secara keseluruhan untuk 

diberikan kepada pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. 

Data ilmiah saat ini ditemukan bahwa perubahan iklim bisnis dan berkurangnya sumber daya 

alam, serta kekwatiran atas hak asasi manusia, telah dipromosikan perusahaan untuk mengakui 

peran masyarakat dan bertindak untuk menguntungkan masyarakat secara luas, hal ini organisasi 

ini berusaha untuk mengadakan latihan pemasaran business to business perusahaan dan pelaku 

UMKM, karena AKUMINDO JATIM berusaha mendidik para pemangku kepentingan pada 

upaya tanggung jawab sosial pada anggota satu dengan anggota UMKM lainnya,  membangun 

hubungan baik dengan angota satu dengan anggota UMKM lainnya, AKUMINDO JATIM 

melakukan cara dengan mengkomunikasikan nilai–nilai dengan mengembangkan kampanye dan 

program yang dirancang untuk mempengaruhi perilaku yang berdampak pada kesejahteraan 

pribadi para anggota dengan masyarakat umum.  Maka dari itu dari program-program yang 

diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM dapat memberikan kontribusi kepada para anggota 

AKUMINDO JATIM untuk mendapatkan tingkat pendapatan yang layak yang berdampak pada 

tingkat kesejahteraan. Wajar jika indikator ini memiliki nilai rata-rata tertinggi dari dimensi 

lainnya karena responden termotivasi untuk terpenuhi apa yang diharapkan pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Indikator dari variabel Budaya 

kebangsaan dan positifisme (X3.4) memiliki empat indikator, masing-masing indikator mampu 

menjelaskan variabel yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memberikan penghargaan 

kepada anggota (X3.4.3) , dan berdasarkan nilai rata-rata indikator (X3.4.3) memiliki nilai rata-
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rata tertinggi ketiga dan dari nilai rata-rata indikator tersebut diperoleh responden cenderung 

menjawab kenetralan ketiga, hal ini disebabkan bahwa AKUMINDO JATIM mampu 

memberikan penghargaan kepada anggotanya, untuk meningkatkan motivasi pada setiap anggota 

agar lebih giat untuk meningkatkan kinerjanya khususnya pada bidang kerajinan funiture/mebel 

di Jawa Timur. Setiap bulan pihak pegawai AKUMINDO JATIM mengevaluasi tingkat profit 

yang dihasilkan oleh masing-masing anggota sesuai dengan bidang UMKM yang dimilikinya, 

dari persentase profitabilitas yang dimiliki oleh anggota lalu pegawai tarik yang aktif mengikuti 

kegiatan AKUMINDO JATIM selama menjadi anggota dan aktif dalam forum kegiatan 

oragnisasi tersebut, maka pegawai AKUMINDO JATIM menyodorkan untuk menjadi kategori 

anggota yang mendapat penghargaan. Secara empiris dari program yang diadakan oleh 

AKUMINDO JATIM dapat memotivasi setiap anggota untuk lebih giat lagi meraih kinerjanya, 

perhatian pegawai yang lebih untuk diberikan kepada anggota agar dapat merasa bangga dan 

senang menjadi anggota di AKUMINDO JATIM apalagi ditambah penghargaan setiap 

segmentasi pada periodi tertentu yang berkelanjutan. Tetapi secara empiris banyak responden 

yang menjawab netral belum merasa kesetujuan yang tinggi dikarenakan setelah diselidikin 

ditemukan ada beberapa anggota yang masih belum merasa mendapatkan penghargaan dari 

pihak AKUMINDO JATIM walaupun ada yang sudah bersyarat sesuai dengan norma yang 

ditentukan.  Oleh karena itu saran kedepan bahwa pegawai AKUMINDO JATIM harus lebih 

selektif dalam memberikan penghargaan kepada anggotannya sehingga seluruh anggota 

AKUMINDO JATIM bisa merasakan sama dan akan meningkatkan kesetujuan yang sangat 

tinggi jika hal tersebut dilakukan dengan seksama dan baik. Hal ini wajar jika AKUMINDO 

JATIM sudah melakukan apa yang diharapkan oleh anggota tetapi sebagaian anggota masih 

belum bergerak termotivasi untuk hal tersebut. Sehingga indikator (X3.4.3) msih perlu 
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diperhatikan kembalidan terus dilakukan perbaikan untuk meningkatkan indikator yang lain. 

Indikator dari dimensi budaya kebangsaan dan positisfisme mempunyai indikator adalah 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi menumbuhkan rasa percaya diri kepada anggota 

(X3.4.4), dan berdasarkan nilai rata-rata pada indikator (X3.4.4) memiliki nilai tertinggi kedua dari 

pada dimensi lainnya, dari nilai rata-rata dimensi responden memilih nilai netral kedua dari 

dimensi lainnya, hal ini menunjukan bahwa adanya keseimbangan nilai jawaban responden 

terhadap rata-rata indikator yang sama-sama tinggi keduanya, dan hal tersebut dapat menjelaskan 

bahwa responden cenderung netral dengan apa yang di miliki oleh anggota antara lain 

perusahaan sudah melakukan motivasi kepada diri anggota masing-masing tetapi anggota masih 

belum menerima sepenuhnya dengan apa yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM, sehingga 

rasa percaya diri yang ditumbuhkan dari pegawai AKUMINDO JATIM masih belum semuanya 

dimiliki oleh masing-masing anggota khusunya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. 

Secara empiris juga ditemukan bahwa pegawai sudah melakukan identifikasi kelemahan diri 

yang dimiliki oleh masing-masing anggota, tetapi para anggota merasa belum semuanya 

identifikasi yang dilakukan oleh pegawai AKUMINDO JATIM sehingga anggota masih belum 

merasakan peningkatan pada jiwa pribadi yang dimiliki oleh masing-masing anggota. Hal ini 

wajar jika para anggota UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel masih menjawab 

nilai netral belum kearah kesetujuan yang seksama, maka dari itu perlunya adanya perbaikan 

untuk meningkatkan indikator tersebut. Hal ini dapat dilakukan perbaikan dengan cara pegawai 

selalu lebih fokus dalam menangani keadaan yang terjadi pada setiap anggota, pegawai selalu 

tersenyum dan bahagia dalam melihat keadaan bisnis yang dialami oleh anggotanya sehingga 

dapat membangkitkan rasa percaya diri pada pelaku UMKM tersebut, mengidentifikasi secara 

detail masing-masing angota UMKM khusunya  bidang kerajinan funiture/mebel sehingga 
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mengetahui kelemahan dan kekuatan setiap anggota dalam membantu meningkatkan percaya diri 

juga, memberikan pujian yang luar biasa kepada setiap keberhasilan anggota, dari sinilah 

diharapkan pelaku UMKM dapat merasakan pada diri masing-masing untuk kepercayaan diri 

yang ditimbulkan dari pegawai AKUMINDO JATIM. 

Indikator dari dimensi budaya kebangsaan dan positisfisme mempunyai indikator adalah 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki norma yang kuat (X3.4.1) dan indikator 

(X3.4.1) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, dan  

memiliki jumlah rata-rata nilai yang tertinggi  dari dimensi lainnya, tetapi jika dilihat dari rata-

rata nilai indikator bahwa indikator (X3.4.1) memiliki jawaban responden cenderung ke nilai 

kenetralan yang sangat rendah dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa responden netral 

dikarenakan AKUMINDO JATIM sudah memiliki norma-norma yang kuat untuk mebantu para 

anggota dalam melakukan semua aktivitas di AKUMINDO JATIM, tetapi secara kondisi empiris 

bahwa ditemukan adanya norma-norma yang ada di AKUMINDO JATIM masih dipandang oleh 

pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel masih belum memiliki kekuatan yang 

kuat, suatu contoh ada beberapa anggota UMKM yang melanggar aturan yang ada tetapi pihak 

AKUMINDO JATIM masih kurang teliti dalam menangapi permasalahan norma tersebut, setiap 

ada event-event tertentu terkadang norma yang ada di AKUMINDO JATIM masih dipandang 

lemah dan terkadang bagian kecil ada yang menyimpang dari norma yang ada, hal ini wajar jika 

responden masih cenderung bersifat netral pada indikator ini dikarenakan responden mengangap 

indikator ini sangat penting dari dimensi lainnya, saran kedepan agar tetap diperhatikan kekuatan 

norma yang sesuai dengan budaya organisasi sehinga akan menimbulkan karakter positif yang 

sempurna. Hal ini jika dibutuhkan perbaikan pada indikator ini adalah pihak manajemen 

AKUMINDO JATIM selalu memonitoring setiap pegawai yang menggunakan norma-norma 
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yang digunakan untuk kegiatan para anggota, agar dapat teridentifikasi secara ketat dan 

menerima saran dan kritik anggota secara bebas agar dapat terevaluasi dengan baik norma-norma 

yang ada di AKUMINDO JATIM.  Dari sinilah semua kegiatan akan berpengaruh signifikan 

terhadap norma-norma yang sudah ditetukan oleh AKUMINDO JATIM secara kuat.  

Indikator dari dimensi budaya kebangsaan dan positisfisme mempunyai indikator adalah 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi menanmkan rasa saling menghormati diantara anggota 

(X3.4.2) dan indikator (X3.4.2) memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi 

lainnya, dan  memiliki jumlah rata-rata nilai yang terendah juga dari dimensi lainnya, tetapi jika 

dilihat dari rata-rata nilai indikator bahwa indikator (X3.4.2) memiliki jawaban responden 

cenderung ke nilai kenetralan yang sangat tinggi dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan 

bahwa  responden bersifat netral dikarenakan bahwa budaya yang ada di AKUMINDO JATIM 

yang mengidentifikasi masalah saling menghormati sesama anggota masih dianggap belum 

sesuai harapan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel, walaupun pada 

kenyataannya pihak AKUMINDO JATIM sudah menanamkan rasa budaya saling menghormati 

pada sesama anggota dimanapun berada, tetapi pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO 

JATIM secara kondisi empiris masih belum merasakan keseluruhan sifat budaya yang 

diaplikasinya dengan baik hanya beberapa pegawai yang melakukan tersebut, maka dari pelaku 

UMKM menganggap bahwa dimensi ini adalah dimensi yang sangat penting juga dikarenakan 

dari rasa hormat menghormati akan timbul rasa keakraban sesama anggota masing-masing 

bidang UMKM. Sehingga perlu adanya perbaikan dari segi keseluruhan budaya yang dimiliki 

oleh AKUMINDO JATIM. Hal ini dapat dilakukan untuk indikator ini jika dibutuhkan perbaikan 

adalah dengan cara pihak AKUMINDO mengevaluasi visi dan misi organisasi selama setahun 

sekali apakah sudah sesuai dengan aplikasi budaya yang secara nyata di lapangan, 
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mendiskusikan secara terbuka hasil yang diterapkan dengan satuan ukuran, apakah benar 

permasalahan saling menghormati menjadi kendala, menindaklanjuti masalah tujuan organisasi 

bahwa semua anggota apakah masih berada zona aman atau masih perlu di rubah, menciptakan 

lingkungan kerja yang terbuka dan transparansi sehingga para pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel dapat merasakan fasilitas untuk mencapai tujuan masing-masing. Maka 

dari itu diharapkan adanya perbaikan pada indikator ini bisa mencitapkan saling menghormati 

dan saling menghargai sesama anggota satu dengan anggota lainnya. 

Variabel komposit Perusahaan yang memiliki kepemimpinan dan inovasi (X3.5) terdiri 

dari empat indikator , masing-masing indikator yang dipergunakan mampu menjelaskan variabel 

yang diukur dengan baik. Indikator yang memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi adalah 

indikator AKUMINDO JATIM memiliki kepemimpinan yang inovatif (X3.5.3), dan  memiliki 

jumlah rata-rata nilai yang tertinggi kedua dari dimensi lainnya, tetapi jika dilihat dari rata-rata 

nilai indikator bahwa indikator (X3.5.3) memiliki jawaban responden cenderung ke nilai 

kesetujuan yang sangat tinggi dari dimensi lainnya. Hal ini bahwa responden setuju 

AKUMINDO JATIM benar-benar sudah mampu memberikan contoh pada setiap pimpinan yang 

mempunyai inovatif pada masing-masing individu, sehingga dapat dicontoh oleh semua pelaku 

UMKM yang dibawah mereka, secara empiris bahwa setiap pimpinan yang memengang bidang 

masing-masing pelaku UMKM selalu mempunyai karekteristik yang kuat untuk memberikan 

pemikiran inovatif kepada anggotanya masing-masing sehingga anggota dapat mempunyai 

pemikiran yang realitik yang baik, setiap permasalahan yang dialami oleh anggota khususnya 

bidang kerajinan funiture/kerajinan di kemas dan diberi masukan secara inovatif sehingga solusi 

yang diharapkan oleh anggota dapat menjadi lebih baik, selanjutnya wajar jika responden lebih 

cenderung kesetujuannya lebih tinggi dari dimensi lainnya.  



77 
 

Indikator berikutnya adalah AKUMINDO JATIM selalu dapat mengatasi permasalahan 

secara terus menerus (X3.5.4), Indikator (X3.5.4) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi 

kedua dari dimensi lainnya, dan indikator tersebut memiliki nilai rata-rata yang tertinggi dari 

dimensi lainnya. Berdasarkan nilai rata-rata indikator (X3.5.4) menjelaskan bahwa jawaban 

responden lebih cenderung kesetujuan dengan nilai tertinggi kedua, hal ini menjelaskan bahwa 

responden setuju bahwa pegawai AKUMINDO JATIM sudah mampu mengatasi permasalahan- 

permasalahan yang terjadi pada pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM secara 

berkelanjutan, secara empiris bahwa pegawai sudah mampu mengali persoalan yang di alami 

oleh angota-angota AKUMINDO JATIM, pegawai dapat mempertimbangkan berbagai 

kemungkinan dalam memilih dan menempuh jalan keluar dari problem yang dialami oleh setiap 

anggota khususnya bidang funiture/mebel di Jawa Timur yang sering kali banyak masalah, 

pegawai secara empiris sudah mampu menetukan fakta-fakta dan data-data penting yang 

berkaitan dengan problem anggota, penerapan pemecahan persoalan oleh pegawai dapat 

diterapkan dengan baik dan logis. Pegawai selalu menguji alternative dengan 

mempertimbangkan hukum sebab dan akibat agar para anggota dapat terantisipasi yang tidak 

dinginkan. Selanjutnya pegawai dapat mengambil solusi yang dapat diperoleh dari permasalahan 

tersebut. Maka dari itu hal ini dapat meningkatkan kepuasan tersendiri bagi masing-masing 

anggota.  

Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM memiliki kepemimpinan yang inovasi 

(X3.5.2) dan memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, dan 

berdasarkan nilai rata-rata pada indikator (X3.5.2) memiliki nilai rata-rata yang sangat rendah dari 

diemensi lainnya, serta responden cenderung menjawab setuju dengan nilai terendah pula jika di 

lihat dari rata-rata dari diemnsi tersebut, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju bahwa 
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AKUMINDO JATIM mampu memikirkan untuk melakukan sesuatu yang berbeda dari 

kompetitor yang ada kepada masing-masing pelaku UMKM, tidak seperti dipikirkan dan 

dilakukan oleh banyak orang. Secara empiris bahwa organiasi tersebut dapat memindahkan 

sumber daya yang kurang produktif menjadi sumber daya yang produktif sehingga AKUMINDO 

JATIM bisa memberikan nilai ekonomis yang lebih baik langsung maupun tidak langsung 

kepada para pelaku UMKM khususunya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, 

organisasi (AKUMINDO JATIM) tersebut juga mampu membawa perubahan pada lingkungan 

bisnis dan menurut persepsi pihak AKUMINDO JATIM juga sanggup menerima perubahan 

yang terjadi pada para anggotanya dan para pegawainya dapat menyikapi perubahan dengan 

pemikiran yang positif.  AKUMINDO JATIM juga berani mengambil resiko berhasil maupun 

gagal disetiap jalan atau aktivitas  yang pegawai ambil untuk diberikan kepada anggotanya, 

tetapi responden masih berlaku pada jawaban netral yang tertinggi dari pada kesetujuan 

dikarenakan bahwa responden masih bersikap biasa-biasa saja dalam menyikapi adanya inovasi 

yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM, hal yang dilakukan oleh perusahaan masih belum bisa 

menarik motivasi anggotanya dikarenakan ada sebagian anggota yang merasakan masih belum 

mendapat dan melihat perusahaan dalam melakukan inovasi sehingga anggota masih melakukan 

inovasi dengan sendirinya, hal ini yang membuat jawaban responden yang masih dianggap netral 

padahal dimensi ini sangat penting untuk meningkatkan keuntungan perusahaan. Sejalan dengan 

pendapat Robbins (1994) bahwa perusahaan yang memiliki gagasan atau ide yang baik akan 

dapat memperbaiki suatu proses produk/jasa yang dimilikinya. Dari konsep tersebut Seharusnya 

pihak manajemen AKUMINDO JATIM selalu memberikan forum perkumpulan untuk 

mengadakan diskusi tentang inovasi perusahaan kepada anggota, perusahaan melakukan 

kajian/percobaan dengan konsep baru untuk di implikatifkan kedalam aktivitas anggota masing-
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masing, pegawai bersama anggota khususnya bidang kerajinan funiture/mebel diberikan gagasan 

baru untuk dibuat sistem yang mudah untuk membantu tingkat pemasaran, AKUMINDO JATIM 

terus melakukan penyempurnaan dan melakukan perbaikan bersama para anggotanya masing-

masing untuk mengetahui keterlibatan inovasi yang dirasakan bersama. Sehingga pihak anggota 

dapat merasakan inovasi yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM. Diharapkan adanya saran 

perbaikan kedepan akan meningkatkan indikator yang masih dianggap penting.  

Indikator yang selanjutnya adalah AKUMINDO JATIM memiliki kepemimpinan yang 

baik (X3.5.1), indikator (X3.5.1) memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi 

lainnya, berdasarkan nilai rata-rata bahwa nilai indikator  (X3.5.1) memiliki nilai terendah ketiga 

dari dimensi lainnya, dan responden juga menjawab tingkat kesetujuan dengan angka yang 

rendah juga pada indikator ini, hal ini menjelaskan bahwa responden lebih cenderung menjawab 

netral dari pada tingkat kesetujuan dikarenakan pemimpin yang ada di AKUMINDO JATIM 

masih belum ada rasa kepedulian secara keseluruhan ke anggotanya, persepsi anggota terhadap 

indikator ini adalah pemimpin saat ini masih berkecipung dengan kepentingan sendiri dari pada 

kepentingan anggotanya, saat anggota membutuhkan perhatian pemimpin selalu mengalihkan 

perhatian ke lain cerita, sehingga anggota masih belum yakin adanya kepedulian kepemimpinan 

yang baik, emosi pemimpin pada AKUMINDO JATIM rata-rata masih belum stabil ketika 

mendapatkan macam-macam persoalan yang terjadi pada permasalahan anggota khususnya 

bidang kerajinan funiture/mebel, maka pimpinan bertindak selalu menggunakan emosi sehingga 

anggota masih belum bisa menilai setuju pada karakter  pimpinan tersebut. Saran kedepan 

seharusnya aturlah partisipasi aktif dari anggota dalam mempengaruhi kepemimpinan yang ada 

di AKUMINDO JATIM, dengan partisipasi tersebut dapat mengatur frekuensi peran aktif yang 

mempimpin para bawahannya, pihak manajemen memberikan pelatihan soft skill kepada para 



80 
 

pimpinan-pimpinan AKUMINDO JATIM agar dapat menggunakan tingkat emosinya dan 

perilaku dengan baik, pemimpin slelau menanamkan saling menghormati anggotanya satu 

dengan anggota lainnya agar dapat membuat anggota merasa nyaman. Dengan adanya perubahan 

tersebut pada indikator ini dapat tetap terjaga pemeliharaan pada perubahan dalam ranah yang 

logis dan masuk akal. Indikator dari variabel perusahaan dengan lingkungan yang baik (X3.6) 

memiliki 4 indikator adalah AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki suasana pekerjaan 

yang baik (X3.6.1), AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai infrastruktur yang baik 

(X3.6.2), AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki lingkungan kerja yang baik (X3.6.3) 

dan AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki perlakuan layanan yang baik (X3.6.4). 

Penilaian responden terhadap indikator dari Perusahaan dengan lingkungan kerja yang baik 

(X3.6).  Indikator AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki suasana pekerjaan yang baik 

(X3.6.1) memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi dari dimensi lainnya, dan indikator 

(X3.6.1) memiliki rata-rata nilai tertinggi kedua dari dimensi lainnya, tetapi berdasarkan nilai 

rata-rata bahwa responden cenderung menjawab pada nilai kesetujuan lebih tinggi ketiga 

daripada item nilai yang lainnya, hal ini menunjukan bahwa responden setuju bahwa 

AKUMINDO JATIM mampu memberikan kenyamanan pada setiap anggotanya agar dapat 

menikmati suasana kerja yang mendukung, salah satu hal yang menjadi menarik bahwa setiap 

ada perekrutan pegawai AKUMINDO JATIM selalu diseleksi dengan ketat dan memilih staff 

yang berprofesional dalam menangani bidang masing-masing pada anggota, AKUMINDO 

JATIM juga memfasilitasi para pegawainya untuk berkaloborasi dan berdiskusi dengan cara 

menyediakan space khusus untuk para pegawai berdiskusi dan berkaloborasi dengan para pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur, dengan prinsip yang baik 

dengan memfasilitasi para pegawai untuk lebih sering berinteraksi secara tidak langsung pihak 
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AKUMINDO JATIM akan memiliki pegawai yang lebih memperhatikan hasil pekerjaannya. 

Pihak AKUMINDO JATIM setiap periodik semester selalu memberikan aprisiasi terhadap hasil 

kerja para pegawainya dalam menanggani para pelaku UMKM. Pegawai juga menanta cara 

memberi intruksi pada setiap melakukan aktivitas dengan anggota sehingga dapat membuat 

berpengaruh pada lingkungan kerja yang lebih nyaman, dan akan berpengaruh pada mindset 

pegawai, sehingga hasil pekerjaaan pun dapat lebih baik. Sejalan dengan pendapat Aliya (2016) 

bahwa suasana lingkungan kerja berperan penting dalam meningkatkan kesuksesan sebuah 

organisasi, semakin baik lingkungan tersebut, pegawai dan orang sekitar akan lebih nyaman dan 

akan berpengaruh pada produktifitas bekerja. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi memiliki perlakuan layanan yang baik (X3.6.4), dan indikator (X3.6.4) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi kedua, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang 

terendah dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung 

menjawab tingkat kesetujuan yang sangat rendah sekali dibanding dimensi lainnya, hal ini 

menjelaskan bahwa responden setuju bahwa keahlian yang dimiliki oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM sudah cukup bagus tetapi menurut persepsi para pelaku UMKM bahwa masih belum bisa 

menyeimbangkan antara keahlian yang dimiliki dengan kemampuan untuk mendengarkan 

keluhan dan dapat memberikan apa yang dianggap anggota AKUMINDO JATIM benar untuk 

kebutuhannya. Secara empiris bahwa anggota juga menginginkan layanan yang cepat walaupun 

pegawai belum bisa menemukan solausi yang terbaik untuk masalah yang dikeluhkan, terkadang 

para pegawai belum dapat mengabaikan keluhan melalui email tak satupun belum ada responsive 

terhadap balasan email tersebut, sehingga anggota masih menilai belum sesuai dengan harapan 

pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. Terkadang beberapa 

pegawai terlambat melaporkan masalah kepada anggota dan seringkali beberapa pegawai juga 
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tidak memiliki informasi yang relevan relevan dengan keluhan pelaku UMKM. Sesuai pendapat 

Gunawan (2015) mengatakan bahwa setiap pelanggan berpontensi sebagai seorang brand 

ambassador setiap interaksi yang pegawai lakukan, oleh karena itu setiap interaksi yang pegawai 

lakukan kepada mereka pelanggan dapat menjadi selling point untuk menarik lebih banyak bisnis 

lagi. Saran untuk perbaikan pada indikator ini adalah membangun kepercayaan dengan pelaku 

UMKM tidak perlu kaku, lakukan hal lebih dan tunjukan passion pada diri pegawai kepada 

pelaku UMKM untuk membangun hubungan jangka panjang, pegawai selalu mempelajari 

sebuah pengalaman layanan yang luar biasa yang akan memberikan kekuatan untuk mengubah 

pelaku UMKM menjadi fans bagi AKUMINDO JATIM, dan pelaku UMKM sebagai anggota 

AKUMINDO menjadi brand ambassador bagi perusahaan. Wajar jika responden masih 

memiliki jawaban yang cukup rendah pada nilai kesetujuan, dan diharapkan ada perbaikan 

tersebut untuk meningkatkan indikator (X3.6.4) lebih memberikan layanan yang lebih baik lagi. 

Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki lingkungan kerja 

yang baik (X3.6.3), dan indikator (X3.6.3) mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi 

ketiga, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang tertinggi dari dimensi lainnya, dan berdasarkan 

nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab tingkat kesetujuan yang sangat tinggi 

kedua dibanding dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju bahwa responden 

setuju bahwa pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan suasana yang hangat dan ceria 

kepada setiap aktivitas para pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel, 

pegawai juga menciptakan suasana keakraban dan persahabatan antara angota satu dengan 

anggota lainnya, AKUMINDO JATIM juga memberikan keterbukaan apapun keluh kesahnya 

anggota diterima dengan baik dan selalu menerima gagasan dari pegawainya. Serta lokasi di 

kantor AKUMINDO JATIM sangat bersih sehingga mendukung dalam lingkungan kerja yang 
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sehat bagi para anggota masing-masing. AKUMINDO JATIM juga memberikan kenyamanan 

pad tepat kerja yang sesuai dengan harapan pelaku UMKM. Wajar jika indikator (X3.6.3) 

memiliki nilai rata-rata yang tinggi dari dimensi lainnya sehingga indikator ini menjadi 

terpenting untuk mendukung variable (X3.6).  Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi mempunyai infrastruktur yang baik (X3.6.2), dan indikator (X3.6.2) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi lainnya, tetapi mempunyai nilai 

rata-rata yang tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa 

responden juga cenderung menjawab tingkat kesetujuan yang sangat tinggi  dibanding dimensi 

lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM mampu 

memberikan suatu sistem secara fisik yang menyediakan sarana dapat menompang sistem sosial 

dan sistem ekonomi bagi para anggota UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel  

yang sekaligus menjadi penghubung dengan sistem lingkungan dimana sistem ini bagi pegawai 

AKUMINDO JATIM sebagai dasar untuk mengabil kebijakan. Sejalan dengan pendapat 

Kodoatie (2005) mengatakan bahwa perusahaan yang baik adalah perusahaan yang memiliki 

fasilitas fisik maupun non fisik yang sengaja dibangun oleh organisasi untuk mendukung 

terlaksananya kegiatan pelanggan.  

Variabel komposit Etika (X3.7) terdiri dari 4 indikator, yaitu  AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi memiliki budaya yang berlandasan hukum (X3.7.1), AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi memiliki transparasi kepada anggota (X3.7.2), AKUMINDO JATIM sebagai 

organisasi memiliki rasa hormat kepada anggota (X3.7.3) dan AKUMINDO JATIM sebagai 

organisasi  mempunyai lingkungan sesuai dengan norma (X3.7.4). Indikator selanjutnya 

AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki transparasi kepada anggota (X3.7.2), dan 

indikator (X3.7.2) mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi dari dimensi lainnya, tetapi 
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mempunyai nilai rata-rata yang terendah dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata 

bahwa responden juga cenderung menjawab tingkat kesetujuan tertiggi ketiga dibanding dimensi 

lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju bahwa pegawai AKUMINDO JATIM 

mampu memberikan informasi yang terkait dengan aktivitas pengolaan sumber daya kepada para 

pelaku UMKM sebagai anggota bidang kerajinan furniture/mebel. Secara empiris bahwa 

pegawai dapat memberikan konsep dengan perwujudan tata kelola manajemen yang baik dengan 

cara memberikan keterbukaan, keterlibatan antara anggota dan pegawai, kemudahan akses bagi 

pelaku UMKM untuk mendapatkan informasi dan kemudahan informasi ekpor dan impor kayu 

dan bidang lainnya sehingga dapat memberikan pengaruh untuk mewujudkan suasana transparasi 

terhadap anggota. Sejalan pendapat dari Dwiyanto (2006:80) mengatakan bahwa transparasi bagi 

setiap perusahaan sangat dibutuhkan dengan mewujudkan penyediaan informasi tentang pihak 

pelangan ekternal dan dijaminnya kemudahan dalam memperoleh informasi-informasi yang 

akurat dan memadai. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki 

rasa hormat kepada anggota (X3.7.3), dan indikator (X3.7.3) mempunyai nilai koefisien lamda 

loading tertinggi kedua dari dimensi lainnya, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang terendah dari 

dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab 

tingkat kesetujuan terendah dibanding dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa meskipun 

nilai jawaban sangat rendah tetapi memiliki rata-rata yang sangat baik dan mempunyai kekuatan 

nilai pada nilai kofisien lamda loading yang bagus juga sehingga indikator (X3.7.3) tidak ada 

permasalahan yang kuat dalam mempengaruhi variabel etika (X3.7), responden mempunyai 

persepsi yang wajar-wajar saja dalam menyikapi indikator ini, sehingga tidak menjadi 

permasalahan yang krausal bagi anggota khusunya UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di 
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Jawa Timur. Hanya saja perlu dipertahankan lagi indikator (X3.7.3) saling menghormati pada 

anggota, agar berdampak pada peningkatan nilai yang lebih baik lagi. 

Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM sebagai organisasi memiliki budaya yang 

berlandasan hukum (X3.7.1), dan indikator (X3.7.1) mempunyai nilai koefisien lamda loading 

tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang tertinggi dari dimensi 

lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab tingkat 

kesetujuan tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden 

setuju bahwa organisasi AKUMINDO JATIM sudah memiliki budaya yang sesuai dengan 

berlandaskan hukum, secara empiris budaya yang ada di AKUMINDO JATIM juga berlandasan 

hukum agar dapat memberikan kekuatan pada organisasi ini dan antar pelaku UMKM masing-

masing. Dengan aplikasinya dipasanglah taflet budaya organisasi AKUMINDO JATIM mulai 

dari ruang reseption sampai ruangan kerja para anggota masing-masing sehingga aplikasi dari 

budaya tersebut dapat diaplikasinya dengan baik. Budaya yang ada di AKUMINDO JATIM 

sudah tertuang pada standart procedure operasional masing-masing divisi dan ditetapkan secara 

notaris sehingga lebih kuat dalam aplikasinya. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM 

sebagai organisasi  mempunyai lingkungan sesuai dengan norma (X3.7.3), dan indikator (X3.7.3) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi lainnya, tetapi mempunyai nilai 

rata-rata yang tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa 

responden juga cenderung menjawab setuju  tertinggi dari dimensi lainnya, hal ini menjelaskan 

bahwa responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM mampu menciptakan keamanan, 

ketentraman dan setiap lingkungan yang diciptakan oleh AKUMINDO JATIM rata-rata sudah 

ada peraturan yang sudah ditetapkan dan dituangkan dalam buku aturan yang harus dipatuhi. 
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Saran kedepan agar lebih dievaluasi setiap lima tahun sekali norma-norma yang bersangkutan 

dengan lingkungan anggota, agar tercita lingkungan yang tertib dan lingkungan yang ibadah.  

Variabel komposit selanjutnya Consumer Social Responsibility (X3.8) memiliki indikator 

sebanyak dua, yaitu AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai Program tanggung 

jawab Consumer Social Responsibility (X3.8.1) dan AKUMINDO JATIM sebagai organisasi 

memberikan keuntungan bagi pihak yang berkepentingan (X3.8.2). Penilaian responden terhadap 

indikator dari Consumer Social Responsibility (X3.8)  adalah indikator  (X3.8.1) mempunyai nilai 

koefisien lamda loading yang terendah dan berdasarkan nilai rata-rata memiliki nilai rata-rata 

yang terendah juga daripada dimensi lainnya, dan responden juga cenderung menjawab 

kesetujuan sangat rendah daripada dimensi lainnya, hal ini jika dilihat dari nilai koefisien lamda 

loading dan menghasilkan hasil yang sama pada hasil rata-rata juga mengalami rendah 

selanjutnya juga menghasilkan jawaban kesetujuan dari responden juga rendah. Hal ini dapat 

dijelaskan bahwa responden masih cenderung biasa-biasa saja daripada kearah kesetujuan 

disebabkan karena AKUMINDO JATIM masih belum bisa memberikan keuntungan secara 

konsep sosial bagi pihak pelaku UMKM satu dengan yang lainnya. Secara empiris bahwa 

organisasi belum semuanya terjalinnya hubungan yang erat antar pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan furniture/mebel dan Masyarakat sekitar, hanya sebatas menjalin hubungan 

biasa saja dengan pelaku UMKM satu dengan yang lainnya, sebagaian pegawai masih belum 

menumbuhkan rasa toleransi yang kuat antara masyarakat dan anggota dengan budaya yang 

berbeda, sehingga jika dipandang sudut pandang belum menitik beratkan keuntungan secara 

social  bersama maka indikator (X3.8.2) perlu diperhatikan lagi dan perlu ditingkatkan perbaikan 

pada indikator. Hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini jika diperlukan perbaikan adalah 

memberikan kegiatan yang dapat memberikan kontribusi yang kuat kepada anggota, semisal 
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mengadakan pameran mebel disetiap kota dan daerah dengan harga yang ekonomi kualitas tinggi 

dari situlah pegawai AKUMINDO JATIM membantu mencarikan pelanggan pontensial yang 

masuk pada pameran tersebut, sehingga anggota dapat menghasilkan keuntungan yang dapat 

diharapkan oleh anggota, dan masyarakat juga dapat menikmati keuntungan dari gelar produk 

dengan harga ekonomi, dan lingkungan juga diuntungkan dengan keramahtamaan sebuah produk 

yang dipamerkan. Pegawai terus memperhatikan tingkat toleransi yang tinggi agar dapat 

mendengar dan memperhatikan kemauan para palaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur. Diharapkan dengan solusi yang diberikan dapat memberikan 

anggota dan pegawai semakin mempunyai hubungan baik secara relasional sehingga bisa 

memberikan keuntungan secara bersama-sama baik bagi anggota, masyarakat, maupun 

lingkungan sekitar. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM sebagai organisasi mempunyai 

program tanggung jawab sosial (X3.8.1), dan indikator (X3.8.1 ) mempunyai nilai koefisien lamda 

loading terendah dari dimensi lain, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang tertinggi dari dimensi 

lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab setuju  

tertinggi dari dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju dikarenakan 

AKUMINDO JATIM mampu memberikan program social yang menjadi tanggung jawab yang 

baik untuk perusahaan, dengan adanya program sosial ini akan meningkatkan tingkat 

kesejahteraan bagi AKUMINDO JATIM, dan semakin di cintai oleh anggotanya, secara empiris 

AKUMINDO JATIM menciptakan konsep memiliki tanggung jawab terhadap pelaku UMKM , 

pegawai, pemegang saham, komunitas, serta lingkungan dalam segala aspek operasional 

perusahaan. Suatu contoh perusahaan dapat menciptakan kode etik bisnis yang memberikan 

serangkaian petunjuk untuk kualitas produk yang dimiliki oleh masing-masing pelaku UMKM, 

lalu perusahaan memantau pelaku UMKM apabila anggotanya memiliki keluhan mengenai 



88 
 

hambatan bisnisnya dan perusahaan juga memperlakukan anggotanya seperti pegawainya sendiri 

dan menyakinkan bahwa problem tersebut tidak akan muncul lagi, dan perusahaan memberikan 

umpan balik atas barang/jasa yang anggota miliki walaupun pelaku UMKM tidak menghubungi 

untuk memberikan keluhan. Diharapkan indikator ini dipertahankan oleh AKUMINDO JATIM 

agar dapat meningkatkan tingkat kesejahteraan perusahaan untuk jangka panjang. Hal ini wajar 

jika responden sangat memilih tingkat kesetujuan lebih tinggi daripada pernyataan lainnya, dan 

memiliki rata-rata yang tinggi pula dalam meningkatkan indikator ini. 

Variabel laten Marketing Communication (Komunikasi Pemasaran) (X4) merupakan 

variabel laten eksogen yang diukur dari tiga indikator yaitu Marketing communication objectives 

(X4.1), Bidirectional communication (X4.2) dan Marketing communication effectiveness (X4.3). 

Variabel komposit Marketing communication objectives (X4.1) mempunyai lima indikator yaitu 

AKUMINDO JATIM memiliki nilai perencanaan komunikasi (X4.1.1), AKUMINDO JATIM 

melakukan audit/evaluasi peran komunikasi pemasaran (X4.1.2), AKUMINDO JATIM memiliki 

Public relation antara organisasi dengan anggota  (X4.1.3),  AKUMINDO JATIM melakukan 

kegiatan bauran pemasaran antara lain Iklan, promosi , personal selling, serta promosi penjualan 

(X4.1.4) dan AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang jelas secara kosisten kepada 

anggota (X4.1.5). Penilaian responden terhadap indikator dari Marketing communication 

objectives (X4.1) adalah indikator AKUMINDO JATIM memiliki nilai perencanaan komunikasi 

(X4.1.1) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi dari pada dimensi lainnya. Berdasarkan 

nilai rata-rata indikator (X4.1.1) memiliki nilai rata-rata tertinggi keempat dari dimensi lainnya, 

tetapi responden cenderung menjawab kesetujuan lebih tinggi dari pada yang dimensi lainnya, 

hal ini menjelaskan bahwa responden setuju AKUMINDO JATIM mampu membuat aktivitas 

yang disusun dengan secara sistematis, berkelanjutan dari proses ke proses lainnya, sehingga 
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responden lebih mendukung adanya kerangka aspek yang direncanakan dengan baik oleh 

pegawai, secara empiris dapat dilihat bahwa AKUMINDO JATIM selalu mempersiapkan sistem 

perencanaan komunikasi yang mengarah pada proses, sistem, teknologi, dan aktivitas serta 

dilakukan evaluasi terhadap aktivitas yang sudah dilakukan antara pelaku UMKM sebagai 

anggota AKUMINDO JATIM dengan pegawai. Pegawai melakukan pendekatan-pendekatan 

yang secara sistematis terhadap tujuan yang ingin dicapai oleh anggotanya untuk menemukan 

kebijakan jangka pendek atau jangka panjang. Maka dari itu program yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM dapat diharapkan untuk meningkatkan komunikasi secara objective pada 

lingkungan organisasi, dan dapat diperhatikan lebih lanjut perencanaan komunikasi yang dibuat. 

Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM melakukan kegiatan bauran pemasaran 

(X4.1.4), dan indikator (X4.1.4) mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi kedua dari 

dimensi lain, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang terendah dari dimensi lainnya, dan 

berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga cenderung menjawab setuju tertinggi dari 

dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden setuju dikarenakan kegiatan bauran 

pemasaran yang diadakan oleh AKUMINDO JATIM dapat membantu para anggotanya dalam 

menentukan perkembangan bisnisnya khususnya para pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur. Secara empiris organisasi secara terus-menerus menggunakan 

konsep bauran pemasaran untuk membantu para anggotanya dalam meningkatkan pemasarannya, 

dikarenakan bauran pemasaran ini bagi persepsi pegawai merupakan alat pemasaran yang 

digunakan oleh AKUMINDO JATIM untuk menyakinkan objek pemasaran atau target pasar 

yang akan dituju, sebab terutama untuk pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel sangat 

dibutuhkan konsep bauran pemasaran tersebut agar dapat tercapai hasil yang diharapkan oleh 

anggota, menurut anggota mengatakan bahwa konsep bauran pemasaran yang digunakan oleh 



90 
 

AKUMINDO JATIM merupakan variabel pemasaran yang dapat dikendalikan dan digunakan 

untuk mencapai tujuan pemasaran dalam pasar sasaran, sehingga masing-masing anggota lebih 

mudah untuk meningkatkan tingkat pemasarannya dan dapat meningkatkan profitabilitas.  

Sejalan dengan pendapat Kotler (2012:92) bahwa sangat penting konsep bauran 

pemasaran yang dimiliki oleh tiap-tiap perusahaan dikarenakan dapat mempengaruhi tingkat 

profitabilitas serta dapat meningkatkan kinerja pemasaran melalui kombinasi sistem pemasaran 

dan untuk lebih mudah mempengaruhi tanggapan konsumen dalam pasar sasasarannya. Hal ini 

wajar responden sangat mendukung adanya indikator ini sehingga indikator (X4.1.4) memiliki 

jawaban kesetujuan tertinggi dibanding dimensi lain. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM 

memiliki public relation antara organisasi dengan anggota (X4.1.3), dan indikator (X4.1.3) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga dari dimensi lain, tetapi mempunyai 

nilai rata-rata yang tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa 

responden juga cenderung menjawab setuju terendah dari dimensi lainnya, hal ini menjelaskan 

bahwa responden setuju dikarenakan AKUMINDO JATIM membentuk usaha yang 

direncanakan secara terus-menerus guna membangun dan mempertahankan timbal balik antara 

organisasi, anggota dan masyarakat, secara empris bahwa perusahaan dapat menjalin komunikasi 

dengan pihak luar organisasi dengan baik yang terlihat saling interaksi antara pegawai 

AKUMINDO JATIM dengan mitra lainnya. Menurut pendapat para pelaku UMKM khususnya 

bidang kerajinan furniture/mebel bahwa interaksi yang dilakukan oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM sangat penting dalam pencapaian tujuan organisasi dengan secara tepat dengan secara 

terus menerus. Tetapi menurut pegawai mengatakan konsep tersebut dilakukan secara terus 

menerus tiada henti untuk membantu kelangsungan hidup organisasi yang bersangkutan. Maka 

dari itu indikator ini (X4.1.3) harus terus diperhatikan guna mendorong tercapainya saling 
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pengertian antara public ektenal atau masyarakat dan para anggota sehingga tercipta sinergi 

fungsi positif pemasaran dengan public relation. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM 

melakukan audit/evaluasi peran komunikasi pemasaran (X4.1.2), dan indikator (X4.1.2) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi keempat dari dimensi lain, tetapi mempunyai 

nilai rata-rata yang tertinggi dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa 

responden juga cenderung menjawab setuju tertinggi keempat dari dimensi lainnya, hal ini 

menjelaskan bahwa responden setuju dikarenakan AKUMINDO JATIM mampu melakukan 

peran evaluasi yang akurat terhadap komunikasi yang dilakukan antara anggota dengan pegawai, 

secara empiris bahwa hasil evaluasi yang dihasilkan oleh pihak AKUMINDO JATIM sangat 

bermanfaat untuk meningkatkan hubungan dengan pelaku UMKM yang sudah ada dan dari 

hasil-hasil evaluasi yang terbaik dapat digunakan untuk meningkatkan jasa yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM. Menurut pendapat para pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur bahwa dari hasil evaluasi yang dilakukan oleh AKUMINDO 

JATIM dapat mengidentifikasi kegiatan yang dilakukan oleh stakeholder dan dapat bermanfaat 

untuk mendapatkan nilai antara mitra lain dengan anggota AKUMINDO JATIM.  Hal ini wajar 

jika indikator (X4.2) ini memiliki indikator yang sangat tinggi dibanding dimensi lainnya, 

diharapkan indikator (X4.2) ini dipertahankan dengan baik sehingga sistem evaluasi yang 

diadakan oleh AKUMINDO JATIM semakin sempurna dan dapat mendorong para anggota lebih 

berkembang kearah tujuan yang pasti. Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM memberikan 

konfirmasi yang jelas secara kosisten kepada anggota (X4.5), dan indikator (X4.5) mempunyai 

nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi lain, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang 

tertinggi kedua dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden juga 

cenderung menjawab setuju tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa 
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responden setuju dikarenakan pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan informasi 

yang jelas kepada semua anggota pelaku UMKM sehingga responden tidak ketinggalan dengan 

apa yang akan dicapai, dengan adanya informasi setiap hari yang diberikan oleh AKUMINDO 

JATIM bahwasannya dapat membantu para pelaku UMKM untuk meningkatkan kinerjanya 

dalam aktivitas yang diberikan oleh organisasi, secara empiris bahwa pegawai setiap saat 

memberikan informasi secara akurat kepada setiap anggotanya dibidang masing-masing, suatu 

contoh pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur selalu diberikan 

informasi yang dapat mendorong para pelaku UMKM mulai dari mendapatkan investor kayu, 

sampai pelanggan potensial yang harus dimiliki dan anggota merasakan informasi yang 

diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM sangat kosisten sehingga harapan anggota masing-

masing dapat terpenuhi dengan baik dan tidak akan terjadi miss communication yang tinggi 

terhadap kegiatan tersebut.  Indikator (X4.5) sangatlah penting bagi responden dikarenakan dapat 

membantu para anggota meningkatkan tingkat kesejahteraan dalam bisnisnya.  

Variabel komposit Bidirectional communication (X4.2) mempunyai dua indikator yaitu 

AKUMINDO JATIM selalu melakukan komunikasi dua arah dengan baik antara anggota 

(X4.2.1) dan AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang baik kepada anggota (X4.2.2). 

Penilaian responden terhadap indikator dari Bidirectional communication (X4.2) adalah indikator 

(X4.2.1) memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dibanding dimensi lain. Berdasarkan 

rata-rata dari indikator (X4.2.1) memiliki nilai tertinggi dari dimensi lainnya, dan responden 

menjawab kesetujuan dengan nilai yang rendah dari pada dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan 

bahwa responden setuju bahwa pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan komunikasi 

dua arah dengan baik antara anggota satu dengan anggota lainnya. Secara empiris bahwa 

pegawai bersedia memahami pelaku UMKM satu dengan yang lainnya dengan cara 
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mendengarkan dengan segsama apa yang disampaikan oleh anggota. Informasi yang didengar 

oleh pegawai inilah yang bisa dijadikan dasar untuk menentukan langkah untuk menyelesaikan 

masalah. Pegawai menyediakan keterbukaan komunikasi melalui bulletin board, kotak saran, 

atau media antar pegawai dan anggota. Pegawai selalu membangun menyamakan persepsi untuk 

memecahkan permasalahan, sehingga anggota dan pegawai dapat terjalin komunikasi dua arah 

yang lebih mudah mengalir. Pegawai juga melakukan komunikasi empat mata dengan anggota 

satu dengan anggota lainnya, dengan cara ini mungkin para anggota mungkin saja lebih nyaman 

menyatakan pendapat atau menyampaikan permasalahan yang ditemuinya di lapangan. Secara 

empiris komunikasi empat mata sangat penting diharapkan untuk dilakukan dengan lebih sering, 

tidak hanya ketika melakukan evaluasi kerja tahunan saja. Indikator selanjutnya AKUMINDO 

JATIM selalu memberikan informasi yang baik kepada anggota (X4.2.2), dan indikator (X4.2.2) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi dari dimensi lain, tetapi mempunyai nilai 

rata-rata yang terendah dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa responden 

juga cenderung menjawab setuju tertinggi dari dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa 

responden setuju dikarenakan AKUMINDO JATIM mampu memberikan informasi yang baik 

kepada masing-masing anggota. Secara empiris bahwa pegawai memberikan informasi kepada 

masing-masing anggota dengan akurat sehingga informasi yang diberikan jauh dari kesalahan 

dan bebas dari bias. Pegawai dalam memberikan layanan informasi kepada anggota/pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel secara uptodate sehingga informasi tidak 

bersifat kadaluarsa, terkadang para pelaku UMKM juga menidentifikasi informasi yang masuk 

apakah ada perubahan atau tetap sama sehingga anggota bisa mengetahui informasi yang 

berjalan dengan baik, secara empiris bahwa informasi yang diberikan  kepada anggota benar-
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benar sesuai/relevan dengan kebutuhan anggota sehingga anggota merasa terpenuhi harapannya 

dalam menerima informasi lebih baik.  

