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ABSTRACTS
  The research want to explain how the variable of supplier development program such as quality, ontime delivery, support/responsiveness and cost can build the supplier satisfaction. The object of this research is PT. Philips Indonesia , the problem of the business showing that the high of quality reject, delay on delivery and also late response from supplier to handle the complaint. From these fact, this research want to answer the question that supplier can improve the quality, delivery reliability, good support and also give a lower cost through supplier development program and which factors or variable who dominant that can build the supplier satisfation.


  This research applies sensus method that use key supplier of PT.  Philips Indonesia as respondent in the number of  30 supplier. Data analysis utilizes Regression analysis and use SPSS computer program.


   The result of this reseach show that quality variable, delivery realiability variable, support/responsiveness variable and cost variable positively influence supplier satisfaction. As the result, supplier development program has positively influence to supplier satisfaction.
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ABSTRAK
  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh variabel-variabel yang terdapat pada program supplier development yang terdiri dari variabel kualitas, variabel ketepatan pengiriman, variabel support (responsiveness) dan biaya terhadap kepuasan supplier.  Obyek penelitian ini adalah PT. Philips Indonesia atas permasalahan yang muncul menunjukan adanya masalah akan tingginya reject dan keterlambatan pengiriman serta lambatnya supplier di dalam menangani komplain.  Permasalah yang muncul adalah bagaimana philips membuat suatu program agar supplier puas dan mereka bisa memperbaiki kualitas, ketepatan pengiriman, support didalam menangani komplain serta dengan biaya yang murah.


  Metode penelitian ini menggunakan metode sensus yang melibatkan key supplier PT. Philips Indonesia sebagai responden sejumlah 30 supplier. Analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan alat bantu program komputer SPSS.


   Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas, ketepatan pengiriman, support/responsiveness dan biaya berpengaruh positif terhadap kepuasan supplier.  Sebagai hasilnya bahwa supplier development program berpengaruh positif terhadap kepuasan supplier.
Kata kunci : Supplier development program, kualitas, ketepatan pengiriman, support/ responsiveness, biaya dan kepuasan supplier
PENDAHULUAN

Dewasa ini industri berkembang sangat beragam yang pada akhirnya membutuhkan partisipasi dari banyak mitra dalam kegiatan operasionalnya. Meningkatnya keputusan manajemen strategis untuk menjalin hubungan dengan pihak luar dalam mencapai keunggulan yang kompetitif dan hasil yang maksimal akan mendorong adanya kebutuhan yang cukup mendasar dalam membina kerjasama jangka panjang dari hubungan-hubungan antar organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa dalam kegiatan manajemen, sebuah perusahaan harus memperhatikan tantangan yang dimunculkan oleh lingkungan luar atau ekstern disamping lingkungan intern perusahaan. Mengingat salah satu tugas penting dari Manajemen strategik adalah menilai lingkungan ekstern perusahaan yang meliputi pesaing maupun faktor-faktor kontekstual umum dan menganalisis opsi perusahaan dengan mencocokkan sumber dayanya dengan lingkungan ekstern (Pearce dan Robinson, 1997).

PT. Philips Indonesia yang ada di Surabaya  merupakan salah satu perusahaan multi nasional company di Indonesia yang bergerak dibidang bisnis perlampuan yang banyak memiliki program program yang melibatkan banyak pihak internal maupun external, untuk itu PT. Philips Indonesia juga menjalin hubungan dengan supplier sebagai mitra kerja dalam mendukung proses produksinya. PT. Philips Indonesia percaya bahwa hubungan kemitraan tersebut harus dipelihara dan dikembangkan untuk kemajuan perusahaan. Oleh sebab itu, perusahaan memerlukan strategi yang tepat untuk tujuan tersebut, salah satunya adalah program supplier development yang meliputi kualitas, ketepatan pengiriman, responsiveness, dan harga terhadap barang barang yang dikirim supplier pemasok ke PT. Philips Indonesia yang pada akhirnya  akan bermuara pada kepuasan end customer (pelanggan).
Dalam penelitian ini variabel kualitas, variabel pengiriman/delivery dan variabel support / responsiveness selanjutanya disebut dengan supplier development program. Mayoritas permasalah yang dihadapi oleh PT. Philips Indonesia di bagian purchasing saat ini, banyaknya masalah pada supplier yang memasok bahan baku (raw material) diantaranya adalah :

1. Kualitas, ketika mengirim contoh barang tersebut memenuhi kualitas yang diharapkan, akan tetapi ketika barang dikirim ke pabrik ternyata barang tersebut tidak sesuai spec yang telah disepakati.

2. Keterlambatan pengiriman, mengakibatkan keterlambatan produksi atau bahkan menyebabkan produksi berhenti beroperasi karena ketidaktersediaan barang yang diperlukan, sehinga ini berakibat keterlambatan pengiriman barang jadi  (finish product) ke customer.