Variabel komposit Marketing communication effectiveness (X4.3) memiliki 5 indikator, 

yaitu  AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang efektif kepada anggota (X4.3.1),  

AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang berdampak pada kognitif/perilaku kepada 

anggota (X4.3.2), AKUMINDO JATIM memberikan promosi yang efektif (X4.3.3) dan 

AKUMINDO JATIM menggunakan media promosi yang layak (X4.3.4). Penilaian responden 

terhadap indikator dari Marketing communication effectiveness (X4.3) adalah AKUMINDO 

JATIM memberikan informasi yang berdampak pada kognitif/perilaku kepada anggota (X4.3.2), 

indikator (X4.3.2) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi dibanding dimensi lainnya, 

dan berdasarkan nilai rata-rata bahwa indikator ini memiliki nilai rata-rata yang tertinggi ketiga, 

tetapi reponden cenderung menjawab ke netral dari pada kesetujuan dan bisa dibuktikan dengan 

nilai jawaban responden sangat rendah dibanding dimensi lain. Hal ini menjelaskan bahwa 

responden cenderung ke netral disebabkan bahwa pegawai mampu memberikan komunikasi 

yang dapat membuat dampak kepada kognitif setiap responden, tetapi secara empiris masih 

dianggap wajar-wajar saja komunikasi yang diberikan oleh pegawai dan masih berbentuk 

formatif belum menghasilkan sebuah komunikasi yang informative dalam diri masing-masing 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel, pegawai selalu 

memonotoring perilaku setiap anggota AKUMINDO JATIM dengan cara melakukan pendekatan 

secara persuasive dan mengaplikasikan ke dalam kegiatan seperti mengamati permasalahan, 

menilai dan memperhatikan pengolaan informasi yang baik serta mengadakan forum untuk 

berdiskusi untuk membuat pemecahan masalah dengan yakin, memperhatikan setiap langkah 

perilaku pelaku UMKM serta memberi pemahaman yang lebih utuh kepada anggota. Sehingga 
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perkembangan secara kognitif dapat berpengaruh terhadap informasi yang diberikan oleh 

pegawai dan akan berdampak pada perilaku setiap anggota. Hal ini wajar. Indikator selanjutnya 

AKUMINDO JATIM memberikan promosi yang efektif (X4.3.3), dan indikator (X4.3.3) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi kedua dari dimensi lain, tetapi mempunyai 

nilai rata-rata yang terendah dari dimensi lainnya, dan berdasarkan nilai rata-rata tertinggi kedua 

bahwa responden juga cenderung menjawab kenetralan tertinggi  ketiga dari dimensi lainnya, hal 

ini menjelaskan bahwa responden memilih netral dikarenakan AKUMINDO JATIM mampu 

memberikan sistem promosi yang efektif. Pada indikator (X4.3.4) hampir sama dengan indikator 

(X4.3.3) dikarenakan indikator (X4.3.4) pendukung dari indikator (X4.3.3), Indikator (X4.3.4) 

memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi, tetapi memiliki rata-rata yang tertinggi dan 

memiliki jawaban yang  cenderung netral juga tetapi menunjukan nilai yang tertinggi juga. Hal 

ini menjelaskan bahwa semakin baik media promosi yang dilakukan oleh AKUMINDO JATIM 

semakin baik pula promosi yang dilakukan semakin efektif yang dilakukannya. Secara empiris 

pegawai AKUMINDO JATIM memberikan pelatihan pada anggota untuk membantu melakukan 

promosi pada bisnis yang dimiliki oleh pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur. Semisal membuat brosur produk yang akan dipromosikan, 

membuat iklan pada media masa, dari mulut ke mulut, personal selling, sehingga anggota bisa 

terbantu untuk meningkatkan pemasarannya. Pegawai selalu menganggap pelaku UMKM itu 

sama dari bidang apapun, sehingga pegawai dapat memuaskan pelaku UMKM dengan pelanggan 

yang ada di luar. Dan pegawai selalu menanmkan fokus pada segmentasi pasar masing-masing 

agar pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel bisa mendapatkan target pasar 

dengan baik melalui promosi yang efektif. Tetapi dilihat dari jawaban responden masih tebilang 

wajar-wajar saja tidak banyak kearah kesetujuan, maka indikator ini perlu diperhatikan lagi dan 
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perlu adanya perbaikan pada indikator ini, hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini jika 

dibutuhkan perbaikan adalah dengan cara pegawai harus selalu memperhatikan harga 

produk/jasa yang diberikan ke anggota sehingga anggota dapat menarik perhatian pelanggan 

lainnya untuk masuk bergabung pada AKUMINDO JATIM dan bersama-sama melakukan 

aktivitas pemasaran yang sudah diberikan, pegawai juga menyediakan kupon berbentuk media 

online sehingga dapat menguji seberapa jauh promosi ini berjalan baik, pegawai selalu 

menunjukan sampel yang menarik sehingga dapat memikat pelaku UMKM lainnya untuk 

bergabung di AKUMINDO JATIM sehingga dapat timbul efek positif pada jasa yang dimiliki, 

pegawai mengadakan event-event bisa berupa perayaan, peluncuran produk dari masing-masing 

anggota, presentasi jasa yang mengabungkan hiburan dengan presentasi jasa ataupun brand 

AKUMINDO JATIM.  

Sejalan pendapat dari Kotler (2012) mengatakan bahwa promosi bekerja sangat baik 

ketika pelanggan langsung merasakan kebtuhan akan sebuah produk/jasa dan segera mengambil 

keputusan untuk membelinya. 

Indikator selanjutnya AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang efektif kepada 

anggota (X4.3.1), dan indikator (X4.3.1) mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga 

dari dimensi lain, tetapi mempunyai nilai rata-rata yang terendah dari dimensi lainnya, dan 

berdasarkan nilai rata-rata  memiliki nilai kenetralan tertinggi kedua dari dimensi lainnya bahwa 

responden juga cenderung menjawab kenetralan  dengan nilai tertinggi kedua dari dimensi 

lainnya, hal ini menjelaskan bahwa responden masih bersifat netral dalam menangapi masalah 

informasi yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM, secara empiris bahwa pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan furniture/mebel masih belum merasakan adanya pemberian 

informasi yang efektif , masih banyak hambatan yang terjadi dalam informasi yang diberikan 
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antara lain problem semantic antara komunikasi pegawai dengan anggota, distorsi persepsi 

disebabkan perbedaan cara pandang yang sempit pada diri pegawai dan perbedaan cara berpikir 

pada anggota masing-masing. Terkadang keterbatasan saluran komunikasi yang disebabkan 

informasi yang terputus-putus, selanjutnya adanya pesan disampaikan oleh anggota tidak ada 

tanggapan, sehingga membuat informasi yang diberikan oleh pegawai kepada pelaku UMKM 

tidak berdampak efektif. Hal ini wajar indikator ini memiliki rata-rata nilai yang terendah dari 

dimensi lainnya. Sehingga terkesan masih terjadi biasa saja yang berdampak pada nilai netral 

belum dapat menuju nilai kesetujuan.  

Sejalan pendapat Berlo (2015) mengatakan bahwa informasi, ide, perasaan yang 

menghasilkan perubahan sikap pada pelanggan sehingga terjalin sebuah hubungan yang baik 

antara pemberi pesan dan penerima pesan.  Maka dari itu indikator ini dapat dilakukan perbaikan 

untuk meningkatkan nilai indikator ini lebih baik lagi dengan cara pegawai melakukan 

peningkatan ketrampilan komunikasi dengan baik, sehingga bisa menarik pelaku UMKM lainnya 

untuk bergabung dengan AKUMINDO JATIM, pegawai harus meningkatkan level pengetahuan 

sehingga tidak terputus komunikasinya dalam bidang apapun. Pegawai harus menyesesuaikan 

bahasa yang mudah dipahami, dan harus mempunyai tujuan yang bisa ditangkap secara jelas, 

pegawai selalu memperhatikan norma yang berlaku serta disertai dengan humor dalam 

menyampaikan komunikasi. Diharapkan dengan adanya perbaikan pada indikator ini akan 

berdampak pada meningkatnya nilai kepuasan pada anggota.  

Variabel laten Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) (Y1) merupakan variabel 

laten endogen yang diukur dari sebelas indikator yaitu Hasil Akhir (Y1.1), Kecepatan dan 

Ketepatan Waktu Penyampaian Layanan (Y1.2), Informasi  (Y1.3), Kompetensi dan Keahlian 

Staff Perusahaan (CS5.4), Sikap para Staff Perusahaan (Y1.5), Keadilan Organisasi (Y1.6), 



98 
 

Mengakses pelanggan lainnya (Y1.7), Melihat dan Merasakan Pelanggan (Y1.8), Keamanan dan 

Keselamatan bagi pelanggan (Y1.9), Kemudahan Fasilitas (Y1.10) dan Biaya dan Nilai Pelanggan 

(Y1.11). Variabel komposit Hasil Akhir (Y1.1) terdiri dari empat indikator, yaitu AKUMINDO 

JATIM memberikan kualitas layanan baik kepada anggota  (Y1.1.1), AKUMINDO JATIM 

memiliki ketersediaan fasilitas layanan kepada anggota  (Y1.1.2), AKUMINDO JATIM memiliki 

fasilitas layanan yang berkualitas (Y1.1.3) AKUMINDO JATIM memiliki ketersediaan fasilitas 

layanan (Y1.1.4). Penilaian responden terhadap indikator dari Hasil Akhir (Y1.1). Indikator 

AKUMINDO JATIM memberikan kualitas layanan baik kepada anggota  (Y1.1.1) memiliki nilai 

koefisien lamda loading tertinggi dari dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator 

(Y1.1.1) memiliki nilai rata-rata yang tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, tetapi jika dilihat dari 

nilai kesetujuan pada indikator (Y1.1.1) memiliki nilai yang tertinggi dari dimensi lain, tetapi jika 

dibandingkan indikator (Y1.1.4) adalah AKUMINDO JATIM memiliki ketersediaan fasilitas 

layanan (Y1.1.4) memiliki nilai koefisien lamda loading yang sama-sama tingginya dan tetapi 

memiliki nilai rata-rata yang rendah dari pada dimensi lainnya dan berdasarkan jawaban 

responden bahwa responden memilih nilai ketesetujuan yang sama-sama tingginya dibanding 

dimensi lain, hal ini menjelaskan bahwa AKUMINDO JATIM sudah mampu memberikan 

kualitas mutu layanan yang baik dan sesuai dengan harapan anggota, dapat dibuktikan bahwa 

pegawai selalu mengadakan interaksi antara anggota dengan pegawai setiap harinya sehingga 

permasalahan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel dapat terpecahkan 

bersama. Selain itu secara empiris AKUMINDO JATIM sudah mampu menunjukan 

eksistensinya kepada pihak ekternal dan internal maupun kepada masing-masing anggota bahwa 

dapat memberikan fasilitas layanan yang sangat baik, semisal penampilan pegawai yang baik, 

perlengkapan teknologi yang digunakan dan perlengkapan untuk memenuhi kebutuhan dan 
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keinginan para anggotanya. Indikator AKUMINDO JATIM memiliki fasilitas layanan yang 

berkualitas (Y1.1.3) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi  ketiga dari dimensi lainnya, 

berdasarkan nilai rata-rata indikator (Y1.1.3) memiliki nilai rata-rata yang tertinggi kedua dari 

dimensi lainnya, tetapi jika dilihat dari nilai kesetujuan pada indikator (Y1.1.3) memiliki nilai 

yang terendah dari dimensi lain, tetapi jika dibandingkan indikator (Y1.1.2) adalah AKUMINDO 

JATIM memiliki ketersediaan fasilitas layanan kepada anggota (Y1.1.2) memiliki nilai koefisien 

lamda loading yang lebih rendah dari indikator (Y1.1.3),  tetapi indikator  (Y1.1.2) dan  (Y1.1.3) 

memiliki nilai rata-rata yang juga sama rendah dari pada dimensi lainnya dan berdasarkan 

jawaban responden bahwa responden memilih nilai ketesetujuan yang sama-sama rendahnya  

dibanding dimensi lain. Hal ini menjelaskan bahwa AKUMINDO JATIM mampu dalam 

memberikan ketersediaan fasilitas layanan kepada anggota masing-masing, tetapi secara empiris 

bahwa ketersediaan fasilitas layanan sudah cukup bagus bagi semua anggota tapi hal bagi 

anggota masih perlu ditingkatkan lagi ketersediaan fasilitas untuk memenuhi kebutuhan 

anggotanya, sebagai contoh bahwa pegawai terkadang masih belum dapat mengestimasi 

ketersediaan peralatan yang digunakan untuk aktivitas para anggotanya sehingga masih 

menunggu bergantian dengan pelaku UMKM lainnya. Selain itu AKUMINDO JATIM sudah 

mampu memberikan fasilitas yang sangat berkualitas kepada anggotanya, secara empiris bahwa 

penampilan dan kemampuan sarana untuk pelayanan terkadang masih belum sesuai dengan 

lingkungan sekitar, sehingga anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel memberikan masukan agar indikator indikator  (Y1.1.2) dan  (Y1.1.3)  ini agar 

lebih diperhatikan lagi dan dikontrol lagi agar tingkat kepuasan anggota bisa meningkat. 

Terbukti dengan nilai responden cenderung cukup setuju dengan nilai yang sama-sama memiliki 

nilai tidak begitu tinggi dari dimensi lainnya. Hal yang dapat dilakukan untuk perbaikan adanya 
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pegawai harus menjaga dan memperhatikan ketersediaan layanan sesuai dengan kuantitas yang 

sudah ditentukan di AKUMINDO JATIM, berusaha tidak ada yang berkurang dari harapan 

anggota, sehingga pegawai dan anggota merasakan nyaman dengan fasilitas yang diberikan. 

Perbaikan pada hal-hal yang tidak diinginkan dan meningkatkan personal yang dapat 

menyiapkan usaha-usaha khusus untuk mengatasi kondisi para anggota khususnya bidang 

kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. AKUMINDO JATIM memberikan fasilitas pelatihan-

pelatihan untuk meningkatkan kemampuan para anggotanya dan pegawainya sehingga dapat 

meningkatkan standart layanan dan fasilitas yang berkualitas. Maka dari itu diharapkan dengan 

adanya perbaikan pada indikator (Y1.1.2) dan  (Y1.1.3) akan meningkatkan nilai rata-rata dari 

dimensi tersebut dan meningkatkan tingkat kepuasan. Variabel komposit Kecepatan dan 

Ketepatan (Y1.2) terdiri dari tiga indikator, yaitu AKUMINDO JATIM memberikan kecepatan 

layanan kepada anggota (Y1.2.1), Pegawai AKUMINDO JATIM memiliki kemampuan untuk 

menjawab pertanyaan anggota (Y1.2.2), antrian pelayanan kepada anggota di AKUMINDO 

JATIM berjalan dengan cepat (Y1.2.3) Penilaian responden terhadap indikator dari Kecepatan 

dan Ketepatan (Y1.2) adalah indikator Pegawai AKUMINDO JATIM memiliki kemampuan 

untuk menjawab pertanyaan anggota (Y1.2.2) mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi 

dibanding indikator lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator (Y1.2.2) mempunyai nilai rata-

rata tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, tetapi responden cenderung memilih tingkat 

kenetralan tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, hal ini menjelaskan bahwa pegawai 

AKUMINDO JATIM mampu memberikan kemampuan kepada masing-masing anggota untuk 

menjawab pertanyaan yang diajukan oleh anggota, tetapi secara empiris bahwa pegawai masih 

belum sesuai dengan harapan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di 

Jawa Timur, terkadang pertanyaan anggota yang diajukan kepada pegawai AKUMINDO JATIM 
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masih banyak belum dijawab oleh pegawai sebagaian pertanyaan dari pelaku UMKM yang lain 

terkadang sudah terjawab dengan baik. Hal ini wajar jika responden masih menjawab tingkat 

kenetralan daripada tingkat kesetujuan dalam menyikapi indikator (Y1.2.2) ini, sehingga perlu 

adanya perbaikan pada indikator (Y1.2.2)  dan perlu ditingkatkan setelah memperbaiki dan 

meningkatkan indikator lain yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan untuk indikator ini 

jika dibutuhkan perbaikan adalah pegawai membuat standart prosedur untuk dapat melayani 

pertanyaan-pertanyaan yang masuk dari para anggotanya untuk ditindaklanjutin masing-masing 

dengan cepat dan akurat, pegawai mengontrol pertanyaan-pertanyaan yang masuk baik dari 

manual maupun email untuk segera dijawab  satu per satu,  pegawai selalu memonitoring secara 

persuasive pertanyaan anggota yang masuk sehingga tidak satupun yang tidak terjawab, harapan 

ini dapat meningkatkan kepuasan para anggota dan akan meningkatnya nilai indikator (Y1.2.2) 

yang akan lebih baik lagi. Indikator (Y1.2) adalah AKUMINDO JATIM memberikan kecepatan 

layanan kepada anggota, mempunyai nilai koefisien lamda loading terendah dari pada dimensi 

lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator bahwa indikator (Y1.2.1) memiliki nilai yang 

terendah dari dimensi lainnya, dan berdasarkan rata-rata bahwa responden lebih cenderung 

menjawab kenetralan sangat tertinggi dari dimensi lain. Lain hal dengan indikator (Y1.2.3) adalah 

antrian pelayanan kepada anggota di AKUMINDO JATIM berjalan dengan cepat, indikator 

(Y1.2.3) memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi lain, dan berdasarkan nilai 

rata-rata memiliki nilai rata-rata yang tertinggi dibanding dimensi lainnya, tetapi responden 

memilih jawaban kearah nilai netral juga sangat rendah dibanding dimensi lain. Hal ini 

menjelaskan bahwa pihak AKUMINDO JATIM dalam memberikan layanan kepada 

anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel sudah sangat cepat, secara empiris 

bahwa ditemukan ada beberapa pegawai yang dalam melayani anggotanya sangat lambat dan 
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tidak efektif, sehingga anggota merasa belum terpuaskan dengan beberapa pegawai yang 

berprilaku seperti itu, secara konsep memang sudah dilakukan untuk memberikan layanan yang 

cepat tetapi pada kenyataannya masih ada beberapa pegawai tidak memenuhi harapan pelaku 

UMKM, sehingga sangat tinggi jawaban responden pada tingkat netral dibanding tingkat 

kesetujuan. Dengan adanya semakin tingginya responden menjawab nilai cenderung ke netral 

bahwa indikator (Y1.2.1) masih perlu diadakan perbaikan lagi untuk meningkatkan nilai indikator 

yang lainnya, jika diperlukan perbaikan maka pegawai harus merencanakan jumlah responden 

yang akan dilayani sehingga mengetahui beban kecepatan yang akan dilakukan ke anggotanya, 

pegawai mengatur jam untuk dapatnya melayani kebutuhan  anggotanya sesuai dengan yang 

diharapkan. Dan pada indikator  (Y1.2.3) secara konsep pula antrian dalam melayani anggota di 

AKUMINDO JATIM juga sudah berjalan dengan cepat, tetapi secara empiris dilihat dari waktu 

yang cepat dari layanan memang pegawai AKUMINDO JATIM sudah mampu memberikan 

layanan antrian kepada anggota dengan cepat, dikarenakan dalam melayani atrian pihak pegawai 

menggunakan konsep beberapa loket yang dibuka sehingga pelayanan kebutuhan anggota bisa 

diselesaikan dengan waktu yang cepat, terbukti dengan nilai kenetralan yang cukup rendah dan 

cenderung kepada nilai kesetujuan pada indikator (Y1.2.3) ini.  

Variabel komposit Informasi (Y1.3) memiliki tujuh indikator, adalah AKUMINDO 

JATIM sebagai organisasi mempunyai komunikasi yang baik kepada pelanggan (Y1.3.1), 

AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang jelas kepada anggota (Y1.3.2), AKUMINDO 

JATIM memberikan informasi yang lengkap kepada anggota (Y1.3.3), AKUMINDO JATIM 

memberikan informasi verbal yang akurat kepada anggota (Y1.3.4), AKUMINDO JATIM 

memberikan informasi tertulis yang akurat kepada anggota (Y1.3.5), Pegawai AKUMINDO 

JATIM mempunyai kemampuan untuk mendengarkan keluhan anggota (Y1.3.6) Pegawai 
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AKUMINDO JATIM mempunyai kemampuan untuk memahami keluhan anggota (Y1.14). 

Penilaian responden terhadap indikator dari Informasi (Y1.3) adalah indikator AKUMINDO 

JATIM memberikan informasi yang lengkap kepada anggota (Y1.3.3), indikator (Y1.3.3) memiliki 

nilai koefisien lamda loading tertinggi kedua dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata nilai 

indikator memiliki terendah dari dimensi lainnya, tetapi jika dilihat dari rata-rata responden 

cenderung menjawab kesetujuan tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, sama hal nya dengan 

indikator (Y1.3.7), indikator ini memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi dibanding 

dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator bahwa indikator (Y1.3.7) memiliki nilai 

rata-rata yang tertinggi ke enam, tetapi dilihat dari jawaban responden terhadap semua 

pernyataan bahwa indikator (Y1.3.7) memiliki jawaban cenderung kesetujuan dengan nilai 

tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, hal tersebut dapat dijelaskan bahwa responden setuju 

bahwa pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 

anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan funiture/mebel dengan lengkap. Secara empiris bahwa 

pegawai selalu memberikan informasi sekecil apapun kepada anggota sehingga anggota tidak 

ketinggalan dengan informasi yang ada, contoh pegawai selalu menginformasikan perkembangan 

bisnis kayu mulai dari rate harga sampai pangsa pasar ekpor impor, pegawai selalu 

menginformasikan kegiatan pemasaran yang slalu diadakan tiap periodiknya sehingga anggota 

tidak ketinggalan dengan adanya kegiatan tersebut, dan ada permasalahan apapun pegawai selalu 

memberikan penjelasan informasi dengan lengkap kepada anggota, selain itu pegawai selalu 

memahami setiap keluh kesah anggota tentang permasalahan yang terjadi pada masing-masing 

anggota, setiap keluh kesah diperhatikan dengan benar-benar sehingga pegawai mengatasi 

pemasalahan tersebut dengan baik. Wajar pada indikator ini memiliki nilai kesetujuan sama-

sama tingginya dikarenakan indikator  (Y1.3.3) dan (Y1.3.7) memiliki peran sangat penting untuk 
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meningkatkan kepuasan pada anggota. Tetapi dilihat dari nilai rata-rata memiliki nilai terendah 

maka dari itu indikator (Y1.3.10) harap diperhatikan dan ditingkatkan lagi sehingga anggota 

memiliki kepuasan. Indikator AKUMINDO JATIM memberikan informasi yang jelas kepada 

anggota (Y1.9) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi keempat dibanding dimensi lain, 

berdasarkan nilai rata-rata memiliki nilai tertinggi kelima, tetapi berdasarkan jawaban responden 

bahwa responden cenderung menjawab kesetujuan terendah dibanding dimensi lainnya, sama 

halnya dengan indikator AKUMINDO JATIM memberikan informasi verbal yang akurat kepada 

anggota (Y1.1.4) indikator ini dukungan dari indikator (Y1.1.2), indikator (Y1.1.4) memiliki nilai 

koefisien lamda loading tertinggi keenam dibanding dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata 

indikator memiliki nilai tertinggi kedua tetapi responden pada indikator ini cenderung memiliki 

kesetujuan tertinggi keempat dari dimensi lain. Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju 

bahwa AKUMINDO JATIM sudah mampu memberikan segala informasi yang berhubungan 

dengan permasalahan anggota dengan jelas sehingga informasi yang diperoleh oleh 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel tidak ada yang miss 

communication, secara empiris pegawai memberikan informasi dengan sangat detail dan terbuka 

serta pegawai selalu memberikan pengulangan pada informasi yang sudah diberikan oleh 

anggota, dengan cara mempertanyakan lagi ke masing-masing anggota tentang penyampaian 

informasi yang sudah diberikan, sehingga anggota merasa nyaman dengan pelayanan informasi 

yang diberikan dengan sejelas-jelasnya, selain itu pegawai juga memberikan informasi berbentuk 

secara tertulis agar dapat dibaca dan diingat oleh anggota masing-masing dan ada dokumentasi 

untuk informasi yang setiap diberikan ke anggotanya sehingga apabila ada komplain tidak susah 

untuk mencari history yang ada. Tetapi hal indikator (Y1.3.2) dikarenakan nilai responden cukup 

rendah maka hal ini menjadi perhatian untuk lebih ditingkatkan lagi sehingga anggota/pelaku 
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UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel akan berpengaruh untuk meningkatkan 

kepuasan. Indikator organisasi mempunyai komunikasi yang baik kepada pelanggan (Y1.3.1) dan 

indikator (Y1.3.1) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi kelima dari dimensi lainnya, 

berdasarkan nilai rata-rata indikator (Y1.3.1) memiliki rata-rata tertinggi dari dimensi lain, tetapi 

responden cenderung menjawab kesetujuan tertinggi kelima, sama hal nya dengan indikator 