3. Tidak adanya kreativitas dalam hal design.

4. Less support, kurang proaktif didalam memberikan ide atau masukan serta keterlambatan didalam menangani komplin atas permasalahan yang terjadi menyangkut barang barang yang mereka pasok

5. Dibawah harapan yang telah disepakati 

Dari gambaran umum diatas maka PT. Philips Indonesia membuat suatu program/sistem dimana didalamnya mencakup performance baik itu kualitas, ketepatan pengiriman serta support, penanganan komplaint serta perbaikan dan pengembangan kemampuan supplier. Yang kita sebut dengan supplier development program yang,  di dalam program tersebut PT. Philips Indonesia membimbing, mengarahkan dan mengadakan pelatihan pada key suppliernya dengan harapan para supplier sudah memenuhi apa yang diharapkan baik dalam hal kualitas (quality performance), ketepatan pengiriman (delivery realibility) dan tanggung jawab (responsiveness).

Didalam mendevelop supplier tersebut, tidak semua supplier philips akan masuk di dalam program tersebut, akan tetapi melalui supplier selection – philips positioning analysis serta melalui pareto product port folio didalam menyeleksi para supplier yang akan ikut di dalam program ini.
Dari hasil philips positioning analisis inilah, akhirnya diputuskan supplier mana saja yang akan mengikuti supplier development program, yang dalam rincian detailnya masuk di dalam 3 kategori :

1. Critical vendor, yaitu vendor yang dianalisa melalui pareto analisis adalah yang spendingnya 80% terhadap philips.
2. Critical quality terhadap product, meskipun spending nya kecil tetapi barang ini sangat critical untuk proses produksi, contoh Mercury, ini adalah salah satu raw material yang sangat penting mengingat kalo barang ini tidak ada akan mengakibatkan berhentinya proses produksi.
3. vendor performance yang kurang baik, yang mana didalamnya terdapat banyak complaint baik complaint delivery, kualitasnya ataupun responsivenessnya. 
Dalam proses seleksi supplier PT. Philips Indonesia menggunakan product port folio dalam komoditi strategy yang di dasarkan dari analisa high risk dan high value, seperti yang terlihat di gambar berikut, dibagi menjadi 4 komoditi, yaitu :

Product port folio – Packaging, Product port folio – glass RM (raw material), Product port folio – other BOM (bill of material), Product port folio – NPR (Non Product related)
Proses evaluasi pemasok atau vendor evaluation process dimulai bukan saja setelah pemasok memberikan layanan jasa maupun barang kepada perusahaan, namun sudah dimulai bahkan pada saat identifikasi pemasok dilakukan. Semua harus dilakukan melalui sebuah penilaian yang terukur agar perusahaan dapat memastikan setiap jasa dan barang yang diterima telah memenuhi standard dan tolok ukur perusahaan dalam jangka pendek maupun dalam jangka panjang, adapun langkah langkah yang di tempuh PT. Philips indonesia untuk membangun kemitraan dengan supplier adalah melalui tahapan berikut :

1. Membagi Vendor ke dalam Strategic Suppliers Level: vendor, partners, strategic alliance

2. Identifikasi KPI (Key Performance Indicator) dalam Supply/Value Chains Management.

3. Vendor Review Program, identifikasi dan penetapan pokok-pokok item evaluasi kepada setiap level supplier.

4. Penetapan tata cara ukur, baik general measurement, maupun specific measurement kepada setiap vendor perusahaan.

5. Pengenalan program pengembangan vendor kepada mutual long-term relationship dengan perusahaan.

Kita ketahui bahwa perusahaan dibedakan menjadi perusahaan perdagangan dan perusahaan manufacturing/Industri.  Untuk perusahaan manufacturing tentunya banyak melibatkan berbagai pihak, antara lain :

· Customer/Pelanggan, yang akan membeli produk produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan.
· Supplier/pemasok,  yaitu perusahaan perorangan atau gabungan yang mensuplai barang atau bahan bahan mentah untuk diolah menjadi barang jadi.
Suatu perusahaan perlu menjalin kemitraan dengan pemasoknya/ suppliernya.  Tujuan kemitraan ini adalah untuk menciptakan dan memelihara hubungan yang loyal, saling percaya, dan dapat diandalkan sehingga akan menguntungkan kedua belah pihak, dan meningkatkan kesempurnaan kualitas, produktivitas, dan daya saing secara berkesinambungan. 
Makna yang terkandung dari istilah kemitraan adalah membina hubungan kerjasama untuk mencapai suatu tujuan, dimana semua pihak yang terlibat akan memperoleh manfaat atau keuntungan.  Pihak-pihak yang dapat dijadikan mitra antara lain pemasok, rekan kerja, ataupun pelanggan.