AKUMINDO JATIM memberikan informasi tertulis yang akurat kepada anggota (Y1.3.5) 

dikarenakan indikator ini mendukung adanya indikator (Y1.3.1) yang mana indikator (Y1.3.5) 

memiliki nilai koefesien lamda loading tertinggi ketiga, berdasarkan nilai rata-rata indikator 

memiliki nilai tertinggi keempat dari dimensi lainnya, tetapi responden memiliki jawaban 

kesetujuan tertinggi keenam dari responden lainnya. Lain halnya dengan indikator Pegawai 

AKUMINDO JATIM mempunyai kemampuan untuk mendengarkan keluhan anggota (Y1.3.6), 

indikator ini juga dapat mendukung dan melengkapi pada indikator (Y1.3.5) dan (Y1.3.1) 

dikarenakan merupakan satu kesatuan dari pembentukan indikator tersebut, pada indikator 

(Y1.3.6) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan 

nilai rata-rata indikator memiliki nilai tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, tetapi responden 

cenderung menilai tingkat kesetujuan sangat tertinggi  dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan 

bahwa responden AKUMINDO JATIM memiliki pegawai yang mempunyai kemampuan untuk 

berkomunikasi sangat baik, sehingga bisa melayani anggota/pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel sesuai dengan harapan anggota, secara empiris anggota melihat 

kemampuan yang dimiliki oleh masing-masing pegawai sangat baik seperti jika anggota 

mempertanyakan tentang permasalahan bisnis yang lagi uptodate, pegawai langsung menjawab 

dengan baik dan tepat sasaran, terkadang melakukan komunikasi secara persuasive dengan 

anggota dengan baik, sehingga anggota merasa nyaman dan terlayani dengan komunikasi yang 
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diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM. Selain itu pegawai juga selalu melayani dengan 

memberikan informasi tentang apapun yang dibutuhkan oleh anggota secara tertulis dan akurat, 

sehingga bisa memberikan kerahasiaan informasi dari masing-masing anggota, setiap anggota 

diberi informasi secara tertulis jika ada kegiatan yang akan diadakan oleh AKUMINDO JATIM 

dan informasi secara rahasia biasanya pihak pegawai memberikan berupa surat tertulis agar 

anggota lainnya tidak mengetahui apa isi disurat tersebut. Selain itu secara empiris bahwa 

pegawai mempunyai kemampuan yang sangat baik untuk mendengarkan keluh kesah anggota 

dengan ramah sehingga keluh kesah tersebut tersampaikan dengan baik dan sesuai dengan 

harapan pelanggan, walaupun begitu banyak keluhan dari anggota tetapi pegawai ditampung 

dengan baik dan di followup juga dengan baik. Harapan kedepan indikator (Y1.3.5) dan (Y1.3.1) 

dan (Y1.3.6) agar dapat diperhatikan seksama karena dengan kesatuan peryataan yang positif dari 

responden membuat peningkatan pada indikator itu sendiri dan dapat meningkatkan kualitas 

kepuasan dari anggota. Variabel komposit Kompetensi dan Keahlian Staff Perusahaan (Y1.4) 

memiliki enam indikator, yaitu pegawai AKUMINDO JATIM profesional dalam melayani 

anggota (Y1.4.1), pegawai AKUMINDO JATIM memiliki tingkat pengetahuan layanan yang 

baik (Y1.4.2), pegawai AKUMINDO JATIM memiliki saran yang baik (Y1.4.3),  pegawai 

AKUMINDO JATIM memiliki komitmen dalam bekerja (Y1.4.4), pegawai AKUMINDO JATIM 

memiliki ketekunan dalam bekerja (Y1.4.5) dan pegawai AKUMINDO JATIM memiliki 

ketelitian dalam bekerja (Y1.4.6). Penilaian responden terhadap indikator dari Kompetensi dan 

Keahlian Staff Perusahaan (Y1.4). Indikator pegawai AKUMINDO JATIM memiliki ketekunan 

dalam bekerja (Y1.4.5) dan indikator  (Y1.4.5) memiliki nilai koefisien lamda loading terendah 

dari dimensi lain, berdasarkan nilai rata-rata indikator memiliki nilai tertinggi kedua, tetapi 

responden memilih jawaban cenderung kesetujuan tertinggi dari dimensi lainnya, sama halnya 
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dengan indikator pegawai AKUMINDO JATIM memiliki ketelitian dalam bekerja (Y1.4.6), 

indikator (Y1.4.6) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi keempat dari dimensi lainnya, 

berdasarkan nilai rata-rata indikator diperoleh nilai tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, jika 

melihat rata-rata jawaban responden bahwa responden cenderung memilih kesetujuan dengan 

nilai tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju 

dikarenakan pegawai AKUMINDO JATIM memiliki ketekunan dalam melayani para 

anggotanya dan dalam bekerjapun dilihat di mata anggotanya bahwa sangat tekun sekali 

sehingga anggota merasa bangga dilayani oleh pegawai yang tekun sekali, secara empiris 

ketekunan yang dimiliki oleh pegawai dapat membuahkan hasil yang signifikan sehingga tujuan 

bersama akan mudah tercapai dan tidak pernah merasa mengeluh dalam melayani anggotanya 

biarpun beragam karakter yang di miliki oleh anggotanya. Selain itu pegawai AKUMINDO 

JATIM memiliki ketelitian dalam bekerja dalam melayani anggotanya, secara empiris dalam 

melayani penerimaan anggota sampai menjadi anggota sangat teliti dalam pelayanan yang 

diberikan ke anggota sehingga anggota benar-benar memiliki rasa keyakinan bahwa 

AKUMINDO JATIM akan dapat meningkatkan kepuasan. Terbukti indikator (Y1.4.6) memiliki 

nilai koefisien lamda loading tertinggi dibanding indikator (Y1.4.5) tetapi memiliki rata-rata 

tertinggi dari pada indikator (Y1.4.6) dan indikator (Y1.4.5) memiliki jawaban nilai kesetujuan 

juga paling tinggi dibanding (Y1.4.6) berarti dapat dijelaskan bahwa yang menjadi sorotan utama 

pada indikator (Y1.4.6) agar lebih ditingkatkan ketelitiannya dalam bekerja sehingga dapat 

berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan. Indikator pegawai AKUMINDO JATIM 

profesional dalam melayani anggota (Y1.4.1) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi 

kelima dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata bahwa indikator (Y1.4.1) memiliki nilai rata-

rata yang tertinggi dan berdasarkan jawaban responden bahwa responden cenderung menjawab 
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kesetujuan dengan nilai tertinggi keempat dari dimensi lainnya, selain itu indikator (Y1.4.2) juga 

dapat mendukung adanya indikator (Y1.4.1), maka indikator pegawai AKUMINDO JATIM 

memiliki tingkat pengetahuan layanan yang baik (Y1.4.2), memiliki nilai koefisien lamda loading 

tertinggi keempat dari dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator memiliki nilai 

tertinggi ketiga dari dimensi lain, tetapi dilihat dari jawaban reponden bahwa cenderung ke 

tingkat kesetujuan dengan nilai tertinggi keempat dari dimensi lain. Selain Indikator (Y1.4.2) 

dapat mendukung indikator (Y1.4.1) tetapi indikator (Y1.4.3) juga membentuk indikator yang 

dapat mendukung adanya nilai indikator tersebut dikarenakan indikator (Y1.4.3) juga berperan 

penting dalam membentuk indikator (Y1.4.1) dan (Y1.4.2), maka dari itu indikator (Y1.4.3) adalah 

pegawai AKUMINDO JATIM memiliki saran yang baik, dan indikator ini memiliki nilai 

koefisien lamda loading tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata 

indikator bahwa indikator (Y1.4.3) memiliki nilai tertinggi kelima dari dimensi lain, dan 

responden memilih jawaban cenderung tertinggi ketiga dari dimensi lain. Hal ini menjelaskan 

bahwa responden setuju dikarenakan pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan 

pelayanan kepada anggota dengan profesional tanpa memandang apapun, secara empiris bahwa 

pegawai selalu melakukan layanan dengan benar dan tanpa menyimpang dari aturan layanan, 

suatu contoh ada anggota lain yang ingin mendapatkan layanan khusus tanpa mengantri, tetapi 

pegawai langsung menindaklanjuti dan tidak dilayani anggota yang tidak sesuai dengan aturan, 

dari hal ini anggota menganggap bahwa pelayanan yang dilakukan oleh pegawai AKUMINDO 

JATIM sudah menunjukkan sudah profesional, selain itu pegawai memiliki pengetahuan yang 

luas sehingga pegawai dapat menjawab pertanyaan yang diajukan oleh pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Pengetahuan yang dimiliki oleh 

pegawai dari segala bidang membuat para pelaku UMKM memiliki wawasan yang tinggi pula, 
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secara empiris pegawai yang memiliki pengetahuan yang luas dapat membantu para anggotanya 

untuk meningkatkan pemasarannya, sehingga anggota bisa terpuaskan dengan apa yang 

diharapkan pelaku UMKM, contoh beberapa pegawai ditanyai oleh anggota tentang 

perkembangan bisnis rate kayu ter uptodate , anggota mendapatkan pengarahan dari pegawai 

bagaimana meningkatkan perkembangan bisnis tersebut, dan pegawai tersebut sangat lugasnya 

menjawab apa yang ditanyakan oleh anggota,  selain itu pegawai memberikan saran yang positif 

terhadap anggotanya agar dapat mengarahkan lebih dalam lagi permasalahan yang dialami oleh 

pelaku UMKM. Secara empiris bahwa pegawai selalu memberikan saran yang baik kepada 

anggota dengan mengarahkan ke tujuan yang baik pula, sehingga pelaku UMKM dapat 

mempunyai pandangan untuk memperbaiki kelemahan yang dimiliki. Jika dilihat dari rata-rata 

kesetujuan responden maka indikator (Y1.4.2) harus diperhatikan lebih dalam lagi dikarenakan 

mempunyai nilai yang rendah dari pada dimensi (Y1.4.1) dan (Y1.4.3) sehingga dapat 

meningkatkan nilai indikator tersebut dan meningkatkan kesatuan dalam membentuk indikator 

bersama. Indikator selanjutnya adalah pegawai AKUMINDO JATIM memiliki komitmen dalam 

bekerja (Y1.4.4), indikator (Y1.4.4) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga 

dibanding dimensi lain, berdasarkan rata-rata indikator bahwa indikator (Y1.4.4) memiliki rata-

rata sangat rendah dibanding lainnya, tetapi responden cenderung menjawab kesetujuan dengan 

nilai tertinggi dari bidang lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju dikarenakan 

pegawai AKUMINDO JATIM mampu memberikan komitmen yang tinggi kepada semua 

anggota/pelaku UMKM satu dengan yang lainnya, anggota berpendapat bahwa setelah 

bergabung sebagai anggota AKUMINDO JATIM anggota diberikan komitmen yang ada pada 

diri masing-masing sehingga pegawai dapat mengontrol komitmen masing-masing anggota 

dengan baik selain itu pegawai pun juga memiliki komitmen yang tinggi untuk membantu para 
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anggotanya mencapai tujuan, kejelasan komitmen yang dimiliki oleh pegawai membuat anggota 

menjadi merasa yakin akan tercapainya tujuannya. Tetapi dengan melihat nilai kesetujuan yang 

sangat rendah dibanding dimensi lainnya, maka dari itu indikator ini masih perlu diperhatikan 

lagi dengan mempertahankan indikator ini dengan meningkatkan ketergantungan antara kedua 

belah pihak sehingga hubungan keduanya antara pegawai dan anggota bertahan lama. sehingga 

bisa meningkatkan nilai pada indikator (Y1.4.4) dibanding indikator lainnya. Sejalan dengan 

pendapat Cross et al. (2003:233) menyatakan bahwa komitmen yang miliki oleh perusahaan 

merupakan usaha yang dilakukan untuk menciptakan kepercayaan pelanggan pada perusahaan 

dan usaha untuk membangun hubungan erat dengan pelanggan sehingga hubungan tersebut dapat 

menguntungkan kedua belah pihak. Variabel komposit Sikap para Staff Perusahaan (Y1.5) 

memiliki sepuluh indikator yaitu pegawai AKUMINDO JATIM memiliki sikap yang akrab 

dalam melayani anggota (Y1.5.1), pegawai AKUMINDO JATIM memiliki sikap yang hangat 

dalam melayani anggota (Y1.5.2), pegawai AKUMINDO JATIM selalu menyambut dengan 

nyaman kepada anggota (Y1.5.3), pegawai AKUMINDO JATIM sopan dalam melayani anggota 

(Y1.5.4), pegawai AKUMINDO JATIM saling menghormati dalam melayani anggota (Y1.5.5), 

pegawai AKUMINDO JATIM memiliki tata susila yang baik dalam melayani anggota (Y1.5.6), 

pegawai AKUMINDO JATIM memiliki rasa peduli kepada kebutuhan anggota (Y1.5.7), pegawai 

AKUMINDO JATIM memiliki empati dalam melayani anggota (Y1.5.8), pegawai AKUMINDO 

JATIM memiliki kesabaran dalam melayani anggota (Y1.5.9) dan pegawai AKUMINDO JATIM 

memberikan kesan yang menarik kepada anggota (Y1.5.10). Penilaian responden terhadap 

indikator dari Sikap para Staff Perusahaan (Y5.5). Indikator pegawai AKUMINDO JATIM selalu 

menyambut dengan nyaman kepada anggota (Y1.5.3), indikator (Y1.5.3) memiliki nilai koefisien 

lamda loading dengan nilai tertinggi keempat, berdasarkan rata-rata nilai indikator mempunyai 
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nilai tertinggi kedelapan dari dimensi lainnya, tetapi responden memilih nilai masih cenderung 

kenetral tertinggi kedua belum menuju nilai kesetujuan. Sama halnya dengan indikator (Y1.5.9) 

yang dapat mendukung pada indikator (Y1.5.3) sehingga akan menjadi satu kesatuan dari 

pembentukan indikator yang baik, indikator (Y1.5.9) adalah pegawai AKUMINDO JATIM 

memiliki kesabaran dalam melayani anggota , indikator ini memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi kesembilan dibanding indikator lain, berdasarkan nilai rata-rata bahwa 

indikator ini memiliki nilai tertinggi, tetapi dilihat jawaban responden bahwa responden 

cenderung menjawab ke nilai netral dengan nilai tertinggi kesembilan sama halnya dengan 

indikator (Y1.5.3) responden juga memilih tingkat netral kelima dibanding dimensi lainnya. Hal 

ini menjelaskan responden netral bahwa pegawai AKUMINDO JATIM pada umumnya sudah 

mampu melayani para anggotanya dengan memberikan sambutan yang membuat anggota 

menjadi nyaman, secara empiris di lapangan bahwa ditemukan adanya jawaban yang tidak 

seimbang dengan peryataan semestinya, bahwa anggota berpendapat pegawai masih belum 

semuanya membuat nyaman dalam penyambutannya sehingga pelaku UMKM khususnya bidang 

kerajinan funiture/mebel masih belum setuju jika pegawai sudah semuanya mampu memberikan 

penyambutan dengan nyaman, terkadang pegawai menyambut anggotanya dengan sikap biasa-

biasa saja sehingga penilaian anggota yang wajar-wajar saja sehingga harapan anggota masih 

belum terpuaskan dengan baik, selain itu pada konsepnya bahwa pegawai memiliki kesabaran 

dalam melayani anggotanya, tetapi secara empiris dilapangan masih belum semuanya pegawai 

memiliki kesabaran dalam melayani, suatu contoh ada beberapa anggota yang mengadukan 

permasalahannya tetapi ada beberapa pegawai melayani dengan muka cemberut dan tidak enak 

di hati anggota terkadang dengan menggunakan emosi dalam melayani pelayanan dengan 

anggota, sehingga anggota masih cenderung biasa saja dalam menanggapi indikator (Y1.5.3) dan 
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(Y1.5.9) dan melihat dari hasil jawaban respondenpun juga cukup memiliki nilai yang tidak 

terlalu tinggi sehingga masih perlu untuk ditingkatkan setelah memperbaiki dan meningkatkan 

indikator lain yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan untuk indikator (Y1.5.3) dan (Y1.5.9) 

jika dibutuhkan perbaikan adalah AKUMINDO JATIM memberikan pelatihan soft skill kepada 

setiap pegawainya agar dapat meningkatkan soft skill nya dalam melayani para anggotanya, 

sehingga pegawai dapat memberikan pelayanan dengan sambutan yang ramah dan tutur kata 

yang baik lemah lembut sehingga anggota merasa nyaman untuk merasakan pelayanan tersebut, 

dan pegawai dibekali pelatihan Emotional Equation sehingga pegawai dapat mengaplikasikan 

tingkat emosinya dengan baik untuk melayani para anggota sehingga perilaku pegawai dibentuk 

dengan tingkat kesabaran yang tinggi dikarenakan di AKUMINDO JATIM banyak variatif 

karakteristik dari berbagai budaya jadi dibutuhkan kesabaran yang tinggi. Hal ini diharapkan 

dapat meningkatkan kepuasan tersendiri bagi anggotanya, anggota juga dapat merasakan 

pelayanan yang nyaman dan sabar sehingga bisa mempengaruhi perilaku anggota lainnya. Maka 

dari itu indikator ini harap diperhatikan dari segi konsep yang dimiliki oleh AKUMINDO 

JATIM, sehingga dapat memperbaiki nilai indikator (Y1.5.3) dan (Y1.5.9) ini lebih baik lagi dari 

dimensi lainnya. Indikator selanjutnya adalah indikator (Y1.5.1) pegawai AKUMINDO JATIM 

memiliki sikap yang akrab dalam melayani anggota, indikator (Y1.5.1) ini memiliki nilai 

koefisien lamda loading tertinggi ketujuh dan berdasarkan nilai rata-rata indikator memiliki nilai 

tertinggi kedua, tetapi responden cenderung menjawab ke nilai netral dengan nilai tertinggi 

kelima. Selanjutnya selain indikator (Y1.5.1) yang dapat mendukung dalam meningkatkan 

indikator tersebut adalah indikator (Y1.5.2) indikator ini juga dapat mendorong adanyanya nilai 

pada indikator (Y1.5.1), maka dari itu indikator (Y1.5.2) adalah Pegawai AKUMINDO JATIM 

memiliki sikap yang hangat dalam melayani anggota, indikator ini memiliki lamda loading 
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tertinggi keenam dari dimensi lainnya, berdasarkan dilihat dari rata-rata indikator memiliki nilai 

tertinggi keempat, dan responden pula menjawab tingkat kenetralan keenam,  sama halnya 

dengan indikator (Y1.5.10)  yang dapat menjadi satu kesatuan dari indikator (Y1.5.1) dan (Y1.5.2) 

dengan adanya tiga indikator ini disatukan jadi satu akan memperkuat nilai indikator tersebut. 

Indikator (Y1.5.10)  adalah pegawai AKUMINDO JATIM memberikan kesan yang menarik 

kepada anggota, mempunyai nilai koefisien lamda loading yang tertinggi kedelapan dan 

berdasarkan nilai rata-rata yang dimiliki oleh indikator ini adalah dengan memiliki nilai tertinggi 

kelima,dan responden pada indikator ini juga cenderung menjawab netral kelima, dari ketiga 

indikator tersebut rata-rata responden cenderung menjawab ke tingkat netral yang tidak begitu 

tinggi nilainya maka dapat dijelaskan bahwa responden berperilaku netral disebabkan pegawai 

AKUMINDO JATIM sudah mampu memiliki sikap yang sangat akrab dengan para anggota dan 

mampu menjalin hubungan yang baik kepada pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel, 

tetapi secara empiris bahwa pegawai belum seluruhnya memiliki sikap yang akrab dan hangat 

kepada anggota terkadang anggota merasa bahwa sikap yang diberikan oleh pegawai wajar-wajar 

saja, pendekatan secara persuasive pula dilakukan hanya beberapa pegawai saja sehingga 

pegawai masih menilai belum setuju dikatakan kearah akrab dengan anggotanya, selain itu kesan 

menarik yang dirasakan oleh anggota masih belum semuanya terjadi pada hati nurani masing-

masing dikarenakan belum semuanya melakukan adanya sikap yang akrab dan hangat serta 

belum timbul rasa kesan yang positif tinggi sehingga anggota masih menilai sebatas wajar-wajar 

saja yang dilakukan oleh pegawai, maka dari itu hal ini agar dapat dilakukan perbaikan dari 

masing-masing indikator agar dapat meningkatkan nilai indikator menuju nilai kesetujuan lebih 

tinggi. Hal ini wajar rata-rata nilai pun menunjukan nilai yang tidak begitu tinggi dibanding 

dimensi lainnya, maka dari itu akan dibutuhkan perbaikan untuk meningkatkan nilai indikator 
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yang lebih penting. Hal ini yang dapat dilakukan untuk ketiga indikator ini jika dibutuhkan 

perbaikan adalah pegawai harus lebih mengutamakan keakraban yang lebih tinggi lagi dalam 

membangun hubungan relasional dengan anggota/pelaku UMKM, dan pegawai harus 

menciptakan hubungan yang ramah dan hangat sehingga bisa nyaman pada hubungan antara 

pegawai dengan anggota, sehingga anggota dapat merasa kenyamanan dari hubungan yang 

diciptakan oleh pegawai AKUMINDO JATIM dan dapat membuat hubungan semakin baik lagi 

seperti keluarga sendiri dan pegawai selalu menciptakan suasan yang saling mendukung satu 

dengan yang lainnya sehingga tercipta hubungan relasional yang kuat antara pelaku UMKM 

dengan anggota, dan pegawai selalu menimbulkan kesan yang positif dan dapat menarik anggota 

pada penilaian kesan yang positif, sehingga dengan cara ini dapat menumbuhkan peningkatan 

kepuasan pada sikap staff AKUMINDO JATIM. Dan selalu memperhatikan dengan seksama 

untuk meningkatkan indikator (Y1.5.1), (Y1.5.2) dan (Y1.5.10) agar dapat meningkatkan nilai 

indikator tersebut kearah lebih baik. Indikator selanjutnya indikator pegawai AKUMINDO 

JATIM sopan dalam melayani (Y1.5.4) , indikator (Y1.5.4) ini memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi kelima dibanding dengan dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator 

memiliki nilai terendah dibanding indikator lainnya, tetapi responden cenderung ke nilai tingkat 

netral tertinggi daripada dimensi lainnya, selanjutnya selain indikator (Y1.5.4), ada indikator yang 

dapat mendukung dari indikator tersebut sehingga bisa menjadi kesatuan indikator yang baik, 

indikator itu adalah pegawai AKUMINDO JATIM saling menghormati dalam melayani anggota. 

Indikator (Y1.5.5) memiliki nilai koefisien lamda loading memiliki nilai yang sangat tinggi dari 

dimensi lainnya.  Dan berdasarkan nilai rata-rata indikator bahwa indikator (Y1.5.5) mempunyai 

rata-rata nilai yang terendah dari dimensi lainnya dan responden cenderung menilai ke tingkat 

netral ketiga, dan selanjutnya bahwa (Y1.5.5) dapat dibentuk dengan adanya indikator (Y1.5.6) 
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maka dari itu indikator ini adalah pegawai AKUMINDO JATIM memiliki nilai koefisien lamda 

loading yang tertinggi kedua, tapi  nilai yang didasarkan pada nilai rata-rata indikator bahwa 

memiliki nilai rata-rata indikator tertinggi ketujuh dan responden cenderung menjawab netral 

dengan nilai tertinggi kedua. Hal ini menjelaskan bahwa masing-masing indikator (Y1.5.4), 

(Y1.5.5), (Y1.5.6) memiliki nilai rata-rata cenderung jawaban yang sama ke tingkat netral dan 

nilainya hampir sama dengan indkator lainnya, tetapi masih belum kearah kesetujuan yang 

tinggi, hal ini disebabkan responden netral bahwa pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

AKUMINDO JATIM kepada anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa 

Timur masih berbentuk biasa-biasa saja belum ada kesimbangan pelayanan yang diberikan, 

terhadang secara empiris ada beberapa pegawai yang belum memnuhi harapan anggota 

terkadang pegawai melakukan pelayanan dengan anggota dengan tidak sopan dan ada beberapa 

pegawai belum mempunyai rasa hormat yang tinggi kepada anggota sehingga anggota masih 

mesih menilai belum sempurna keseluruhannya jika dilihat prosentasinya, dan secara empiris ada 

beberapa pegawai yang mempunyai tata susila yang tidak sesuai harapan anggota saat melayani 

anggota/pelaku UMKM, sehingga anggota masih menilai sangat wajar saja belum dapat menilai 

kesetujuan yang lebih tinggi. Hal ini menjelaskan bahwa indikator (Y1.5.4), (Y1.5.5), (Y1.5.6) 

masih perlu adanya perbaikan secara khusus untuk memperbaiki dan meningkatkan indikator 

tersebut yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan untuk indikator tersebut jika dibutuhkan 

perbaikan adalah adanya pelatihan kualitas pelayanan pada setiap pegawai-pegawai 

AKUMINDO JATIM agar dapat mengembangkan paradigma para anggota/pelaku UMKM  yang 

modern. Budaya yang selalu ditunjukan oleh pegawai harus benar-benar aplikatif, selanjutnya 

pegawai diadakan pelatihan soft skiil yang lebih tinggi dari berbagai karakteristik, sehingga 

pegawai dapat melayani anggota-anggotanya dengan sopan, ramah, serta membuat anggota 
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seperti keluarga sendiri, sehingga kesan yang positif akan timbul terwujud dengan baik dan 

tercipta hubungan yang  secara rasional menjadi meningkat. Indikator  selanjutnya yang dapat 

mendukung adanya sikap staff AKUMINDO JATIM adalah  indikator pegawai AKUMINDO 

JATIM memiliki rasa peduli kepada kebutuhan anggota (Y1.5.7) , indikator ini juga memiliki 

nilai koefisien lamda loading terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator 

bahwa indikator ini memiliki nilai rata-rata yang tertinggi ketiga dibanding dimensi lainnya, 

responden pada indikator ini cenderung menjawab ketingkat netral daripada ketingkat kesetujuan 

dengan nilai terendah sekali dibanding dimensi lainnya, selain itu tidak hanya indikator (Y1.5.7),  

tetapi  ada indikator yang dapat mendukung dari indikator lainnya seperti (Y1.5.8) bahwa 

indikator ini adalah pegawai AKUMINDO JATIM memiliki rasa empati dalam melayani 

anggotanya, dan indikato ini juga memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi ketiga dari 

dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata indikator memiliki nilai tertinggi keenam dari 

dimensi lainnya, dan responden dalam rata-rata indikator ini cenderung menjawab ke tingkat 

netral yang lebih rendah dari pada menuju nilai kesetujuan yang lebih tinggi, responden dari 

indikator (Y1.5.7) dan indikator (Y1.5.8) sama memiliki nilai kecenderungan ke tingkat netral 

yang paling rendah dari dimensi lain. Hal ini menjelaskan bahwa responden netral bahwa 

kepedulian yang dimiliki oleh pegawai AKUMINDO JATIM sudah diberikan dengan baik 

kepada anggotanya, tetapi secara empiris kepedulian yang dimiliki oleh beberapa pegawai ada 

yang masih belum sesuai harapan anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan  furniture/mebel di 

Jawa Timur, semisal ada beberapa tindakan yang diberikan kepada pegawai AKUMINDO 

JATIM tetapi tindakan anggota tersebut masih belum di pedulikan dengan baik sehingga pelaku 

UMKM berjalan sendiri tanpa pengarahan dari pegawai tersebut, selain itu bahwa ada beberapa 

pegawai tidak memiliki rasa empati yang cukup tinggi sehingga pelaku UMKM merasa belum 
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sesuai harapan anggota dalam pelayanan terhadap anggotanya. Terbukti bahwa jawaban 

responden dari indikator (Y1.5.7) dan (Y1.5.8) memiliki tingkat kenetralan yang sama-sama 

memiliki nilai yang sangat rendah sehingga anggota berperilaku wajar-wajar saja dalam 

menyikapi indikator ini. Tetapi harus dilakukan perbaikan pada indikator ini sehingga dapat 

memperbaiki dan meningkatkan indikator lainnya yang lebih penting. Hal yang dapat dilakukan 

untuk indikator ini jika dibutuhkan perbaikan adalah adanya pemonitoringan dari pihak 

manajemen AKUMINDO JATIM terhadap evaluasi kinerja pegawainya seperti mengecek key 

performance yang dimiliki setiap pegawai sehingga pegawai dapat memberikan pelayanan 

kepada anggota dengan baik , pegawai wajib menimbulkan rasa kepedulian yang sagat tinggi 

sehingga pelaku UMKM merasa nyaman dengan suasana begitu, dan pegawai harus dilatih terus-

menerus soft skillnya untuk mendapatkan peningkatan pada pelikau pegawai kearah empati, 

semakin bagus rasa empati yang dimiliki oleh pegawai, semakin tinggi pula tingkat kepuasan, 

dan masih perlu diperhatikan perkembangan pada indikator (Y1.27) dan (Y1.28) agar lebih baik 

lagi dalam memperbaiki indikator lainnya. Variabel komposit Keadilan Organisasi (Y1.6) 

memiliki 3 indikator  adalah pegawai AKUMINDO JATIM menerapkan prinsip keadilan dalam 

melayani anggota (Y1.6.1), pegawai AKUMINDO JATIM jujur dalam melayani anggota (Y1.6.2) 

dan pegawai AKUMINDO JATIM menjalin rasa saling percaya dalam melayani anggota 

(Y1.6.3). Penilaian responden terhadap indikator dari Keadilan Organisasi (Y6.1) adalah indikator 

AKUMINDO JATIM menerapkan prinsip keadilan dalam melayani anggota (Y1.6.1), memiliki 

nilai koefisien lamda loading tertinggi dibadanding dimensi lainnya, berdasarkan nilai rata-rata 

indikator bahwa indikator ini memiliki rata-rata yang tertinggi kedua dari dimensi lainnya, tetapi 

responden dalam indikator ini cenderung menjawab ketingkat kesetujuan tertinggi kedua, selain 

itu indikator (Y1.6.2) juga merupakan indikator yang sama-sama bertujuan untuk mendorong dari 
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dimensi lainnya yang lebih penting, indikator ini adalah pegawai AKUMINDO JATIM jujur 

dalam melayani anggota, berdasarkan rata-rata nilai bahwa indikator (Y1.6.2) memiliki nilai rata-

rata yang lebih kecil atau terendah dari dimensi lainnya, dan responden pada indikator (Y1.6.2) 

memiliki jawaban yang cenderung ketingkat kesetujuan yang lebih rendah dari dimensi lainnya,  

tetapi jika dilihat dari indikator (Y1.6.3) dapat dinilai bahwa indikator (Y1.6.3) memiliki nilai 

koefisien lamda loading terendah juga dari dimensi lainnya tetapi memiliki nilai rata-rata yang 

tertinggi dari dimensi lainnya, dan responden pada indikator ini cenderung menjawab kesetujuan 

tertinggi dari pada dimensi lain. Hal ini dapat dijelaskan bahwa responden setuju bahwa tingkat 

kepuasan anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel dapat dirasakan 

dengan baik jika ketiga prinsip dari AKUMINDO JATIM dapat diaplikatifkan dengan baik dan 

sesuai dengan norma yang sudah ditentukan, secara empiris bahwa prinsip keadilan dan 

kepercayaan selama ini masih ditegakkan dengan oleh semua pegawai maupun dengan 

anggotanya sehingga anggota dapat merasakan hasil akhirnya dari sebuah prinsip yang sudah 

dibentuk, tetapi prinsip kejujuran yang menjadi sorotan oleh semua pihak yang 

berkempentingan, karena tingkat kepuasan dan niat dalam melakukan aktivitas di AKUMINDO 

JATIM pula disebabkan adanya prinsip kejujuran yang dibangun dengan baik, tetapi beberapa 

hal yang terjadi bahwa sebagian pegawai AKUMINDO JATIM telah melakukan ketidakjujuran 

data anggota seperti data anggota yang sudah masuk terkadang belum disampaikan ke 

anggotanya tapi sudah bisa terbit dalam jangka waktu cepat, harusnya data tersebut 

dikomunikasikan dengan jujur kepada anggota sehingga anggota tidak merasa kecewa dengan 

prinsip kejujuran yang dimiliki oleh pegawai. Hal tersebut juga di dukung adanya nilai 

kesetujuan yang sangat rendah pada indikator prinsip keadilan (Y1.6.3) sehingga dapat 

diperhatikan secara berkelanjutan dan seksama akan berdampak pada ketingkat kepuasan. Hal ini 
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dapat diperbaiki dengan adanya penenggakan norma yang berhubungan dengan sebuah prinsip 

yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM sehingga dapat meninggkatkan prinsip-prinsip yang 

sudah dibuat bersama, melakukan evaluasi secara berkala untuk memastikan bahwa prinsip yang 

dimiliki oleh pegawai, apakah sudah sesuai dengan harapan pelaku UMKM. Dan melibatkan 

semua lapisan organisasi AKUMINDO JATIM dengan mengali kemampuan pegawai dalam 

mengawal prinsip tersebut, dan pemimpin AKUMINDO JATIM juga harus bertindak dengan 

pemikiran yang baru mulai dari pola pikir dan cara perilaku yang baik sejak awal sesuai dengan 

prinsip yang ada di AKUMINDO JATIM. Diharapkan dengan adanya perubahan yang sudah 

dilakukan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pada prinsip yang di pegang oleh AKUMINDO 

JATIM lebih baik lagi tanpa adanya kesalahan pada prinsip yang sudah dibangun oleh masing-

masing anggota maupun pegawai. Semakin tinggi prinsip dijunjung dengan baik semakin baik 

pula tingkat kepuasan tersendiri. Sehingga anggota akan cenderung menilai kesetujuan yang 

akan meningkat pada nilai rata-ratanya dan  dapat memperbaiki indikator ini. Variabel komposit 

Mengakses pelanggan lainnya (Y7.1) memiliki empat indikator yaitu AKUMINDO JATIM 

memberikan kemudahan layanan akses informasi kepada anggota (Y1.7.1), AKUMINDO JATIM 

mempermudah berkomunikasi melalui ponsel kepada anggota (Y1.7.2),  AKUMINDO JATIM 

menyediakan web sebagai media informasi (Y1.7.3) dan AKUMINDO JATIM bersedia rekom 

calon pelanggan lainnya (Y1.7.4). Penilaian responden terhadap indikator dari Mengakses 

pelanggan lainnya (Y1.7) secara lengkap. Indikator (Y1.7.1) memiliki nilai koefisien lamda 

loading tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki 

nilai indikator yang tertinggi ketiga dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden 

pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi dari dimensi lainnya, selain itu 

indikator (Y1.7.2) juga dapat mendukung adanya indikator yang dibentuk dengan kesamaan yaitu 
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AKUMINDO JATIM mempermudah berkomunikasi melalui ponsel kepada anggota (Y1.7.2), 

bahwa indikator AKUMINDO JATIM mempermudah berkomunikasi melalui ponsel kepada 

anggota (Y1.7.2), memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dibanding dimensi lainnya, 

berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator yang tertinggi dibanding dimensi 

lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan 

tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, selanjunya indikator (Y1.7.2) yang dapat mendukung 

adanya variabel komposit ini maka indikator (Y1.7.3) juga dapat mendorong secara bersama-

sama untuk membentuk indikator ini, maka dari itu AKUMINDO JATIM menyediakan web 

sebagai media informasi, indikator (Y1.7.3) memiliki nilai koefisien lamda loading tertinggi 

ketiga dibanding dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator 

yang tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator ini 

lebih cenderung ketingkat kesetujuan terendah dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa 

responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM mampu memberikan layanan yang sangat mudah 

untuk mendapat informasi dengan cara memberikan secara konvensial maupun secara on line, 

selanjutnya pegawai juga memberikan kemudahan untuk berkomunikasi melalui ponsel kepada 

setiap permasalahan anggotanya sehingga anggota dapat mendapatkan informasi yang secara 

cepat, secara empiris layanan pada komunikasi ponsel selalu aktif hot line 24 jam sehingga 

pegawai selalu siap melayani maupun menjawab keluh kesah anggota melalui telekomunikasi 

apapun bisa levat WA, BBM, maupun line on line atau twitter dan bisa Video call juga dengan 

pegawai masing-masing. Pegawai juga menyediakan web navigasi untuk para anggota/pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel sehingga para anggota dapat berkomunikasi 

dengan baik dan memperlancar adanya komunikasi dengan akses yang diberikan oleh anggota 

dengan baik. Terbukti adanya nilai rata-rata jawaban responden pada kesetujuan yang sangat 
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seimbang dari indikator (Y1.7.1), (Y1.7.2), (Y1.7.3) sehingga ketiga indikator ini dapat 

dipertahankan dengan baik untuk meningkatkan kepuasan anggota. Indikator selanjutnya adalah 

indikator AKUMINDO JATIM bersedia rekom calon pelanggan lainnya (Y1.7.4), bahwa 

indikator ini memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi kedua dari dimensi lainnya , 

berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator yang terendah dibanding dimensi 

lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan 

tertinggi kedua dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan responden setuju bahwa anggota 

AKUMINDO JATIM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur sering 

merekomendasi pelaku UMKM lainnya untuk bergabung pada organisasi AKUMINDO JATIM 

disebabkan bahwa responden sering kali merekomendasi profil organisasi yang dimiliki oleh 

AKUMINDO JATIM agar pelaku UMKM Lainnya tertarik bergabung dengan asosiasi 

AKUMINDO JATIM dan dapat membantu mitra untuk menangani permasalahan pemasaran 

yang dianggap penting oleh pelaku UMKM, konsep yang dipakai oleh AKUMINDO JATIM 

dalam merekomendasi pelanggan/anggota/pelaku UMKM adalah dengan konsep Customer Path 

5 A yaitu Aware, Appeal, Ask, Act, Advocate bertujuan untuk memenangkan pendekatan 

pemasaran dengan menarik pelanggan  dan memenangkan pelanggan untuk bergabung ke 

organisasi tersebut.  Sejalan dengan pendapat Kurniawan (2017) bahwa setiap perusahaan 

pastilah menggunakan proses pendekatan yang masing-masing dimiliki tetapi dengan cara 

advokasi yang baik dapat menarik pelanggan satu dengan yang lainnya untuk menjadi bagian 

dari satu perusahaan tersebut, dengan kata lain beberapa banyak orang yang tahu tentang sebuah 

jasa yang dimiliki oleh perusahaan tersebut pada akhirnya merekomendasi jasa tersebut kepada 

pelanggan lainnya. Maka dari itu pada indikator (Y1.37) sangat penting untuk dipertahankan 



122 
 

semakin banyak rekomensi yang masuk, semakin banyak output atau keuntungan AKUMINDO 

JATIM yang diperoleh dari hasil rekomendasi tersebut. 

Variabel komposit Melihat dan Merasakan Pelanggan (Y1.8) memiliki 5 indikator yaitu  

AKUMINDO JATIM secara fisik memiliki tampilan estetik (Y1.8.1), AKUMINDO JATIM 

memiliki lingkungan pelayanan yang indah (Y1.8.2), AKUMINDO JATIM memiliki fasilitas 

layanan yang memadai (Y1.8.3), Pegawai AKUMINDO JATIM bersih  (Y1.8.4) dan Pegawai 

AKUMINDO JATIM yang rapi (Y1.8.5). Penilaian responden terhadap indikator dari Melihat 

dan Merasakan Pelanggan (Y1.8). Indikator AKUMINDO JATIM secara fisik memiliki tampilan 

estetik (Y1.8.1), bahwa indikator ini memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi 

keempat dari dimensi lainnya , berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator 

yang terendah dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator ini 

lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi ketiga dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan 

bahwa responden setuju bahwa masing –masing responden sudah dapat melihat dengan sendiri 

tentang tampilan secara estetika yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM sehingga 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel dapat merasakan kenyaman 

ketika melihat fasilitas fisik yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM dan anggota dapat 

membanggakan diri dari bentuk fisik yang dimiliki oleh organisasi tersebut dibanding asosiasi 

kompetitor lainnya. Indikator selanjutnya adalah AKUMINDO JATIM memiliki lingkungan 

pelayanan yang indah (Y1.8.2), bahwa indikator ini memiliki nilai koefisien lamda loading yang 

tertinggi dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator 

yang tertinggi keempat dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada 

indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan terendah dari dimensi lainnya. Dan 

selanjutnya indikator yang dapat mendukung pada indikator lainnya adalah (Y1.8.3) 
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AKUMINDO JATIM memiliki fasilitas layanan yang memadai, pada indikator (Y1.8.3) memiliki 

nilai koefisien lamda loading yang tertinggi kedua dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata 

indikator bahwa memiliki nilai indikator yang tertinggi ketiga dibanding dimensi lainnya, 

berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi 

ketiga dari dimensi lainnya. Hal ini dapat menjelaskan bahwa dilihat dari hasil rata-rata indikator 

pada indikator (Y1.8.2) dan indikator (Y1.8.3) yang sama-sama menjawab cenderung ketingkat 

kesetujuan yang seimbang antar indikator bahwa responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM 

mampu memberikan kepada anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel 

di Jawa Timur dengan menyediakan lingkungan pelayanan yang baik sekali sehingga tingkat 

kepuasan dan minat anggota menjadi semakin meningkat lebih tinggi, dikarenakan secara 

empiris dengan adanya lingkungan pelayanan  yang indah mebuat para anggota merasakan 

kepuasan tersendiri dan merasa harapannya melebihi yang diinginkan oleh anggota. Sehingga 

dalam melakukan aktivitas pemasaran apapun bentuknya anggota dapat terbantu dengan fasilitas 

lingkungan yang nyaman, serta AKUMINDO JATIM juga memberikan fasilitas kepada anggota 

dengan layanan yang memadai, secara empiris apapun bentuk layanan yang diinginkan oleh 

anggota/pelaku UMKM akan terpenuhi dengan adanya fasilitas layanan cukup memadai 

sehingga pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur dapat 

berpengaruh pada meningkatnya tingkat pemasarannya, dan meningkatkan tingkat kepuasan 

kinerja pemasarannya dan kepuasan pada organisasi AKUMINDO JATIM. terbukti bahwa 

adanya keseimbangan antara nilai kesetujuan yang baik prosentasinya sehingga membuktikan 

bahwa indikator ini dapat dipertahankan dan ditingkatkan dengan baik. Indikator selanjutnya 

adalah indikator Pegawai AKUMINDO JATIM bersih (Y1.8.4), pada indikator (Y1.8.4) memiliki 

nilai koefisien lamda loading yang terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator 
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bahwa memiliki nilai indikator yang tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban 

responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi dari dimensi lainnya. 

Tetapi ada indikator lainnya yang dapat mendukung indikator (Y1.8.4) adalah pada indikator 

(Y1.8.5), memiliki nilai koefisien lamda loading yang tertinggi ketiga dari dimensi lainnya, 

berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator yang tertinggi kedua dibanding 

dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat 

kesetujuan tertinggi kedua dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju 

bahwa pegawai AKUMINDO JATIM dalam melayani dalam bentuk apapun selalu ditunjukan 

dengan kebersihan diri maupun kerapian pada ruang kerjanya sehingga anggota merasa nyaman 

jika dilayani oleh pegawai yang rapi dan bersih dan akan tercipta suasana yang saling 

berinteraksi dengan baik, secara empiris mulai bentuk wajah dan kebersihan seragam kerja yang 

dimiliki oleh pegawai AKUMINDO JATIM mencitrakan pelayanan yang sangat mensupport 

para anggota untuk memberikan kenyaman dalam melakukan aktivitasnya. Terbukti bahwa 

adanya keseimbangan  antara indikator (Y1.8.4) dan indikator (Y1.8.5) antara nilai kesetujuan 

yang sangat baik sehingga membuktikan bahwa indikator ini dapat dipertahankan dan 

ditingkatkan dengan baik. 

Variabel komposit Keamanan dan Keselamatan bagi pelanggan (Y9.1) mempunyai dua 

indikator yaitu  AKUMINDO JATIM menjaga keamanan asset anggota (Y9.1.1) dan 

AKUMINDO JATIM menjaga keselamatan asset anggota (Y1.9.2). Penilaian responden terhadap 

indikator dari Keamanan dan Keselamatan bagi pelanggan (Y9.1). Indikator (Y1.9.1) adalah 

AKUMINDO JATIM menjaga keamanan asset anggota, indikator ini memiliki koefisien lamda 

loading terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai 

indikator yang tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada 
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indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi dari dimensi lainnya. Selain itu 

indikator selanjutnya yang dapat bersama-sama mendukung indikator lainnya adalah 

AKUMINDO JATIM menjaga keselamatan asset anggota (Y1.9.2), indikator ini memiliki 

koefisien lamda loading terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa 

memiliki nilai indikator yang tertinggi juga tidak jauh nilainya dibanding indikator (Y1.9.2), 

berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan yang 

selisih nilainya tidak jauh dari dimensi (Y1.9.1). Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju 

bahwa AKUMINDO JATIM mampu memberikan jaminan keamanan pada asset setiap individu 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, secara 

empiris asset yang dimiliki oleh anggota seperti tabungan untuk mitra dan kepemilikan investasi 

asset yang selalu diberikan keamanan yang lebih akurat sehingga anggota dapat meningkatkan 

kepercayaannya kepada AKUMINDO JATIM yang selama ini mampu menjaminkan keamanan 

pada asset yang dimilikinya untuk jangka panjang, selain itu AKUMINDO JATIM memberikan 

garansi kepada keselamatan asset yang sudah ditanamkan ke AKUMINDO JATIM, sehingga 

para anggota lebih yakin dengan kinerja organisasi tersebut. Terbukti pada pengolaan data yang 

didapat bahwa adanya keseimbangan nilai rata-rata mulai dari rata-rata indikator sampai nilai 

koefisien lamda loading menunjukan nilai yang cenderung kesetujuan yang seimbang, sehingga 

indikator (Y1.9.1) dan (Y1.9.2) dapat dipertahankan dan ditingkatkan lagi untuk meningkatkan 

indikator lainnya. Variabel komposit Kemudahan Fasilitas (Y1.10) memiliki tiga indikator, 

adalah AKUMINDO JATIM memberikan kemudahan fasilitas mendapatkan layanan (Y1.10.1), 

AKUMINDO JATIM memberikan kemudahan anggota saat layanan (Y1.10.2) dan Proses 

pelayanan AKUMINDO JATIM tidak berbelit (Y1.10.3). Penilaian responden terhadap indikator 

dari Kemudahan Fasilitas (Y1.10). Indikator (Y1.10.1) adalah AKUMINDO JATIM memberikan 
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kemudahan fasilitas mendapatkan layanan (Y1.10.1), memiliki nilai koefisien lamda loading yang 

tertinggi dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator 

yang tertinggi kedua dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban responden pada indikator 

ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi kedua dari dimensi lainnya. Selanjutnya 

indikator lainnya yang dapat mendukung indikator (Y1.10.1) adalah indikator (Y1.10.3) 

dikarenakan indikator ini merupakan yang dapat mendukung adanya pembentukan sebuah 

indikator yang akan dipakai, indikator (Y1.10.3) memiliki nilai koefisien lamda loading yang 

terendah dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa memiliki nilai indikator 

yang tertinggi tidak jauh juga dengan indikator (Y1.10.1) atau dibanding dimensi lainnya, 

berdasarkan jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan tertinggi 

dari dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwa responden sama-sama memilih setuju bahwa 

AKUMINDO JATIM mampu memberikan fasilitas layanan kepada anggota/pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur dengan sangat mudah sehingga 

anggota tidak mengalami kekecewaan dalam menerima pelayanan dari pegawai AKUMINDO 

JATIM. Secara empiris bahwa pelayanan yang dilakukan oleh pegawai AKUMINDO JATIM 

sangat cepat dan transparan tidak pernah berbelit-belit dalam melayani anggotanya semisal mulai 

dari melayani kartu anggota, dan pelayanan keluh kesah tidak pernah pegawai melakukan 

kesulitan dengan anggota satu dengan lainnya, sehingga dalam memberikan pelayanan selalu 

memperhatikan respondennya. Terbukti bahwa hasil pengolaan data yang sangat seimbang 

dilihat dari jawaban responden yang cenderung mempunyai nilai yang sama-sama besarnya 

berarti tingkat kesetujuan responden terhadap peryataan indikator ini sangat tinggi dengan respon 

yang simbang pula. Maka dari itu kedua indikator ini agar dapatnya dipertahankan untuk 

meningkatkan nilai pada indikator yang lebih tinggi lagi agar anggota dapat meningkatkan 
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kepuasan yang dirasakan. Indikator selanjutnya adalah AKUMINDO JATIM memberikan 

kemudahan anggota saat layanan (Y1.10.2), pada indikator (Y1.10.2) memiliki nilai koefisien 

lamda loading yang tertinggi kedua dari dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata indikator bahwa 

memiliki nilai indikator yang tertinggi dibanding dimensi lainnya, berdasarkan jawaban 

responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan lebih rendah dari dimensi 

lainnya. Hal ini menunjukan bahwa responden setuju bahwa AKUMINDO JATIM mampu 

memberikan kemudahaan setiap apapun layanan yang dibutuhkan oleh anggota/pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, secara empiris kemudahan saat 

menerima layanan yang dirasakan oleh anggota memang sudah dirasakan oleh anggota masing-

masing dan sudah sesuai dengan harapan pelaku UMKM tetapi layanan yang diberikan 

diharapkan lebih memudahkan para anggota untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya 

sehingga anggota dapat meningkatkan harapannya yang lebih tinggi dari layanan yang diberikan 

dengan mudah, wajar jika ada kesimbangan nilai antara nilai rata-rata indikator dengan jawaban 

responden cenderung ke nilai yang sangat rendah, berarti pelayanan yang diberikan dengan 

mudah agar ditingkatkan lagi dan diharapkan dapat memenuhi kebutuhan pelaku UMKM. 