Hubungan kemitraan akan memberikan hasil maksimum bila semua pihak dalam rangkaian kemitraan tersebut bekerja sama.  Kemitraan bermanfaat dalam menciptakan perbaikan terus menerus dalam proses produksi, menjalin dan membina hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan pemasok/supplier serta meningkatkan kepuasan pelanggan.  Semua hal ini mengarah pada peningkatan daya saing perusahaan.

Menurut Pearce dan Robinson (1997), pertimbangan lingkungan ekstern harus diperhatikan karena “semua perusahaan beroperasi dalam sistem terbuka”.

Oleh sebab itu, perusahaan tidak dapat menghindari adanya pengaruh dan sifat dipengaruhi oleh lingkungan ekstern yang sebagian besar berada di luar kendali perusahaan mengingat banyak faktor ekstern yang mempengaruhi pilihan arah dan tindakan suatu perusahaan dan akhirnya struktur organisasi dan proses internalnya (Pearce dan Robinson, 1997). Dalam hal ini perusahaan harus bisa mengamati dan mempertimbangkan apa yang mungkin dilakukan pihak-pihak lain yang relevan semisal pesaing, pelanggan, pemasok, kreditor, pemerintah dan tenaga kerja. 
Pearce dan Robinson (1997) mengatakan bahwa sifat dan derajat persaingan dalam suatu industri bergantung pada lima kekuatan atau faktor yang meliputi ancaman pendatang baru, daya tawar menawar pembeli (pelanggan), daya tawar menawar pemasok, ancaman produk atau jasa substitusi (jika ada) dan pertarungan diantara para anggota industri (peserta persaingan)  untuk menyusun rancangan strategi menghadapi kekuatan-kekuatan ini dan tumbuh, suatu perusahaan harus memahami bagaimana cara kerja kekuatan-kekuatan tersebut dalam industri dan bagaimana pengaruh mereka terhadap perusahaan dalam situasi tertentu.
Salah satu faktor kekuatan eksternal perusahaan sebagaimana yang telah disebutkan diatas adalah kekuatan pemasok. Dikatakan oleh Porter (1990), Pearce dan Robinson (1997) dan Najib (2007) bahwa Pemasok mempunyai kekuatan terhadap harga dan kualitas barang atau jasa yang ditawarkan. Oleh karena itu, para pemasok atau supplier dapat mempengaruhi kemampulabaan suatu perusahaan yang membeli produknya. Hubungan kerjasama yang baik antara perusahaan dengan pemasok menurut Pearce dan Robinson (1997) sangat penting bagi kelangsungan hidup dan pertumbuhan jangka panjang perusahaan karena ketergantungannya dalam hal dukungan keuangan, layanan, bahan baku dan peralatan.
Kemudian berdasarkan pendapat dari beberapa peneliti, Fierro dan Redondo (2008) menyatakan bahwa pemilihan dan pengelolaan hubungan yang memuaskan dengan cukup supplier dapat menjadi satu sumber daya saing yang tertinggi. 
Pemasok juga akan sangat membantu jika perusahaan sedang mendapatkan permintaan dari pelanggan yang ingin menerima barang dengan cepat dan dalam pesanan ukuran khusus. Oleh sebab itu, penting adanya membina hubungan kemitraan dengan supplier mengingat peran pentingnya dalam kegiatan operasional perusahaan.

Berkaitan dengan hubungan kemitraan, Robert M. Monezka (Pamungkas,2006) menyatakan bahwa keberhasilan kerjasama dapat dilihat dari kinerja yang diukur dari tingkat kepuasan. Pernyataan ini mengingatkan kepada perusahaan tentang perlunya menciptakan kepuasan supplier dalam rangka mencapai keberhasilan kerjasama antara perusahaan dengan suppliernya untuk mendapatkan tujuan perusahaan. Sehubungan dengan hal tersebut, Benton dan Maloni (2005) menyatakan bahwa sebuah pabrikan tidak akan menjadi responsif tanpa supplier yang puas.

Perusahaan juga tidak dapat menghasilkan produk yang berkualitas tanpa adanya penekanan tanggung jawab kualitas secara upstream terhadap para suppliernya. Produk berkualitas ini dibutuhkan dalam rangka mencapai kepuasan pelanggan. Apabila barang atau jasa yang diberikan pemasok kepada perusahaan berkualitas buruk, barang atau jasa yang akan disediakan kepada pelanggan pun akan berkualitas buruk pula dan demikian sebaliknya. Dalam hal ini Najib (2007) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja pemasoknya.