Variabel komposit Biaya dan Nilai Pelanggan (Y1.11) mempunyai 2 indikator adalah 

AKUMINDO JATIM memberi pembebanan biaya untuk keperluan kegiatan kepada anggota 

(Y1.11.1), AKUMINDO JATIM memberikan hak kepada setiap anggota mendapatkan pelayanan 

yang sesuai dengan kebutuhan (Y1.11.2), Penilaian responden terhadap indikator dari Biaya dan 

Nilai Pelanggan (Y1.11). Indikator AKUMINDO JATIM memberi pembebanan biaya untuk 

keperluan kegiatan kepada anggota (Y1.11.1), pada indikator (Y1.11.1),  memiliki nilai koefisien 

lamda loading yang tertinggi dibanding indikator (Y1.11.2), berdasarkan rata-rata indikator 

bahwa memiliki nilai indikator yang tertinggi dibanding indikator (Y1.11.2), berdasarkan jawaban 
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responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan lebih tinggi dari indikator  

(Y1.11.2). Selanjutnya indikator AKUMINDO JATIM memberikan hak kepada setiap anggota 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan (Y1.11.2). Pada indikator ini memiliki 

nilai koefisien lamda loading lebih rendah dibanding indikator (Y1.11.1), berdasarkan rata-rata 

indikator bahwa memiliki nilai indikator lebih rendah dibanding indikator (Y1.11.1), berdasarkan 

jawaban responden pada indikator ini lebih cenderung ketingkat kesetujuan lebih rendah dari 

indikator  (Y1.11.1). Hal ini menjelaskan bahwa responden setuju bahwa responden setuju apa 

yang diberikan oleh AKUMINDO JATIM tentang pembebanan biaya untuk keperluan 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. Secara 

empiris bahwa anggota tidak ada komplain apapun walaupun diberi pembebanan biaya seperti 

biaya formulir masuk  menjadi, biaya kartu anggota,  biaya kegiatan yang berhubungan dengan 

perkembangan bisnis masing-masing, menurut anggota bahwa biaya yang dibebankan itu bagian 

dari keperluan anggota pula untuk memperlancar bisnisnya, tetapi biaya yang dibebankan masih 

dikomunikasikan dengan baik sebelum memberi beban, para anggota biasanya diberitahu dulu 

jika ada kenaikan pada biaya-biaya lainnya yang berhubungan dengan pemasaran UMKM 

masing-masing anggota. Selain itu biaya yang dibebankan bermanfaat bagi masing-masing 

anggota, secara empiris dilapangan bahwa AKUMINDO JATIM telah memberikan hak kepada 

anggota masing-masing untuk mendapatkan semua pelayanan yang dibutuhkan dan diinginkan 

oleh anggota dengan baik, sehingga harapan anggota dapat terpuaskan dengan baik. Terbukti 

bahwa indikator ada kesimbangan nilai antara nilai koefisien, nilai rata-rata indikator dengan 

jawaban responden cenderung ke nilai yang sangat baik berarti anggota sudah sesuai dengan 

harapannya dikarenakan semua hak untuk didapatkan dengan mudah dan lengkap. Diharapkan 
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indikator (Y1.11.1) dan (Y1.11.2) dapat diperhatikan dari kenaikan nilai pada indikator tersebut 

agar dapat terkesan lebih baik lagi dimata anggota. 

Variabel laten Customer Behavioral Intention (Sikap Perilaku Pelanggan) (Y2) 

merupakan variabel laten endogen yang diukur dari tiga indikator yaitu Customer Recomention 

(Y2.1), Customer retention (Y2.2) dan Share of wallet (Y2.3). Variabel komposit Customer 

Recomention (Y2.1) mempunyai dua indikator yaitu sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya 

merekomendasi kepada para pelaku UMKM untuk bergabung menjadi anggota AKUMINDO 

JATIM (Y2.1.1) dan sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya merekomendasi AKUMINDO 

JATIM apabila para pelaku UMKM membutuhkan organisasi asosiasi (Y2.1.2). Penilaian 

responden terhadap indikator dari Customer Recomention (Y2.1). Indikator sebagai anggota 

AKUMINDO JATIM saya merekomendasi kepada para pelaku UMKM untuk bergabung 

menjadi anggota AKUMINDO JATIM (Y2.1.1) mempunyai nilai koefisien lamda loding 

tertinggi dibanding indikator (Y2.1.2), berdasarkan nilai rata-rata indikator bahwa indikator 

(Y2.1.1) memiliki nilai lebih besar dari pada indikator (Y2.1.2), tetapi dilihat dari hasil jawaban 

responden bahwa responden cenderung memilih tingkat netral terendah daripada indikator 

(Y2.1.2), selanjutnya indikator sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya merekomendasi 

AKUMINDO JATIM apabila para pelaku UMKM membutuhkan organisasi asosiasi (Y2.1.2), 

pada indikator (Y2.1.2) mempunyai nilai koefisien lamda loding terendah dibanding indikator 

(Y2.1.1), berdasarkan nilai rata-rata indikator bahwa indikator (Y2.1.2) memiliki nilai lebih kecil 

dari pada indikator (Y2.1.1), tetapi dilihat dari hasil jawaban responden bahwa responden 

cenderung memilih tingkat netral tertinggi daripada indikator (Y2.1.1). Hal ini menjelaskan 

bahwa responden bersifat netral bahwa anggota sudah mampu untuk melakukan kegiatan 

promosi kepada pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur dan 



130 
 

para UMKM bidang lainnya untuk direkomendasi bergabung menjadi anggota AKUMINDO 

JATIM, sehingga tingkat pendapatan antara pegawai dan pelaku UMKM akan bertambah dengan 

adanya kegiatan yang dilaksanakan oleh AKUMINDO JATIM, secara empiris bahwa ada 

keuntungan sendiri bagi anggota untuk merekomendasikan bergabung menjadi anggota 

AKUMINDO JATIM berdasarkan pengalaman yang dialami oleh para pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur, ada perubahan ketika anggota yang 

sudah menjadi sebagai anggota di AKUMINDO JATIM dan terkadang anggota juga 

merekomendasikan ke mitra lainnya untuk memberikan brand AKUMINDO JATIM kepada 

mitra yang membutuhkan asosiasi. Dari rekomendasi yang kuat sehingga organisasi terasa 

terbantu untuk mengali keuntungan dari masing-masing banyakanya anggota, sehingga 

merupakan kebahagiaan tersendiri bagi anggota jika brand dari AKUMINDO JATIM semakin 

banyak dipakai pemakai jasa lainnya atau semakin banyak anggotanya jadi semakin tinggi 

tingkat profitabilitas yang dihasilkan. Terbukti bahwa nilai menunjukan adanya nilai yang jika 

dilihat dari rata-rata memang yang harus dipertahankan adalah anggota merekomendasi 

pelanggan sehingga AKUMINDO JATIM semakin maju dengan adanya rekomendasi yang kuat. 

Dan dapat meningkatkan mendorong nilai indikator yang lainnya agar lebih ditingkatkan lagi, 

dari pengolaan data menunjukan bahwa hasil jawaban responden masih bersifat netral mungkin 

perlu adanya perbaikan pada semua indikator baik indikator (Y2.1.1) dan (Y2.1.2) sehingga dapat 

meningkatkan nilai indikator pad variabel tersebut. Hal ini jika diperlukan adanya perbaikan 

pada indikator (Y2.1.1) dan (Y2.1.2) adalah dengan cara memberikan insentif atau penghargaan 

atau riward yang lebih menarik jika dapat merekomendasi pelaku UMKM khususnya bidang 

funiture/mebel di Jawa Timur, sehingga para anggota yang sudah bergabung lebih termotivasi 

lagi dengan adanya reward/ insentif dari AKUMINDO JATIM jika anggota berhasil 



131 
 

merekomendasi pelaku UMKM lainnya untuk masuk ke AKUMINDO JATIM, semisal per 

orang diberi 500 ribu apabila berhasil merekondasi pelanggan atau merek dari asosiasi tersebut. 

Variabel komposit Customer retention (Y2.3) mempunyai tiga indikator adalah  sebagai anggota 

AKUMINDO JATIM saya akan bertahan untuk tetap menjadi anggota sampai 8 bulan kedepan 

(Y2.2.1), Sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya tidak ingin beralih ke organiasi asosiasi 

yang lain (Y2.2.2) dan sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya akan tetap mempertahankan 

hubungan bisnis dengan AKUMINDO JATIM (Y2.2.3). Penilaian responden terhadap indikator 

dari Customer retention (Y2.2) . Indikator sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya akan 

bertahan untuk tetap menjadi anggota sampai 8 bulan kedepan (Y2.2.1), indikator ini mempunyai 

nilai koefisien lamda loading tertinggi dibanding dengan dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata 

nilai indikator bahwa indikator (Y2.2.1) mempunyai nilai rata-rata terendah dibanding rata-rata 

indikator lainnya, berdasarkan jawab responden bahwa responden memiliki ke tingkat kesetujuan 

terendah dari dimensi lainnya. Selanjutnya indikator yang dapat mendukung dimensi lainnya 

adalah indikator Sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya tidak ingin beralih ke organisasi 

asosiasi yang lain (Y2.2.2), indikator ini mempunyai nilai koefisien lamda loading tertinggi 

kedua dibanding dengan dimensi lainnya, berdasarkan rata-rata nilai indikator bahwa indikator 

(Y2.2.2) mempunyai nilai rata-rata tertinggi kedua dibanding rata-rata indikator lainnya, 

berdasarkan jawab responden bahwa responden memiliki ke tingkat kesetujuan paling tinggi  

dari dimensi lainnya. Dan yang terakhir indikator yang dapat mendukung dalam pembentukan 

makna bersama adalah indikator (Y2.2.3) yaitu anggota AKUMINDO JATIM saya akan tetap 

mempertahankan hubungan bisnis dengan AKUMINDO JATIM (Y2.2.3), pada indikator (Y2.2.2) 

mempunyai nilai koefisien lamda loading terendah dibanding dengan dimensi lainnya, 

berdasarkan rata-rata nilai indikator bahwa indikator (Y2.2.3) mempunyai nilai rata-rata tertinggi 



132 
 

dibanding rata-rata indikator lainnya, berdasarkan jawab responden bahwa responden memiliki 

ke tingkat kesetujuan tertinggi kedua dari dimensi lainnya. Hal ini dapat menjelaskan bahwa 

responden setuju bahwa anggota dari masing-masing pelaku UMKM akan bertahan untuk 

menjadi anggota sampai 8 bulan kedepan dikarenakan secara fenomenal yang terjadi para 

anggota rata-rata tidak ada yang berpindah dari AKUMINDO JATIM dikarenakan dulu sebelum 

menjadi anggota AKUMINDO JATIM perkembangan bisnis yang dialami tidak sebaik sekarang 

menurut pendapat anggota setelah ada perantara asosiasi yang mengawal semua bisnis anggota 

khususnya bidang kerajinan funiture/mebel bisnis tidak hanya berhenti pada lokal saja tapi sudah 

merambah ke ekspor ke luar negeri itu juga berkat perantara kegiatan yang diberikan 

AKUMINDO JATIM, sehingga para anggota/pelaku UMKM tetap memilih bertahan menjadi 

anggota dengan aktif mengikuti segala kegiatannya, dan anggotapun tidak ingin beralih ke 

asosiasi lainnya karena sudah merasakan perubahan perkembangan bisnis dan perubahan tingkat 

kemakmuran yang di alami oleh pelaku UMKM. Secara empiris dilapangan bahwa anggota pun 

masih tetap mempertahankan hubungan bisnis dengan AKUMINDO JATIM sebab sebagai 

perantara yang menghantarkan dalam perubahan dari segi apapun. Terbukti bahwa dari ketiga 

indikator ini dapat dipertahankan untuk jangka panjang dan dilihat dari nilai data rata-rata 

indikator mempunyai keseimbangan nilai tidak begitu jauh rata-ratanya, maka dari itu perlu lagi 

ditingkatkan lagi untuk meningkatkan variabel customer retention. Variabel komposit Share of 

wallet (Y2.3) mempunyai dua indikator, yaitu sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya 

bersedia untuk membayar lebih apabila ada kegiatan AKUMINDO JATIM di luar agenda rutin 

(Y2.3.1) dan sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya tetap bersedia untuk membayar apabila 

terjadi kenaikan iuran AKUMINDO JATIM (Y2.3.2). Penilaian responden terhadap indikator dari 

Share of wallet (Y2.3). Indikator sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya bersedia untuk 
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membayar lebih apabila ada kegiatan AKUMINDO JATIM di luar agenda rutin (Y2.3.1), 

memiliki nilai koefisien lamda loading terendah dari indikator (Y2.3.2), berdasarkan rata-rata 

nilai indikator bahwa mempunyai nilai lebih tinggi dari pada indikator (Y2.3.2), dan berdasarkan 

hasil jawaban responden cenderung lebih rendah dari pada indikator (Y2.3.2). Selanjutnya 

indikator  (Y2.3.2) adalah sebagai anggota AKUMINDO JATIM saya tetap bersedia untuk 

membayar apabila terjadi kenaikan iuran AKUMINDO JATIM (Y2.3.2).  berdasarkan rata-rata 

nilai indikator bahwa mempunyai nilai lebih rendah dari pada indikator (Y2.3.1), dan berdasarkan 

hasil jawaban responden cenderung lebih tinggi dari pada indikator (Y2.3.1). Hal ini dapat 

dijelaskan bahwa responden setuju bahwa anggota AKUMINDO JATIM rata-rata bersedia 

apabila ada pembebanan biaya dan diharuskan membayar untuk kegiatan yang diadakan di luar 

kota maupun di kota-kota, secara empiris bahwa anggota berpendapat biaya yang harus 

dibayarkan untuk sebuah kegiatan itu sudah merupakan kewajiban para anggota untuk membayar 

kepada AKUMINDO JATIM dikarenakan merupakan agenda secara rutin, dan rata-rata anggota 

dari semua bidang tidak pernah mengeluh  tetapi senang sekali rasanya akan pembebanan biaya 

yang harus dibayarkan ketika ada kegiatan dikarenakan kegiatan tersebut juga menguntungkan 

bagi para anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan funiture/mebel di Jawa Timur. 

Selanjutnya jika ada perubahan pembebanan biaya lama ada kenaikan dengan biaya baru 

biasanya pihak AKUMINDO JATIM mengundang para anggota untuk diajak rapat bersama 

tentang kenaikan biaya kegiatan, jika sudah setuju semua anggota masing-masing bidang 

UMKM, baru pihak pegawai mengeluarkan surat edaran keputusan kenaikan biaya yang secara 

resmi. Secara empiris kenaikan model apapun untuk biaya kegiatan AKUMINDO JATIM , 

anggota tidak mempermasalahkan secara detail, tapi malah lebih senang jika secara aktif 

mengikuti kegiatan yang diselenggarakan AKUMINDO JATIM. Terbukti bahwa ada 
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keseimbangan nilai rata-rata koefisien lamda loading mulai dari nilai rata-rata indikator sampai 

jawaban responden yang berarti dari kedua indikator ini dapat mendukung variabel share of 

wallet pada AKUMINDO JATIM, dan agar diperhatikan lagi untuk peningkatan nilai pada 

masing-masing indikatornya agar dapat meningkatkan tingkat niat perilaku pada anggota lebih 

tinggi lagi untuk menjadi anggota AKUMINDO JATIM. 

 

 

5.3 Temuan Studi  

Penelitian yang dilakukan telah berhasil mengembangkan pemahaman customer behavior 

intention dalam bidang jasa asosiasi di Jawa Timur . Temuan studi yang ingin dikemukakan 

sebagai pembaharuan adalah :  

1. Pengembangan konsep customer behavior intention dalam jasa asosiasi yaitu Asosiasi 

Usaha Mikro Kecil Menengah (AKUMINDO JATIM) yang diaplikasikan kedalam 

sektor pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel dan sebagai anggota 

AKUMINDO JATIM dengan menggunakan metode yang berbeda dan berdasarkan teori 

customer behavior intention (CBI) yang dipakai rata-rata penelitian terdahulu memakai 

teori Theory Planned Behavior atau Theory of Reasoned Action. Secara empiris bahwa 

penelitian sebelumnya belum pernah meneliti di beberapa jasa asosiasi, rata-rata di 

perdagangang dari berbagai jenis bidang. Secara empiris penelitian ini bahwa customer 

satisfaction dapat berpengaruh signifikan terhadap tingkat customer behavior intention. 

Temuan penelitian ini menunjukan bahwa setiap ada peningkatan Customer Satisfaction 

maka akan meningkatkan Customer Behavioral Intention. Setiap anggota/pelaku UMKM 
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khususnya bidang kerajinan funiture/mebel yang merasa puas pasti akan merasakan 

timbulnya niat perilaku untuk bergabung pada asosiasi tersebut. 

2. Pengembangan teori Customer behavior intention (CBI) yang diukur dari tiga dimensi 

dan penelitian terdahulu jarang sekali memakai ukuran dimensi dari Customer behavior 

intention (CBI). Penelitian ini menunjukan bahwa customer recomentation, customer 

retention, share of wallet  dan customer satisfaction diukur dari sebelas dimensi yaitu 

hasil akhir, kecepatan dan ketepatan penyampaian layanan, Informasi kompetensi dan 

keahlian staff perusahaan, sikap para staff perusahaan, keadilan organisasi, mengakses 

pelanggan lainnya, melihat dan merasakan pelanggan, keamanan dan keselamatan bagi 

pelanggan kemudahan fasilitas, biaya dan nilai pelanggan. 

3. Banyaknya perbedaan hasil penelitian mengenai pengaruh service quality, trust, 

corporate image, marketing communication terhadap customer behavior intention 

melalui customer satisfaction yang berbasis teori Customer Behavior Intention (CBI) 

dibuktikan dengan penelitian terdahulu bahwa berpengaruh signifikan terhadap customer 

behavior intention dapat meningkatkan customer satisfaction Sedangkan beberapa 

penelitian lainnya menyatakan bahwa service quality, trust, corporate image, marketing 

communication yang dapat berpengaruh signifikan terhadap customer behavior intention 

atau berbasis teori baru tidak memiliki pengaruh yang kuat terhadap meningkatnya 

kepuasan pelanggan Choi et al. (2010); Shaukat et al. (2011); Rahman (2012); 

Sichiffman et al.  (2007) dan Li et al. (2013); Salam et al. (2013).  

4. Variabel Trust berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hal ini 

berarti bahwa setiap ada peningkatan variabel Trust maka tidak akan mempengaruhi 
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peningkatan atau penurunan Customer Satisfaction. Temuan penelitian terdahulu 

menemukan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Choi et 

al. (2010) 

5. Kajian nilai-nilai variabel customer behavior intention dan customer satisfaction yang 

dapat mendorong pelaku UMKM  khususnya bidang kerajinan furniture /mebel 

meningkatkan pemasarannya melalui dimensi-dimensi yang mempengaruhi. Sehingga 

peneliti dapat memecahkan suatu masalah yang penelitian lainnya belum pernah 

mengerjakannya sebelumnya serta menghasilkan model penelitian yang berkontribusi 

pada penemuan masalah baru sebagai obyek penerapan metode yang akan di 

distribusikan kedalam pelaku UMKM sebagai anggota di AKUMINDO JATIM. 

6. Masih banyaknya perbedaan hasil penelitian mengenai pengaruh beberapa penelitian 

yang peneliti ajukan. Salam et al. (2013) menyatakan bahwa temuan secara empiris 

bahwa service quality, corporate image dapat berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction dan customer loyalty, hasil penelitian sebelumnya menunjukan bahwa 

service quality dan corporate image mempunyai nilai positif secara langsung terhadap 

customer satisfaction dan berdampak pada customer behavior intention, tetapi reputasi 

tidak berpengaruh positif namun bernilai negatif terhadap customer satisfaction. Temuan 

hasil penelitian ini adalah Service quality berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Behavioral Intention. Service quality berpengaruh secara langsung pada Customer 

Behavioral Intention dan Corporate image berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction. Dan corporate image memberikan efek terbesar pada customer behaviour 

intention. 



137 
 

7. Masih banyak perbedaan beberapa penelitian sebelumnya bahwa kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan tidak 

berpengaruh pada tingkat kepuasan sehingga niat perilaku konsumen masih berdampak 

dengan baik Medha dan Kumar Rai (2013); Sallam (2015), Lucian (2015) 

8. Masih belum jelasnya peranan pengaruh customer satisfaction terhadap customer 

behavior intention dalam peneliti sebelumnya (Li et al. 2013). Tetapi temuan empiris 

dalam penelitian ini adalah customer satisfaction memberikan efek terbesar untuk 

berpengaruh secara langsung pada customer behavioral intention. Tetapi pengaruh secara 

tidak langsung customer satisfaction memberikan efek total terbesar pada corporate 

image terhadap customer behavior intention. 

9. Masih banyak penelitian mengenai customer behavior intention pada perusahaan atau 

industri/jasa untuk masalah behavior intention pada asosiasi di Jawa Timur yang masih 

belum dilakukan dengan baik dalam penerapannya. (Medha, 2013). 

10. Penelitian selama ini belum banyak meneliti tentang variabel service quality, trust, 

corporate image, marketing communication secara bersama-sama terhadap  customer 

satisfaction dan customer behavior intention masih belum pernah dilakukan oleh 

penelitian sebelumnya. 

11. Penelitian selama ini tidak banyak dilakukan dengan ukuran customer behavior intention 

dengan mengukur secara objective berdasarkan atas tingginya tingkat customer 

satisfaction  pada pelaku UMKM sebagai anggota AKUMINDO JATIM yang sudah 

dihitung secara proporsional sampel. 
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12. Penelitian adalah masih terbatasnya penelitian terdahulu mengenai variabel yang 

mempengaruhi customer behavior intention dan customer satisfaction  serta  melihat 

pada penelitian terdahulu masih sedikit sekali atau jarang sekali penelitian terdahulu 

menggunakan metode customer behavior intention (CBI) yang diaplikasikan ke dalam 

pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/ mebel tepatnya sebagai anggota asosiasi 

UMKM 

13. Masih belum banyak peneliti yang menguhubungkan variabel service quality,  

marketing communication dengan customer behavior intention. 

5.4   Implikasi Studi  

 Penelitian ini memberikan kontribusi secara teoritis maupun praktis berdasarkan 

pembahasan secara teoritis maupun secara praktis. Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh  

service quality, trust, corporate image dan marketing communication terhadap customer 

behavior intention melalui customer satisfaction pada pelaku usaha mikro kecil menengah 

kerajinan furniture/mebel di AKUMINDO Jawa Timur. Implikasi penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi yang bermanfaat baik secara teoritis maupun secara praktis terhadap 

pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel sebagai anggota AKUMINDO 

JATIM, baik bagi pegawai AKUMINDO serta mitra-mitra UMKM lainnya, pemerintah. 

Lampiran menjelaskan hasil maping penelitian terdahulu dengan penelitian ini. 

 

5.4.1 Implikasi Teoris  

 Penelitian ini secara teoritis memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori 

customer behavior intention (CBI) pada umumnya dan secara khusus pengembangan teori 

customer behavior intention (CBI) dari perpektif jasa asosiasi. Teori-teori yang telah 
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dikembangkan melalui penelitian terdahulu di uji kembali untuk melihat relevansinya dengan 

perkembangan jaman dan untuk mendapatkan bukti baru yang dapat mendukung dan 

memperkaya atau bertentangan dengan teori yang telah ada sebelumnya. Dan sebagaimana telah 

diuraikan pada tujuan dan manfaat penelitian  bahawa penelitian ini diharapkan memberikan 

kontribusi pada perkembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran  khususnya 

perilaku konsumen terutama faktor-faktor penentu penerimaan pelaku UMKM terhadap jasa 

asosiasi. Dalam penelitian ini variabel  dikembangkan dari  Customer Behavior Intention serta 

memasukkan variabel Service Quality, Trust, Corporate Image, Marketing Communication  

memberikan kontribusi teoritis dari hasil penelitian ini antara lain sebagai berikut:  Pertama, 

menemukan hubungan kausalitas antara beberapa faktor  yang berpengaruh terhadap maksud 

berperilaku (behavioural intention), yang akan menjadi sumbangan pemikiran bagi 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran khusunya perilaku konsumen. Penelitian ini juga 

mempertegas berbagai penelitian terdahulu mengenai faktor penentu customer behavioral 

intention. Kedua, service quality, corporate image serta marketing communication berpengaruh 

langsung dan tidak langsung terhadap customer satisfaction dan namun Trust tidak berpengaruh 

langsung terhadap customer satisfaction tapi tidak berpengaruh tidak langsung melalui Customer 

Behavior Intention.  

 Hal ini mungkin disebabkan oleh proses kegiatan yang diberikan masih belum sesuai 

harapan pelanggan (Rogers, 1995), pelaku UMKM yang ada di AKUMINDO JATIM yang 

menganggap bahwa trust merupakan semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua 

kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya (Sunarto, 2006:153). 

Dalam konsep relationship marketing, kepercayaan merupakan salah satu dimensi dari 

relationship marketing untuk menentukan sejauhmana yang dirasakan suatu pihak mengenai 
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integritas dan janji yang ditawarkan pihak lain. Kepercayaan terhadap merek terbentuk dari 

pengalaman masa lalu dan interaksi sebelumnya. Suatu pengalaman konsumsi dapat 

didefinisikan sebagai kesadaran dan perasaan yang dialami konsumen selama pemakaian produk 

atau jasa (Sunarto, 2006:236). Tetapi hasil penelitian tidak sejalan dengan teori yang 

mendukung. Hal ini menyebabkan para pegawai AKUMINDO JATIM lebih memperhatikan 

sangat berhati-hati dalam membangun Trust. (Chauduri & Hoolbrook, 2001) dimana pelanggan 

yang terlalu menekankan pada aspek kegunaan bidang jasa, padahal jika produk jasa pada 

asosiasi dinilai utilitarian sebaiknya informasi dan komunikasi pemasaran harus menekankan 

pada aspek kemudahan atau kesenangan pada jasa asosiasi tersebut.  

 Pengembangan Teori Customer Behavior Intention merupakan sebuah teori yang 

dicetuskan oleh Gage dan Berliner, (1981) tentang perubahan tingkah laku sebagai hasil dari 

pengalaman yang dialami. Kemudian teori ini berkembang menjadi aliran psikologi yang 

berpengaruh terhadap pengembangan teori pendidikan dan pembelajaran yang dikenal sebagai 

aliran behavioristik. Aliran ini menekankan pada terbentuknya perilaku yang tampak sebagai 

hasil yang ditunjukan dengan sikap. Teori customer behavior intention dengan model hubungan 

stimulus-responnya, mendudukkan orang atau pelanggan sebagai individu yang pasif. Respon 

atau perilaku tertentu dengan menggunakan metode pelatihan atau pembiasaan semata. 

Munculnya perilaku akan semakin kuat bila diberikan penguatan dan akan menghilang bila 

dikenai hukuman. Behaviorisme tidak mau mempersoalkan apakah manusia baik atau jelek, 

rasional atau emosional, behaviorisme hanya ingin mengetahui bagaimana perilakunya 

dikendalian oleh faktor-faktor lingkungan yang ada. Dalam arti teori niat yang lebih menekankan 

pada tingkah laku manusia. Memandang individu sebagai makhluk reaktif yang memberi respon 

terhadap lingkungan. Pengalaman yang diperoleh  dan pemeliharaan akan membentuk perilaku 
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mereka. Dari hal ini, timbulah konsep ”manusia mesin” (Homo Mechanicus). Ciri dari teori ini 

adalah mengutamakan unsur-unsur dan bagian kecil, bersifat mekanistis, menekankan peranan 

lingkungan, mementingkan pembentukan reaksi atau respon, menekankan pentingnya latihan, 

mementingkan mekanisme hasil pada respon sikap, mementingkan peranan kemampuan dan 

hasil pengamatan yang diperoleh adalah munculnya perilaku yang diinginkan. Penelitian ini 

menemukan bahwa ada hubungan kausal antara variabel service quality, trust, corporate image 

dan marketing communication terhadap customer behavior intention melalui customer 

satisfaction. Sebelas hipotesis yang dibangun dalam penelitian ini berpengaruh dan didukung 

oleh teori Brown & Mazzarol, 2009; Ku Kou dan Don Ye (2009); Helsegen dan Nesset (2007); 

Allesandri et al. (2006); Kotler & Keller (2013:378); Gronroos (2012); Fitzsimmons (2011:45); 

Lewis dan Booms (2011:180); Kotler dan Keller dan Armstrong (2010:7); Doney & cannon 

(1997); Hassanein (2007); Tsai (2010); Pavlou & Fygenson (2006); Anderson & Narus (1990); 

Ganesa, 1994; Teo & Liu (2007); Wu & Chen (2005); Nicholas (1992); Olins Wally (1990); 

Davis (1996); Messey (2003); John R Anderson (1989); John Egan (2007); Shimp (2003). Teori 

service quality dikembangkan berdasarkan penelitian terdahulu Kotler & Keller (2013:378); 

Tjiptono (2012); Gronroos (2012); Fitzsimmons 2011:45; Lewis dan Booms (2011:180); Kotler 

dan Keller dan Armstrong (2010:7). Teori trust dikembangan berdasarkan penelitian terdahulu 

Doney & cannon, 1997; Hassanein & Head, 2007; Tsai, 2010; Pavlou & Fygenson, 2006; 

Anderson & Narus (1990); Ganesa (1994) ; Teo & Liu (2007); Chang, 200; Wu & Chen (2005). 

Teori corporate image dikembangkan berdasarkan penelitian terdahulu Nicholas (1992); Olins 

Wally (1990); Davis  (1996); Messey (2003). Teori marketing communication dikembangkan 

berdasarkan penelitian terdahulu John R Anderson, 1989; John Egan, 2007; Terence A. Shimp, 

(2003); Onong Uchjana Effendy (2006); Gary Amstrong (1997); Philip Kotler & Gary Amstrong 
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(1997). Teori customer satisfaction dikembangkan berdasarkan penelitian terdahulu Bagozzi 

(1992) Kotler, 2011; Min et al. (2012) ; Gruber  et al.(2010). Teori customer behavior intention 

dikembangkan berdasarkan penelitian Zeithaml et al. (1996); Chen (2008); Villis ( 2000); 

Mowen (2002); Simamora (2003); Conner & Norman ( 2005); Petrick (2004); Notoadmodjo 

(2007); Berry (2006); Olson and Petter (2008); Anderson & Mittal (2009); Shiffman & Kanuk 

(2010); Albery & Munafo ( 2011); Kotler (2012); Bienstock (2006); Lovelock & Wirtz (2011). 

Hasil pengujian terhadap hipotesis yang diajukan, diperoleh hasil penelitian yang 

mengkonfirmasi atau temuan baru berdasar penelitian terdahulu. Hasil penelitian berdasarkan 

hipotesis yang ajukan dapat diliat sebagai berikut :  

1. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication Pada Pelaku 

UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

2. Trust berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer Satisfication Pada Pada Pelaku 

UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

3. Corporate image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication Pada Pelaku 

UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

4. Marketing Communications berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication Pada 

Pelaku UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

5. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Behavioral Intention Pada 

Pelaku UMKM AKUMINDO Jawa Timur 

6. Marketing Communications berpengaruh signifikan terhadap Customer Behavioral 

Intention Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

7. Customer Satisfication berpengaruh signifikan terhadap Customer Behavioral Intention 

Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 
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8. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication melalui 

Customer Behavioral Intention Pada Pelaku UMKM di  AKUMINDO di Jawa Timur 

9. Trust berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication melalui Customer 

Behavioral Intention Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO Jawa Timur 

10. Corporate Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication melalui 

Customer Behavioral Intention Pada Pelaku UMKM di AKUMINDO  Jawa Timur 

11.  Marketing Communications berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfication 

melalui Customer Behavioral Intention Pada Pelaku UMKM AKUMINDO di Jawa 

Timur 

5.4.2 Implikasi Empirikal   

Penelitian ini selain memberikan kontribusi yang bersifat teoritis, penelitian ini juga 

memberikan kontribusi praktis yang dapat diterapkan dalam pengembangan sektor jasa asosiasi. 

Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi praktis sebagai berikut :  Pertama, penelitian ini 

mendukung berbagai penelitian sebelumnya bahwa service quality,trust, corporate image dan 

marketing communication  memiliki pengaruh langsung terhadap customer behavior intenton. 

Temuan ini menunjukkan suatu langkah konkrit bagi para praktisi di bidang jasa dalam melihat 

tentang bagaimana memahami, menyadari, dan mengelola faktor yang berhubungan dengan 

customer behavior intention dalam meningkatkan minat sikap pelaku UMKM terhadap 

pemakaian jasa asosiasi AKUMINDO JATIM. Kedua, penelitian ini juga mendukung berbagai 

penelitian sebelumnya bahwa, service quality,trust, corporate image dan marketing 

communication memiliki pengaruh langsung terhadap persepsi Kemudahan. Temuan ini dapat 

memberikan acuan bagi kalangan asosiasi dalam mendesain program-program pemasaran guna 

meningkatkan customer satisfaction dan customer behavior intention dengan menggunakan  
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konsep Customer Path 5 A yaitu Aware, Appeal, Ask, Act, Advocate bertujuan untuk 

memenangkan pendekatan pemasaran dengan menarik pelanggan  dan memenangkan pelanggan 

untuk bergabung ke organisasi tersebut. konsep 5A itu, bisa dikatakan Aware, Appeal, dan Ask 

merupakan input, sedangkan Act dan Advocate adalah output dari suatu proses operasional 

pemasaran sehingga dapat memperkuat adanya customer satisfaction dan meningkatnya 

customer behavior intention bagi para pelaku UMKM yang ingin bergabung di AKUMINDO 

JATIM dan yang sudah menjadi anggotanya. (Kertajaya, 2004). Temuan ini memberikan  

mengindikasikan bahwa persepsi pemakaian jasa asosiasi bisa ditingkatkan dengan mengelola 

customer satisfaction yang kuat dan memperkut faktor-faktor yang mempengaruhinya  sehingga 

pelanggan atau pelaku UKM  bisa menyadari manfaat dan mau menggunakan jasa asosiasi. 

Ketiga, penelitian ini juga mendukung berbagai penelitian sebelumnya bahwa service 

quality,trust, corporate image dan marketing communication  memiliki pengaruh langsung dan 

tidak langsung terhadap maksud/niat menggunakan. Hal ini merupakan bisa menjadi kerangka 

acuan bagi pihak perbankan dalam memanfaatkan kegiatan asosiasi sebagai channel pemasaran 

dan alat untuk mendekatkan dengan pelangganya/pelaku UMKM atau mitranya. Service quality 

memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan customer behavior intention dan customer 

satisfaction. Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan service 

quality berpengaruh signifikanterhadap customer behavior intention. Implikasi praktis yang 

dapat dilakukan terhadap service quality adalah : 

1. Bukti Fisik (tangible), meningkatkan saranan fisik yang dapat diandalkan oleh 

AKUMINDO JATIM, tersedianya fasilitas pendukung yang dapat diandalkan seperti 

Gedung, perlengkapan kantor, tata ruang kantor yang memadai dan lebih 

menyenangkan, mesin komunikasi kantor untuk mempermudah komunikasi baik 
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dilingkungan organisasi dengan organisasi lainnya, interior kantor yang nyaman, 

perabot kantor yang dapat membantu tugas pekerjaan para pegawai/pelaku UMKM 

dan teknologi pendukung yang memadai yang diberikan kepada anggota/pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur baik secara 

konvensional maupun online tersedianya website, atau email dan twitter ,  penampilan 

pegawai yang selalu rapi yang ditunjukan kepada pelaku UMKM dalam melayani 

pelayanan sehingga dapat memberikan pelayanan yang sangat baik kepada anggota. 

Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah salah satu cara dengan memberikan 

sarana/prasarana fisik dengan mengetahui kebutuhan dan keinginan anggotanya 

sehingga dengan memetakan setiap kebutuhan yang diperlukan oleh anggota, 

teknologi yang diberikan juga menyesuaikan dengan kebutuhan yang dibutuhkan oleh 

anggota sehingga anggota dapat memakai fasilitas secara konvensional maupun  

secara teknologi tinggi dengan baik, selain itu anggota juga dilayani dengan pegawai 

yang mempunyai penampilan yang sangat rapi sehingga secara langsung anggota 

dapat melihat dan bertransaksi layanan dengan baik. 

2. Keandalan (Realibility), pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM selalu sesuai 

dengan janji yang diberikan, sehingga para anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur dapat merasakan apa yang diharapkan oleh anggota, 

jika tidak sesuai janji akan terjadi kekecewaan yang mendalam bagi anggota atas 

pelayanan, pelayanan yang diberikan AKUMINDO JATIM tepat waktu, pegawai 

mampu memberikan pelayanan yang selalu tepat waktu dan tidak memolor-molorkan 

waktu yang digunakan sehingga anggota merasa terpuaskan, pegawai juga 

memberikan pelayanan yang sngat teliti sekali setiap detail pelayanan yang diberikan 
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oleh pegawai tersebut sehingga sedikit kesalahan yang dilakukan oleh pegawai setiap 

pelayanan ada bukti akurat yang diberikan kepada anggota sehingga anggota 

mempunyai data ontentik yang kuat jiak terjadi komplan nanti, pegawai selalu 

menanamkan sikap yang simpati kepada pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur, dengan adanya sikap simpatik yang dimiliki oleh 

pegawai akan meningkatkan rasa kepuasan tersendiri dan merasa diperhatikan dengan 

baik.  

3. Daya Tanggap (responsiveness), pelayanan yang diberikan oleh organisasi sudah 

mampu memenuhi harapan pelaku UMKM dengan cepat, pegawai melayani 

penerimaan pegawai dengan cepat, melayani kegiatan apapun anggotanya dengan 

cepat sesuai dengan normal, membuatkan kartu anggota juga cepat serta memberikan 

pelayanan dengan memahami kebutuhan anggota dengan cepat, selain itu pegawai 

selalu memberikan informasi yang jelas, memberikan info tentang perkembangan 

marketing yang sangat jelas tanpa diditutup-tutupin informasinya, serta pegawai 

selalu responsive dalam melayani anggotanya, apapun yang diminta oleh anggota 

selalu direspon dengan baik sehingga adanya respon yang baik dapat meningkatkan 

kualitas layanan semakin baik.  

4. Jaminan (assurance), AKUMINDO JATIM selalu berusaha untuk meningkatkan 

performance para pegawainyanya dengan cara meningkatkan pengetahuan yang 

dimiliki oleh masing-masing pengawai sehingga anggota dapat terpuaskan dengan 

adanya pengetahuan luas yang dimiliki oleh pegawainya, karena berbagai macam 

karakteristik responden dan beragam budaya dalam menyalurkan pegawai 

AKUMINDO JATIM benar-benar sangat baik dalam menyalurkan pengetahuannya 
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kepada anggota, mulai dari pengetahuan produk yang dimiliki oleh pelaku UMKM 

sampai pengetahuan yang dapat mendukung anggota, selain itu pegawai juga dalam 

melayani kebutuhan pelaku UMKM dengan menutamakan budaya sopan santunya 

sehingga anggota merasa dihargai dari segi apapun, setiap bertemu mengucapkan 

salam kepada anggota dan setiap selesai pembicara disambut dengan penutupan 

komunikasi yang sopan, memberikan kepercayaa kepada pelaku UMKM khusunya 

bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur,  atas apa yang diberikan oleh 

pegawai AKUMINDO JATIM, dalam apapun pegawai selalu menanamkan 

kepercayaan diri dibuat seperti keluarga sendiri, sehingga akan berdampak pada 

meningkatnya tingkat rasa percaya kepada organisasi dengan baik. 

5. Emphati (Emphaty), pegawai memberikan perhatian yang penuh dan tulus kepada 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. 

Anggota memang selalu mengharapkan perhatian yang lebih untuk diberikan kepada 

anggotanya sehingga merasa nyaman sekali dengan apa yang diberikan oleh pegawai 

tersebut, ketulusan yang dimiliki oleh pegawai bisa mempengaruhi semakin baiknya 

rasa kepuasan yang dimiliki oleh anggota, dan rata-rata pegawai memiliki sikap 

pribadi yang baik untuk dibuat contoh para anggotanya/pelaku UMKM, selain itu 

juga selalu memperioritaskan dengan adanya perhatian pada keinginan anggotanya 

dan tiap hari pegawai selalu memonitori tingkat kebutuhan yang dimiliki oleh pelaku 

UMKM sehingga pegawai selalu memahami setiap pelaku UMKM butuhkan setiap 

saat, serta memahami kebutuhan secara spesifik dalam segi apapun, semisal anggota 

mengalami kesulitan dengan pangsa pasar yang akan dicapai, tetapi pegawai langsung 



148 
 

memberikan solusi sesuai dengan kebutuhan nya seperti apa sehingga anggota merasa 

nyaman dengan apa yang dilakukan pegawai tersebut.  

Trust memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap tingkat customer satisfaction dan tidak 

mempengaruhi peningkatan atau penurunan customer satisfaction. Implikasi praktis yang dapat 

dilakukan terhadap trust adalah 

1. Organisasi harus mempertimbangkan kompetensi yang dimiliki oleh masing-masing 

pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan furniture/mebel. Cara yang dapat dilakukan 

adalah dengan mengikutsertakan pelatihan-pelatihan para pegawainya untuk membakali 

pengetahuan dengan baik, dengan adanya pelatihan akan meningkatkan kompetensi  yang 

dimiliki pegawai untuk digunakan melayani pelaku UMKM, sehingga organisasi 

AKUMINDO dapat bersaing dengan mitra lainya atau dengan competitor lainnya, 

dengan keunggulan jasa yang ditawarkan bahwa AKUMINDO JATIM mampu bersaing 

pada kompetitor yang sejenis dengan dilakukan secara profesional dan akan 

menghasilkan organisasi yang efektif. Serta organisasi mampu bertahan hidup dalam 

persaingan pasar dengan menciptakan kekuatan kompetensi pegawai yang tidak 

tertandingkan sehingga dapat memberikan pertahanan dalam persaingan pasar yang 

semakin tinggi. 

2. Integritas, memperlakukan anggota secara adil tanpa membanding-bandingkan dari mana 

asal anggota/pelaku UMKM tersebut berasal, dari daerah maupun bermacam-macam 

suku adat pegawai selalu memberikan perilakukan yang sama, sehingga anggota merasa 

nyama dengan pelayanan yang diberikan kepada anggota, perlakukan adil ini agar dapat 

diperhatikan lebih dalam lagi sehingga tingkat keadilan yang dimiliki oleh AKUMINDO 

JATIM dapat secara jelas untuk diberikannya, pihak organisasi tersebut harus mampu 
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untuk melakukan pelayanan yang diberlakukan secara adil sehingga anggota dapat secara 

yakin untuk mendapatkan pelayanan  tersebut dengan nyata, dan anggota/pelaku UMKM 

khususnya bidang kerajinan furniture/mebel akan lebih yakin lagi dengan organisasinya 

apabila dilakukan secara adil dan bijaksana. 

3. Kehandalan, anggota/pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan furniture/mebel merasa 

yakin dengan semua kegiatan yang dilakukan AKUMINDO JATIM, dengan timbul 

keyakinan pada diri anggota akan membuat semakin meningkatnya rasa minat untuk 

melakukan kegiatan dan berinteraksi dengan kegiatan yang dapat menunjang bisnis para 

pelaku UMKM tersebut, dalam setiap kegiatan yang diadakan oleh pegawai selalu 

dilakukan dengan kosisten semisal kegiatan itu akan membantu para anggota untuk 

meningkatkan pemasarannya agar lebih terus meningkat, tetapi pada kenyataannya 

memang banyak yang berhasil dengan berperan aktif dalam melakukan kegiatan tersebut 

dikarenakan dengan kosistensi pihak AKUMINDO JATIM memberikannya selain itu 

pegawai memberikan secara dependen dalam melaksanakan kegiatan yang berhubungan 

dengan bisnis para anggota masing-masing. Sehingga anggota dapat meningkatkan 

kepercayaan terhadap kegiatan yang diberikan dengan kosisten. Maka dari itu harus 

dipertahankan adanya kekosistensian serta keyakinan secara depeden agar anggota 

merasa terpuaskan dengan apa yang diharapkan. 

4. Keterbukaan, organisasi diharapkan mampu memberikan informasi yang bermanfaat bagi 

kedua belah pihak, agar dapat terciptanya hubungan relasional yang cukup baik terhadap 

kedua belah pihak, selain itu pegawai wajib memberikan informasi yang akan 

disampaikan ke anggota/pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan furniture/mebel 

secara benar dan akurasi, informasi mengenai perkembangan bisnis kayu maupun bisnis 
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yang dimiliki oleh anggota lainnya selalu disajikan kepada anggota untuk membantu 

perkembangan bisnis anggota, serta pegawai wajib menjalin hubungan relasional yang 

kuat dalam berkomunikasi dengan anggota sehingga akan memperkuat tali hubungan 

baik antara pegawai dengan anggota AKUMINDO JATIM. Pegawai juga selalu 

menamkan budaya yang saling dipahami dan saling dibelajari satu dengan yang lainnya, 

pertukaran budaya yang baik yang telah dilakukan oleh pegawai AKUMINDO JATIM 

dapat membuat hubungan relasional yang sangat kuat, selain itu organisasi wajib 

mempersiapkan kompetensi yang kuat kepada setiap pegawai AKUMINDO JATIM, 

dengan cara memberikan kompetensi tersebut dengan sifat terbuka dan tidak ada yang 

ditutup-tutupi yang akan diberikan ke anggota dengan sifat keterbukaan yang dimiliki 

oleh setiap pegawai AKUMINDO JATIM akan mempermudah anggota mendapatkan 

pelayanan secara akurat, serta pegawai AKUMINDO JATIM wajib memiliki kejujuran 

tersendiri dikarenakan dengan pelayanan yang jujur akan membuat anggota semakin 

senang dan nyaman serta dapat diandalkan oleh anggota dalam mencapai tujuan  masing-

masing, selain itu AKUMINDO jatim wajib setiap periodik mengidentifikasi tujuan 

anggota dengan pegawai dengan cara melihat program kerja yang dilakukan oleh semua 

anggota maupun pegawai sesuai dengan norma yang sudah ditentukan atau belum. 