Berdasarkan pendapat dari Landers dan Flyin, Najib (2007) menambahkan bahwa hubungan dari pemasok terhadap organisasi dan organisasi terhadap pelanggannya merupakan rangkaian proses pembentukan total kepuasan dari pemasok kepada pelanggan yang meliputi faktor-faktor seperti kualitas, harga, pengiriman, pelayanan, jumlah dan strategi. Mengingat dalam hubungan TQM secara horizontal bukan hanya terdapat integrasi supplier dalam proses pembuatan 5 sebuah produk tetapi juga meliputi perlakuan perusahaan terhadap para supplier sebagai partner (Wong, 2002). Oleh sebab itu penting adanya untuk memperhatikan kepuasan pemasok karena pemasok yang puas akan memberikan kontribusinya secara maksimal kepada perusahaan dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan (Wong, 2002). Kepuasan ini akan tercipta apabila pengelolaan hubungan dengan supplier dijalankan secara berkualitas pula dalam rangka mencapai tujuan bersama.Manajemen atau pengelolaan hubungan dengan para supplier atau pemasok disebut dengan manajemen hubungan pemasok (Supplier Relationship Management atau SRM). SRM ini merupakan pengembangan dari CRM (Customer Relationship Management) sebagai strategi untuk membangun kedekatan hubungan perusahaan dengan para pemasok strategisnya sehingga dapat terjamin kesediaan bahan atau produk yang dibutuhkan oleh pelanggan (Najib, 2007). dapat meningkatkan kinerja bisnis melalui penambahan berbagai atribut yang akan berpengaruh pada peningkatan hubungan dengan supplier. Dikatakan pula bahwa dalam membangun SRM perlu pendekatan yang integratif untuk saling mengerti dan mengoperasionalisasikan kinerja layanan atau kualitas layanan mengingat perusahaan bekerja dalam suatu lingkungan jaringan yang bertujuan untuk mencapai keuntungan bersama. Hubungan pemasok ini perlu diperhatikan agar perusahaan dapat memenuhi suatu kepuasan total pelanggan dengan terjaminnya kesediaan produk atau bahan yang dibutuhkan pelanggan. Karena dengan adanya para pemasok tersebut perusahaan mendapatkan persediaan barang yang akan disajikan kepada para pelanggan. Oleh sebab itu, Kinerja layanan atau kualitas layanan dari pemasok berimplikasi terhadap kepuasan pelanggan (Najib,2007).

Dalam rangka memberikan pelayanan terhadap pelanggan, perusahaan dihadapkan pada kondisi manajemen rantai supplai secara keseluruhan. Sehubungan dengan hal tersebut, Wong (2002) berpendapat bahwa pada dasarnya setiap perusahaan tidak berkompetisi dengan para pesaingnya sendirian namun lebih dari itu oleh rantai suplainya secara keseluruhan. Proses rantai supplai yang semakin kompleks juga akan semakin membutuhkan efisiensi arus informasi dan material yang lebih kritis antar organisasi dalam rantai tersebut. Oleh sebab itu penting adanya untuk memahami bagaimana mencapai kesuksesan hubungan kerjasama antar organisasi yang terlibat (Jonsson dan Zineldin, 2003) yang dalam hal ini akan diukur dari tingkat kepuasan yang dirasakan dalam hubungan yang terjalin tersebut.

Adapun kunci keberhasilan dari sebuah manajemen rantai suplai yang efektif adalah dengan menjadikan para pemasok sebagai “mitra” dalam strategi perusahaan untuk memenuhi pasar yang selalu berubah (Heizer dan Render: 2005, p. 4-5). Tujuan kemitraan ini disebutkan Najib (2007) adalah ”untuk menciptakan dan memelihara hubungan yang loyal, saling percaya, dan dapat diandalkan sehingga akan menguntungkan kedua belah pihak, dan sebagai cara untuk meningkatkan penyempurnaan kualitas, produktivitas, dan keunggulan daya saing secara terus menerus. Hubungan yang loyal tersebut akan terbentuk apabila kepuasan dapat dirasakan”. 
Dalam menjalin kemitraan dengan pemasok, ada beberapa syarat yang harus dipenuhi yaitu:
1. Personil pemasok/supplier harus berinteraksi dengan orang yang benar-benar menggunakan produknya sehingga perbaikan yang diperlukan dapat diidentifikasi dan dilakukan.

2. The price – only approach dalam negosiasi antara pembeli dan pemasok harus dihilangkan.  Kualitas,  keistimewaan produk, dan penyampaian harus juga menjadi bagian dalam negosiasi.

3. Kualitas produk yang dihasilkan pemasok harus terjamin demikian pula kualitas prosesnya, sehingga pembeli tidak perlu lagi menginspeksi produk pemasok.

4. Pemasok/supplier harus benar-benar mengerti dan memahami serta dapat mempraktekan Just in time (JIT), sehingga pembeli tidak perlu memiliki sediaan.

5. Kedua belah pihak harus mampu saling bertukar informasi (terutama melalui peralatan elektronik).

  Kekuatan tawar menawar pemasok dalam persaingan dapat secara potensial mempengaruhi sudut pandang perumusan strategi bersaing perusahaan yang menghubungkan perusahaan dengan lingkungannya sebagai pokok perumusannya (Porter, 1990).
Pemasok mempergunakan kekuatan tawar menawar ini dengan mengancam akan menaikkan harga atau menurunkan mutu produk atau jasa yang akan dibeli terhadap para peserta industri yang menjalin hubungan bisnis dengannya (Porter, 1990). Oleh karenanya pemasok yang kuat dapat menekan kemampulabaan industri yang tidak mampu mengimbangi kenaikan harga produknya. Adapun kondisi-kondisi yang dapat membuat kelompok pemasok dikatakan kuat adalah sebagai berikut (Porter, 1990):

1. Para pemasok didominasi oleh beberapa perusahaan dan lebih terkonsentrasi ketimbang industri di mana mereka menjual. Pemasok yang menjual kepada pembeli yang lebih terfragmentasi biasanya akan dapat memaksakan pengaruh yang besar dalam hal harga, mutu dan syarat-syarat penjualan.
2. Pemasok tidak menghadapi produk pengganti lain untuk dijual kepada industri. Kekuatan pemasok dapat tumbuh karena tidak ada produk pengganti lain yang dapat menyaingi produk yang ditawarkan oleh pemasok.
3. industri tidak merupakan pelanggan yang penting bagi kelompok pemasok. Jika industri merupakan pelanggan penting, nasib pemasok sangat erat kaitannya dengan industri yang bersangkutan dan mereka akan berusaha melindunginya melalui penetapan harga yang wajar dan bantuan dalam kegiatan-kegiatan seperti negosiasi.

4. Produk pemasok merupakan input penting bagi bisnis pembeli. Input seperti ini penting bagi keberhasilan proses pembuatan atau mutu produk pembeli.

5. Produk kelompok pemasok terdiferensiasi atau pemasok telah menciptakan biaya peralihan. Diferensiasi atau biaya peralihan yang dihadapi pembeli mengurangi kesempatan mereka untuk memperbandingkan satu pemasok dengan yang lainnya. Jika pemasok menghadapi biaya peralihan maka akibatnya akan sebaliknya.

6. Kelompok pemasok memperlihatkan ancaman yang meyakinkan untuk melakukan integrasi maju. Hal ini mengurangi kemampuan industri untuk mendapatkan syarat pembelian yang lebih baik.

Kondisi-kondisi yang menentu-kan kekuatan pemasok tersebut tidak hanya dapat berubah melainkan juga seringkali berada di luar kekuasaan perusahaan. Namun, kondisi semacam ini dapat diperbaiki melalui penerapan strategi yang tepat pada perusahaan sehingga perusahaan akan dapat memperbaiki posisi persaingannya dan mengurangi kerawanannya dalam menerapkan kekuatan pemasok tersebut.

Mengenali dan memperhatikan adanya kekuatan dari para pemasok akan membantu perusahaan dalam menerapkan strategi pembelian (bahan baku) yang tepat terhadap para pemasok. Karena tujuan dalam strategi ini adalah menemukan mekanisme untuk mengofset atau mengatasi sumber-sumber kekuatan para pemasok tersebut.
Atribut atribut ini juga dipakai oleh Suparno dan Siswanto (2005) dalam penelitiannya tentang strategi pemilihan supplier. Ada empat atribut performansi yang digunakan untuk menilai supplier antara lain Price (harga), Quality (Kualitas), Delivery Performance (kinerja pengiriman menyangkut tingkat ketepatan waktu pengantaran produk oleh supplier), Order Fulfillment (Tingkat pemenuhan order dari pembeli yang secara tidak langsung akan menunjukkan tingkat ketersediaan barang dari supplier).
Pengertian Kualitas

Kualitas merupakan salah satu kunci untuk meningkatkan daya saing suatu perusahaan.  

Menurut Goetsch & Davis,  Kualitas didefinisikan sebagai berikut:  

“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi/melebihi harapan.” 