Sehingga dapat meningkatkan nilai-nilai kepercayaan yang tinggi terhadapat organisasi 

tersbut.  

5. Kekwatiran bagi karyawan, pegawai AKUMINDO JATIM wajib mempertahankan rasa 

kepeduliaannya kepada anggota/pelaku UMKM khusunya bidang kerajinan 

furniture/mebel dengan memberikan rasa sifat empati yang sangat tinggi  kepada 

anggotanya, saat melaksanakan pemberian pelayanan, sehingga akan meningkatkan rasa 
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kenyamanan pada anggota, selain itu pegawai juga wajib menigkatkan toleransi yang 

tinggi saat melayani pelayanan pada anggota, anggota pun merasa terespon dengan baik 

dengan adanya toleransi yang kuat pada para pegawai. Selama ini anggota yang sudah 

bergabung pada anggota merasa diperhatikan dengan baik tingkat kesejahteraan mulai 

dari bantuan menjembatani proses pemasaran dengan pihak pelanggan luar lainnya 

sampai para anggota mendapatkan pelanggan yang pontensial yang dapat meningkatkan 

tingkat kesejahteraan pada para anggota yang sudah bergabung pada AKUMINDO 

JATIM. Serta pegawai wajib mempertahankan pelayanan yang baik sehingga pelaku 

UMKM tidak berfikir untuk negative thingking terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

AKUMINDO JATIM. Selain itu anggota merasa diberi keuntungan dari kontribusi tinggi 

yang diberikan oleh pegawai AKUMINDO JATIM, kontribusi yang dirasakan oleh 

pegawai sangat bagus sehingga tidak lagi ada kekwatiran bagi anggota dan pegawai 

dalam menyikapi permasalahan ini. 

6. Identifikasi, para anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel 

sangat yakin dengan adanya budaya yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM sampai saat 

ini yang masih diaplikatifkan dengan baik pada semua anggota maupun pegawai. 

Meskipun berbagai budaya yang dimiliki oleh anggota tetapi hanya yang diacu pada 

kebersamaan adalah budaya pad AKUMINDO JATIM, selain itu identifikasi yang 

dilakukan oleh pegawai dengan cara melakukan kerjasama antar mitra dengan menjalin 

hubungan relasional yang kuat sehingga tercipta hubungan kerjasama yang saling 

menguntungkan bagi mitra satu dengan mitra lainnya. Diharapkan agar hubungan 

kerjasama masih dipertahankan dengan baik antara pihak AKUMINDO JATIM dengan 

anggota mapun dengan mitra lainnya. 
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7. Kontrol mutualitas, AKUMINDO JATIM harus mampu menjalin hubungan yang baik 

kepada setiap anggota agar dapat menjadi semakin kuat hubungan yang dibentuk dengan 

baik sehingga dapat memberikan keuntungan bersama, selain itu AKUMINDO JATIM 

juga harus mempertahankan hubungan kerjasama dengan pihak ekternal sehingga bisa 

membantu memperlancar jalannya tranformasi bisnis yang dimiliki oleh semua 

anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel, selain itu 

AKUMINDO JATIM pula wajib mempertahankan kontrol mutualitas yang sangat tinggi 

sehingga control mutualitas yang dimiliki oleh oraganisasi menjadi sangat efektif jika 

diaplikatifkan secara benar, dengan cara pegawai selalu menjaga kesesuaian persepsi para 

pelaku UMKM/anggotanya sehingga tidak terjadi gap komunikasi antara pegawai, mitra , 

maupun pelaku UMKM lainnya,  selalin itu pegawai harus mampu meningkatkan 

kuantitas pada kegiatan yang dilaksanakan oleh AKUMINDO JATIM sehingga dapat 

mendapatkan hasil nilai yang memuaskan dari kuantitas yang diberikan oleh pegawai 

AKUMINDO JATIM serta pihak manajemen juga harus mampu meningkatkan kuantitas 

pada masing-masing pegawai sehingga dapat meningkatkan kontrol mutualitas sangat 

tinggi.  

Corporate image berpengaruh signifikanterhadap customer satisfacation. Corporate 

image secara langsung berpengaruh terhadap cutomer satisfaction. Jika dilihat pengaruh tidak 

langsung bahwa customer satisfaction memberikan efek tidak langsung terbesar terhadap 

corporate image terhadap customer behavioral intention . selain itu corporate image 

memberikan efek signifikanterbesar terhadap customer behavioral intention.  Implikasi praktis 

yang didapat dilakukan terhadap corporate image sesuai dengan dimensi corporate image 

adalah: 
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1. Tanggung jawab sosial, organisasi AKUMINDO JATIM harus mampu memberikan 

kontribusi yang secara aktif kepada anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur. Dengan adanya kontribusi yang secara aktif dilakukan 

oleh pegawai AKUMINDO JATIM semakin meningkatnya harapan anggota terhadap 

tanggung jawab social yang dimilikinya, selain itu AKUMINDO JATIM mampu 

memberikan peningkatan pada bidang sosial yang tinggi sehingga anggota dapat 

merasakan apa yang diberikan oleh organisasi tersebut untuk meningkatkan 

kesejahteraan, selain itu AKUMINDO JATIM wajib memperhatikan dan 

mempertahankan kegiatannya dibidang ekonomi yang diberikan oleh anggota sehingga 

anggota merasa terbantu dalam meningkatkan tingkat pendapatan yang sesuai dengan 

harapan pelaku UMKM, dengan memberikan jalan untuk membantu memasarkan produk 

yang dimiliki oleh anggotanya, dapat menyalurkan dari berbagai kerjasama yang baik 

sehingga dapat meningkatkan tingkat kesejahteraan pada anggota. AKUMINDO JATIM 

harus mampu memperhatikan pengaruh kesejahteraan lingkungan masyarakat yang baik 

dengan cara memberikan santunan setiap tahunnya dalam memenuhi kebutuhan yang 

diharapkan oleh masyarakat sehingga bisa meningkatkan tingkat image pada brand 

AKUMINDO JATIM. 

2. Jasa yang baik, AKUMINDO JATIM merupakan perusahaan jasa asosisasi yang 

bergerak dibidang jasa yang mana organisasi ini mempunyai bermacam-macam jasa yang 

ditawarkan oleh mitra lain, atau anggota/pelaku UMKM, jasa pada organisasi ini dapat 

menyesuaikan dengan apa yang diinginkan para pelaku UMKM, selain itu AKUMINDO 

JATIM mampu memberikan kualitas biaya yang lebih baik dari pada jasa asosiasi lainnya 

sehingga dapat bersaing dengan competitor yang ada, serta AKUMINDO JATIM dapat 
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memberikan kualitas yang terbaik dalam memberikan layanan sehingga akan tercipta jasa 

yang baik dalam AKUMINDO JATIM. 

3. Orientasi pelanggan, AKUMINDO JATIM berusaha memberikan pelayanan yang ramah 

kepada anggotanya sehingga anggota dapat merasakan pelayanan yang diberikan oleh 

AKUMINDO JATIM, selain itu pegawai dapat memberikan pelayanan komunikasi 

dengan baik kepada anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel 

di Jawa Timur, komunikasi yang diciptakan dapat meningkatkan hubungan secara 

relasional baik bagi pegawai ataupun anggota. Dan AKUMINDO JATIM berusaha untuk 

memperhatikan tingkat kesejahteraan anggotanya dari mulai membantu memperlancar 

bisnisnya anggota sampai memberikan bantuan secara financial kepada anggota jika 

mengalami kesulitan pendapatannya,dan organisasi tersebut juga harus mampu 

memperhatikan kenyaman keanggotannya mulai dari tingkat kebutuhan yang diharapkan 

sampai tingkat pelayanan yang diinginkan, sehingga akan meningkatnya orientasi 

pelanggan dengan baik. 

4. Budaya kebangsaan dan positifisme, organisasi harus dapat mempertahankan dan 

memperkuat norma yang sudah dibuat oleh manajemen bersama yang dapat diacu pada 

anggota/pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel. Norma yang sudah diciptakan 

bahwa ada beberapa hal yang harus diperhatikan dalam menjalin hubungan baik dengan 

anggota satu dengan anggota lainnya adalah saling menghormati diantara anggota satu 

dengan anggota lainnya agar dalam melakukan aktivitas kegiatan yang dilaksanakan oleh 

AKUMINDO JATIM dapat berjalan dengan baik serta dapat meningkatkan keakraban 

antar anggota, selain itu AKUMINDO JATIM juga harus mampu memberikan semangat 

kepada anggotanya agar dapat meningkatkan rasa percaya diri kepada anggotanya, rasa 
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percaya diri yang dirasakan oleh anggota selama ini sudah mulai terbangun disebabkan 

adanya pembentukan karakter masing –masing anggota melalui kegiatan yang dilakukan 

oleh AKUMINDO JATIM. Selanjutnya AKUMINDO JATIM pun harus berusaha untuk 

mampu memberikan penghargaan kepada anggotanya untuk menumbuhkan semangat dan 

memotivasi para anggota agar lebih semangat lagi dalam bekerja, semisal jika ada 

anggota yang mengalami kenaikan signifikan pada tingkat pendapatannya lalu pihak 

AKUMINDO JATIM akan memberikan penghargaan kepada anggota tersebut.  

5. Perusahaan yang memiliki kepemimpinan dan inovasi, organisasi AKUMINDO JATIM 

perusahaan jasa asosiasi yang memiliki kepemimpinan yang sangat banyak mempunyai 

keperilakuan baik pula, gaya kepemimpinannya juga baik dan harus mampu memberikan 

konsep yang inovasi dalam memimpin bawahannya, serta harus mampu memiliki inovatif 

dalam memimpin anggotanya sehingga dapat berkembang dengan baik paradigma 

masing-masing anggota, dan selalu mengatasi permasalahan secara terus menerus dengan 

baik dan tidak menggunakan emosional dalam mengatasi permasalahannya, diharapkan 

kedepan agar dapat di pertahankan untuk lebih baik lagi.  

6. Perusahaan dengan lingkungan kerja yang baik,  AKUMINDO JATIM harus berusaha 

untuk menciptakan suasa pekerjaan yang baik dikarenakan dapat menunjang untuk 

meningkatkan kinerja para pegawai dan anggota /pelaku UMKM serta harus mempunyai 

infranstrukstur yang baik pula untuk dapat mengembangkan peningkatatan prestasi 

anggota dan pegawainya. Selain itu didukung oleh lingkungan kerja yang baik pula 

sehingga dapat tercipta sikulasi positif dari pembentukan lingkungan kerja yang sehat dan 

serta meningkatkan perilakukan pelayanan yang dimiliki oleh pegawai dengan baik, 
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sehingga para pelaku UMKM dapat meningkatkan kinerjanya dengan kenyamana sesuai 

dengan harapan yang anggota inginkan. 

7. Etika, budaya yang dimiliki oleh AKUMINDO JATIM harus berusaha untuk 

berlandaskan secara hukum agar dapat dijalankan sesuai dengan norma yang sudah 

ditetapkan, selain itu organisasi harus memiliki transparasi kepada anggotanya agar dapat 

berjalan dengan baik kegiatan yang dilakukan bersama anggota, dengan transparasi yang 

tinggi membuat semakin yakin dan percaya anggota dalam melaksanakan kegiatannya. 

Selain itu AKUMINDO juga harus berusaha menanamkan etika untuk anggota dan para 

pegawainya agar dapat memiliki rasa hormat-menghormati bagi sesame, sehingga dapat 

menjalankan aktivitas dengan baik dan lancar, dan AKUMINDO JATIM harus 

mempertahankan bahwa organisasi yang mampu memiliki lingkungan sesuai dengan 

norma yang sudah ditentukan secara absah. Semakin tingginya etika semakin tinggi pula 

tingkat image yang dimiliki oleh organisasi semakin baik. 

8. Tanggung jawab social, AKUMINDO JATIM perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

asosiasi, yang salah satunya memiliki program tanggung jawab social yang tinggi untuk 

dimanfaatkan bagi anggota, mitra lainnya, serta masyarakat,  program corporate social 

responsibility ini diciptakan oleh AKUMINDO JATIM untuk mendorong motivasi dalam 

peningkatan kesejahteraan social, program ini diadakan setiap satu tahun sekali dan 

diberikan kepada pelaku UMKM, mitra yang sangat membutuhkan, serta masyarakat 

yang masih perlu membutuhkan dari program ini , program ini diadakan selama tiga 

tahun ini berjalan dengan baik, sehingga dapat memberikan keuntungan bagi pihak yang 

berkempetingan dan dapat meningkatkan tingkat kesejahteraan organisasi 
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Marketing communication berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Dan 

marketing communication secara langsung dapat mempengaruhi customer satisfaction. 

Selanjutnya jika dilihat dari hasil keseluruhan maka variabel Marketing communication dapat 

memberikan efek total terbesar pada customer satisfaction. Implikasi praktis yang dapat 

dilakukan terhadap Marketing communication sebagai berikut : 

1. Marketing Communication objectives, AKUMINDO JATIM harus mampu untuk 

memberikan perencanaan yang baik pada komunikasi yang akan diberikan ke pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel. Sehingga komunikasi yang sudah 

direncanakan akan menghasilkan dengan baik dan akan menghasilkan komunikasi yang 

efektif apalagi dengan melakukan evaluasi peran komunikasi untuk menunjang bidang 

pemasaran para anggota/pelaku UMKM, agar dapat mengetahui hasil komunikasi 

pemasaran yang benar-benar diaplikasikan dengan beberapa pihak mitra internal maupun 

mitra diluar internal, serta AKUMINDO JATIM memiliki program promosi seperti 

mengadakan public relation antara organisasi dengan anggota secara berkala sehingga 

dapat meningkatkan tingkat pemasarannya khususnya bidang kerajinan furniture/mebel 

yang selama ini masih terbilang sulit pemasarannya, makaa dari itu pihak AKUMINDO 

JATIM juga melakukan kegiatan bauran pemasaran sehingga dalam konsep tersebut 

pihak AKUMINDO JATIM ingin mencoba seberapa jauh nilai pemasaran yang diperoleh 

dengan mencoba mengkomunikasikan dengan menggunakan konsep bauran pemasaran, 

dan AKUMINDO JATIM berusaha untuk memberikan informasi yang secara jelas 

dengan dilakukan secara kosisten kepada anggota, sehingga anggota lebih dapat 

meningkatkan marketing communication dengan objective sesuai dengan harapan 

anggota. 
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2. Birectional communication, AKUMINDO JATIM melakukan komunikasi secara dua 

arah antara pegawai dengan anggota dengan baik, sehingga dapat membentuk hubungan 

komunikasi yang bersifat relasional yang kuat hubungan dua arah yang dilakukan setiap 

hari membuat konfirmasi apapun menjadi tersalurkan dengan baik dan meningkatkan 

hubungan komunikasi yang menjadi semakin kuat, apalagi ditambah lagi pihak 

AKUMINDO JATIM mampu memberikan informasi yang baik kepada anggota mulai 

dari informasi yang kecil sampai besar yang menjadi kepentingan para anggota, maka 

dari itu dari kegiatan tersebut dapat membantu untuk meningkatkan bidirectional 

communication lebih baik lagi dan dalam hal ini agar dapat dipertahankan untuk jangka 

panjang lagi dan dapat meningkatkan hubungan komunikasi semakin erat. 

3. Marketing communication effectiveness, AKUMINDO JATIM wajib memperhatikan 

informasi yang efektif kepada anggotanya sehingga dapat meningkatkan harapan pelaku 

UMKM khusunya bidang kerajinan furniture/mebel lebih baik lagi, selain itu dari 

informasi yang sudah diberikan secara efektif akan memberikan dampak pada informasi 

yang dapat mempengaruhi tingkat kognitif seseorang kepada pelaku UMKM, sehingga 

anggota lebih bisa menentukan mana informasi yang lebih manfaat dan mana yang tidak 

bermanfaat. Secara aplikasi bahwa AKUMINDO JATIM menggunakan cara promosi 

yang efektif biasanya melalui mulut ke mulut dan menyediakan iklan di media online 

untuk meningkatkan jumlah promosinya dengan menggunakan media promosi yang 

layak dan dapat digunakan untuk meningkatkan tingkat permintaan para pelaku UMKM 

untuk bergabung pada AKUMINDO JATIM sebagai anggotanya. Diharapkan dari ketiga 

dimensi ini dapat ditingkatkan dan dipertahankan lagi untuk jangka panjang dikarenakan 
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sangat berperan penting untuk membantu meningkatkan tingkat minat seseorang dalam 

memilih sesuatu jasa asosiasi.  

Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikanterhadap customer behavioral 

intention dan jika dilihat dari pengelolaan data maka customer satisfaction berpengaruh secara 

langsung terhadap customer behavioral intention dan customer satisfaction mempunyai efek 

terbesar secara langsung dalam mempengaruhi customer behavioral intention. Selain itu 

customer satisfaction memberikan efek terbesar secara tidak langsung  pengaruh terhadap 

corporate image terhadap customer behavioral intention. Implikasi praktis yang dapat dilakukan 

terhadap customer satisfaction adalah AKUMINDO JATIM harus mempu memberikan kualitas 

layanan yang baik kepada anggota dan memiliki ketersediaan fasilitas layanan yang memadai 

kepada anggota/pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. 

Selain itu organisasi memiliki fasilitas layanan yang berkualitas sehingga anggota dapat 

merasakan hasil layanan yang diberikan oleh pegawai tersebut. AKUMINDO JATIM harus 

mampu memberikan kecepatan layanan kepada anggota dalam kondisi apapun, sehingga tingkat 

complain yang terjadi semakin kecil, dan pegawai harus mempunyai kemampuan untuk 

memperlancar menjawab pertanyaan anggota, jangan sampai anggota merasa kecewa gara-gara 

pegawai tidak mampu untuk menjawab pertanyaan pelanggan yang ingin dipertanyakan, selain 

itu sistem pelayanan yang diberikan kepada anggota dilayani dengan sistem antrian sesuai 

dengan nomor antrian yang sudah disediakan dengan cepat dan tertib, anggota merasa senang 

dengan sistem tersebut dapat membuat anggota mengetahui norma yang sudah dibuat oleh 

AKUMINDO JATIM, selain itu informasi yang akurat yang diberikan dengan jelas dan akurat 

tidak ada yang mempersulitkan komunikasinya, informasi disediakan dengan bentuk 

konvensional maupun online bisa melalui telepon, whattapp, BBM, email, twitter, Face book, 
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dan fax, serta dilakukan melalui web agar informasi tersebut bisa berjalan dengan baik dan cepat, 

dan menerima complain atau keluh kesah para anggota dilakukan secara tertulis sehingga 

pegawai mampu memahami keluhan anggota dengan akurat, sehingga semakin informasi itu 

diberikan dengan baik maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan para anggota juga, selain itu 

AKUMINDO JATIM mampu membekali dengan kompetensi dan keahlian yang  profesional 

kepada para pegawainya, sehingga dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada anggota 

seperti meningkatkan pengetahuan khusus, memiliki saran yang baik, memiliki komitmen yang 

jelas mulai bergabung menjadi anggota maupun sudah menjadi anggota, serta meningkatkan 

ketekunan dan ketelitian dalam bekerja sehingga dapat mengahasilkan tingkat kepuasan pada 

peningkatnya kompetensi dan keahlian staff AKUMINDO JATIM. Selanjutnya Pegawai di 

AKUMINDO JATIM harus memperhatikan sikap dan memperbaiki sikap yang dimiliki oleh 

pegawai tersebut agar para anggota dapat merasa nyaman dengan sikap yang diberikan oleh 

pegawai AKUMINDO JATIM, selain itu AKUMINDO JATIM juga harus mampu menerapkan 

keadilan dalam melayani kegiatan pelayanan kepada anggotadengan menerapkan prinsip 

kejujuran, keadilan, saling percaya sesama antar anggota. Selain itu AKUMINDO JATIM 

mempu memberikan akses layanan kepada pelaku UMKM dengan mudah seperti memberikan 

melalui web, melalui ponsel, atau di http/www.akumindojatim.ac.id. maka dari itu dari situlah 

bahwa anggota lebih mudah untuk meningkatkan kinerjanya dengan cara akses informasi yang 

sangat sesuai dengan teknologi modern. AKUMINDO JATIM  harus mampu melihat dan 

merasakan pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel ditunjukan dengan cara 

memberikan tampilan fisik secara estetika, lingkungan yang indah, layanan yang memadai, 

pegawai bersih dan rapi sehingga diharapkan para anggota merasa terpuaskan dengan baik. 

AKUMINDO JATIM pun harus mampu memberikan keselamatan dan keamana pada asset yang 
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dimiliki oleh pelaku UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel sehingga pelaku 

UMKM merasa sangat puas dengan apa yang sudah dilakukan oleh AKUMINDO JATIM. Selain 

itu untuk meningkatkan kepuasan dalam pelayanan maka AKUMINDO JATIM wajib melakukan 

kemudahan mendapatkan fasilitas dan saat menerima fasilitas sehingga pelayanan yang diberikan 

tidak pernah berbelit-belit sehingga anggota dapat merasakan tingkat pelayanan yang sesuai 

dengan harapan. Selain itu kepuasan yang terjadi pada anggota juga dipengaruhi oleh tingkat 

biaya dan nilai yang dibebankan oleh pelaku UMKM, khususnya bidang kerajinan 

furniture/mebel di Jawa Timur. Dalam masalah pembebanan biaya yang dikenakan ke anggota 

tidak ada masalah yang penting sehingga anggota menerima apa yang dibebankan oleh 

AKUMINDO JATIM, apalagi biaya yang dibebankan oleh anggota dapat membantu 

memberikan kontribusi kepad pelaku UMKM 

Customer Behavior Intention memiliki pengaruh posittif dan signifikan. Merupakan 

tujuan akhir yang harus dipertahankan dan ditingkatkan lain dalam penelitian ini. Implikasi 

secara praktis yang dapat dilakukan terhadap customer behavior intention adalah anggota/pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel bersedia untuk merekomendasi kepada para 

pelaku UMKM lainnya untuk bergabung pada asosiasi AKUMINDO JATIM, dan anggota harus 

sanggup merekomendasi kan bran AKUMINDO JATIM ke para mitra atau pelaku UMKM 

lainnya yang membutuhkan organisasi asosiasi tersebut, sehingga semakin tinggi tingkat 

rekomendasi semakin bagus keuntungan yang didapat oleh AKUMINDO JATIM semakin 

bertambah permintaan pelaku UMKMdan semakin bertambah tingkat pendapatannya, selain itu 

anggota juga berusaha untuk bertahan menjadi anggota tetap dan aktif dalam mengikuti 

kegiatannya AKUMINDO JATIM sampai delapan bulan kedepan agar dapat mempertahankan 

juga tingkat pemasarannya juga jika masih bertahan di AKUMINDO JATIM, dan anggota juga 
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harus berusaha tidak beralih atau berpindah ke kompetitor brand AKUMINDO JATIM karena 

anggota sudah merasakan hasil yang signifikan setelah bergabung di AKUMINDO JATIM, niat 

berperilaku semakin tinggi dilakukan oleh anggota terhadap AKUMINDO JATIM, dan anggota 

berusaha dengan niat yang tulus untuk mempertahankan hubungam bisnis dengan AKUMINDO 

JATIM, dikarenakan para pelaku UMKM sudah merasa puas apa yang dirasakan oleh perubahan 

anggota masing-masing setelah bergabung menjadi anggota. Selain itu anggota juga tidak merasa 

keberatan untuk membayar iuran rutin untuk keperluan kegiatan agenda rutin yang diadakan oleh 

AKUMINDO JATIM. Hal ini juga sudah dirasakan oleh anggota bahwa biaya yang dibayarkan 

dapat menghasilkan output yang positif untuk mendukung peningkatan bisnis anggota/pelaku 

UMKM khususnya bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur, apalagi anggota juga 

bersedia mebayar semua kegiatan yang dilaksanakan AKUMINDO JATIM walaupun mengalami 

kenaikan yang signifikan. Hal ini memberikan timbal balik kontrisbusi antara anggota dan 

pegawai sehingga customer behavior intention semakin meningkat pula.  
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