Dari pendapat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa mutu didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan terhadap produk atau jasa diukur berdasarkan persyaratan pelanggan tersebut, dinyatakan atau tidak dinyatakan, didasari atau tidak didasari atau hanya dirasakan, dikerjakan secara teknis atau bersifat subyektif dan selalu mewakili sasaran yang bergerak dalam pasar yang penuh persaingan.
Komitmen/responsiveness/support

Sejumlah penelitian tentang hubungan jangka panjang antara pembeli dan penjual (baik hubungan secara downstream antara perusahaan dengan para

penyalur atau distributor sebagai bagian dari relationship marketing maupun secara upstream antara perusahaan dengan para pemasok bahan bakunya) menyertakan variabel komitmen sebagai persyaratan dalam membangun kesuksesan sebuah hubungan kerjasama (Morgan dan Hunt, 1994; Mohr et.al,1996; Selnes, 1998; Zineldin dan Jonsson, 2000; Wong, 2002; Muhmin, 2002; Mahir, 2003; Jonsson dan Zineldin, 2003; Benton dan Maloni, 2004; Susanto dan Faiz, 2006; Vasudevan et.al, 2006; Dash et.al, 2007; Moon dan Bonney, 2007).
Demikian juga halnya yang terjadi pada perusahaan yang berpartner dengan para suppliernya. Dalam arah hubungan ini juga mensyaratkan pentingnya variabel komitmen. Sehubungan dengan hal tersebut Wong (2002) berpendapat bahwa komitmen terhadap kebutuhan para supplier merupakan salah satu factor yang membawa pada keefektifan hubungan kemitraan dengan supplier. Dengan demikian mutlak adanya bahwa dalam membina hubungan baik jangka panjang yang saling menguntungkan dengan supplier, perusahaan harus menunjukkan komitmen yang tinggi mengingat supplier disini memegang peranan yang penting pada usaha perusahaan.

Kepuasan Supplier
Berbagai penelitian menyebutkan pentingnya mengukur kepuasan hubungan antar organisasi (Jonsson dan Zineldin, 2003; Muhmin, 2002;

Pamungkas, 2006; Ganesan, 1994; Benton dan Maloni, 2004). Bahkan Robert M. Monezka (Pamungkas, 2006) menyebutkan bahwa keberhasilan kerjasama dapat dilihat dari kinerja yang diukur dari tingkat kepuasan. Selanjutnya Morrisey dan Pittaway dalam Fierro dan Redondo (2008) menyatakan bahwa kemampuan untuk memberikan sebuah tingkat kepuasan yang tinggi telah dipertimbangkan sebagai sebuah bagian penting dari kesuksesan bisnis. Karena kepuasan merupakan salah satu dari beberapa prediksi yang mempengaruhi loyalitas (Biong, 1993).

Dikatakan pula oleh Biong (1993) bahwa kepuasan merupakan hasil dari peristiwa historis sedangkan loyalitas merupakan hasil yang diharapkan di masa yang akan datang. Hal ini berarti bahwa perasaan puas terhadap suatu hubungan akan sangat mempengaruhi timbulnya sikap loyalitas terhadap partnernya yang pada akhirnya menjadi kontribusi penting dalam membina hubungan kerjasama yang berjangka panjang. Oleh sebab itu, tepat sekali apabila dapat dikatakan bahwa hubungan dalam jangka panjang akan tercipta apabila terjadi kondisi yang memuaskan dan adanya kerjasama yang saling menguntungkan dengan bertambahnya nilai hasil usaha (Kalwani dalam Pamungkas, 2006). Bahkan dengan adanya loyalitas yang bisa dihasilkan dari perasaan puas atas hubungan faktor lain yang bisa menimbulkan ketidakpuasan seperti perubahan harga menjadi tidak berarti. Seperti yang telah dikemukakan oleh Jonsson dan Zineldin (2003) bahwa perubahan harga dapat membawa pada ketidakpuasan, tetapi jika hasil dari hubungan bagus, masing-masing partai mungkin bisa dipuaskan dengan adanya hubungan tersebut.
Kepuasan sering diartikan sebagai perasaan senang dan gembira karenaterpenuhi hasrat hatinya. Menurut Kotler dan Keller (2006), secara umum kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya.

Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan dapat diukur dari tingkat kesenjangan antara dua hal tersebut (kinerja yang dirasakan dan harapan). Sejalan dengan pernyataan tersebut, Biong (1993) menjelaskan kepuasan berkembang sebagai sebuah konsekuensi atau akibat atas pengalaman satu pihak terhadap kemampuan pihak lain untuk memenuhi norma-norma atau aturan-aturan dengan harapan-harapannya. Dalam konteks hubungan pembeli-penjual Muhmin (2002) menyatakan bahwa kepuasan hubungan telah didefinisikan oleh beberapa peneliti sebagai sebuah keadaan kasih sayang yang positif dihasilkan dari penilaian perusahaan terhadap seluruh aspek dari hubungan bekerjanya dengan perusahaan lain.

Dalam studi manajemen rantai supplai, kepuasan sering disebutkan sebagai faktor utama atas ketahanan sebuah hubungan dalam rantai supplai.

Ganesan (1994) menemukan bahwa kepuasan merupakan faktor penting dalam pencapaian hubungan yang berjangka panjang.  Diperkuat oleh Benton dan Maloni (2005),kepuasan supplier adalah perasaan kesetaraan dalam hubungan supply chain antara penjual dan pembeli meskipun  terdapat ketidakseimbangan posisi tawar.

Sedangkan menurut Essig & Amann (2009), kepuasan supplier adalah perasaan adil yang dirasakan oleh supplier dalam pemenuhan kebutuhan-nya, berdasarkan pada insentif buyer dan kontribusi supplier dalam hubungan jual beli di pasar B2B.
Berdasarkan hasil penelitian Meena dan Sarmah (2012), terdapat empat faktor yang mempengaruhi kepuasan supplier. Tiga dari empat faktor tersebut yaitu kebijakan pembelian, kebijakan pembayaran dankebijakan koordinasi. Berikut ini adalah penjelasan detail terkait faktor tersebut:
a. Kebijakan Pembelian

Pada umumnya, kebijakan pembelian di sebuah perusahaan itu adalah

kebijakan yang terkait proses order dan penyelenggaraan layanan atau produk yang berpengaruh langsung terhadap kepuasan supplier (Essig dan Amann, 2009; Maunu, 2003). Selain itu, masih terkait pembelian, kepuasan supplier juga dipengaruhi langsung dengan jadwal pembelian yang tepat (Lascelles dan Dales, 1989; Essig dan Amann, 2009; Maunu, 2003). Menurut Soetanto dan Proverbs (2002), kejelasan dalam parameter teknis juga mempengaruhi kepuasaan.

b. Kebijakan Pembayaran

Menurut Soetanto dan Proverbs (2002), Essig dan Amann (2009), Maunu (2003) dan Wong (2000), pembayaran yang tepat waktu, proses pembayaran dan penerimaan barang atau layanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan supplier. Verhoef et al. (2001) menjelaskan bahwa kebijakan pembayaran yang buruk dapat mengakibatkan supplier melakukan penjualan ke pihak lainnya. Selain itu, tingkat kemampuan finansial perusahaan juga berpengaruh pada kepuasan karena erat kaitannya dengan kemampuan pembayaran dan skema harga yang ditawarkan oleh supplier (Soetanto dan Proverbs 2002; Burt etal., 2008; Essig dan Amann, 2009). Oleh sebab itu, kebijakan pembayaran di sini dapat diartikan sebagai kebijakan perusahaan terkait proses pembayaran.

c. Kebijakan Koordinasi

Komunikasi antara perusahaan dengan supplier merupakan faktor yang penting untuk setiap hubungan yang baik dan menurut Essig dan Amann (2009) serta Maunu (2003), komunikasi dan kemudahan dalam penyelenggaraan layanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan supplier. Tidak hanya itu saja, Eissig dan Amann (2009) juga menjelaskan bahwa Earnest Money Deposit (EMD), ketepatan waktu dalam pengembalian barang yang ditolak, garansi bank serta ketepatan waktu pemesanan kepada supplier juga mempengaruhi tingkat kepuasan para supplier. Perilaku para pegawai di perusahaan terhadap supplier juga dianggap mempengaruhi tingkat kepuasan mereka (Moorman et al., 1992). Sehingga, kebijakan koordinasi di sini dapat diartikan kebijakan perusahaan terkait koordinasi dalam penyelenggaraan layanan. Meskipun kepuasan supplier erat kaitannya dengan supply chain management, namun hal ini juga bukan bagian terpisah dari marketing. Menurut AMA (American Marketing Association) tahun 2007, ditetapkan pengertian baru tentang pemasaran yaitu sebagai fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada pelanggan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pihak-pihak yang berkepentingan terhadap organisasi. 
 Diperkuat oleh penelitian Benton dan Maloni (2004) yang menggambarkan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara hubungan (relationship) dengan kepuasan (satisfaction) yang mengindikasikan bahwa kualitas hubungan pembeli-supplier mempunyai pengaruh yang kuat pada kepuasan supplier. Penelitian tersebut juga menyatakan bahwa tanpa kepuasan para anggota rantai supplai tidak dapat menghasilkan faktor-faktor yang bersifat psikologis seperti kepercayaan, komitmen, dan perasaan persahabatan dan cinta kasih yang sangat penting dalam mempertahankan hubungan. Dengan demikian, tingkat kepuasan yang tinggi akan mempunyai konsekuensi positif bagi hubungan atau relationship (Frazier dalam Jonsson dan Zineldin, 2003).

 Vasudevan et al (2006) menyatakan bahwa beberapa peneliti telah memandang kepuasan sebagai dua sisi yaitu dari sisi ekonomis dan sisi nonekonomis. Menurut pengamatan Geykens et al (Vasudevan et.al, 2006), kepuasan ekonomis berhubungan dengan penghargaan ekonomis yang terjadi pada hubungan pertukaran mitra seperti diskon harga. Sedangkan kepuasan nonekonomis berhubungan dengan respon kasih sayang dan positif terhadap aspek psikologi non-ekonomis atas hubungan semisal perasaan dihargai, dihormati dan mendapatkan kesempatan untuk andil atau ikut serta dalam menemukan ide-ide baru pada pemecahan masalah usaha.
Selanjutnya dapat dikatakan bahwa untuk menumbuhkan kepuasan yang akhirnya akan bermuara pada loyalitas, image perusahaan sangat diperlukan sebagai faktor kepercayaan. Sejalan dengan hal tersebut dalam hubungan pemasaran, Kuusik (2007) mengatakan bahwa Image dari merek atau supplier adalah salah satu faktor yang paling kompleks. Hal ini mempengaruhi loyalitas yang paling tidak pada dua cara. Pertama, pelanggan mungkin menggunakan pilihannya untuk mewakili imagenya sendiri. Itu mungkin terjadi baik pada level sadar maupun bawah sadar. Kedua, berdasarkan teori identitas social, orang cenderung mengklasifikasikan mereka menjadi kategori-kategori sosial yang berbeda yang menggiring kepada evaluasi dari tujuan dan nilai dalam kelompok dan organisasi yang beragam dalam perbandingannya dengan tujuan dan nilai dari pelanggan itu sendiri. PT. Philips Indonesia mempunyai Chanel atau pasar yang bagus (yaitu perusahaan-perusahaan besar) yang susah dijangkau sendiri oleh para supplier kecil. PT. Philips Indonesia sebagai perusahaan multi nasional juga sudah dipercayai integritas dan nama baiknya di perusahaan besar, bahkan menjadi referensi bagi para supplier untuk mengembangkan perusahaannya didalam mengaet perusahaan besar sebagai pelanggannya. Dengan kata lain, para supplier akan mengakui bahwa mereka tidak mudah untuk menjalankan bisnisnya tanpa kerjasama dari PT. Philips Indonesia dan saling mengisi dan pengertian satu sama lain. Selain itu, perusahaan juga menunjukkan support/ komitmen untuk menanamkan kejujuran, keadilan dan ketepatan waktu pembayaran. Image perusahaan akan dapat dibangun berdasarkan faktor – faktor tersebut.
Sama halnya dengan penjabaran definisi kepuasan pelanggan, kepuasan supplier juga akan didapatkan apabila yang diharapkan atau dibutuhkan oleh supplier terpenuhi. Selanjutnya, kepuasan supplier tersebut dirumuskan sedemikian rupa agar dapat merangsang adanya loyalitas supplier terhadap hubungan yang telah terjalin dengan perusahaan. Dengan adanya loyalitas tersebut diharapkan para supplier bersedia melakukan transaksi dan pengiriman berulang dengan kualitas produk kiriman yang bagus, pengiriman yang tepat waktu hingga kesediaannya untuk membicarakan hal-hal baik akan kebijakan perusahaan kepada rekan-rekannya yang dapat secara otomatis membuat para supplier baru untuk bergabung dan bekerjasama dengan perusahaan. Pernyataan tersebut sejalan dengan pendapat Pamungkas (2006) yang didasarkan pada pernyataan Johnson (1999) bahwa “Strategi kemitraan dapat meningkatkan jumlah mitra yang kemudian ikut bergabung dalam kerjasama karena keberhasilan partner akan mempengaruhi partner lain untuk ikut bergabung”. Wong (2002) menyebutkan arti penting membangun kepuasan para supplier dimana kepuasan supplier dapat memberikan kontribusi dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Mengingat peran penting dari kepuasan supplier tersebut, perusahaan perlu membuat para suppliernya puas dengan hubungan-hubungan dan operasi-operasi yang dilakukan dengannya agar perusahaan mempunyai dukungan penuh dan sungguh-sungguh dari para supplier. Pendekatan secara kekeluargaan dan secara kooperatip terhadap para supplier akan membuat mereka lebih merasa puas dengan hubungan yang terjalin dengan perusahaan dan oleh sebab itu mereka akan lebih kooperatip dan berkeinginan untuk menolong perusahaan (Wong, 2002). Dengan demikian, jika para supplier merasa tidak terpuaskan oleh kebijakan perusahaan, mereka tidak akan memberikan kinerja terbaik mereka untuk membantu perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen.
Dengan demikian kemampuan perusahaan dalam menciptakan kepuasan supplier dapat menjadi asset berharga yang tidak nampak bagi perusahaan. Hal ini harus benar-benar diperhatikan oleh manajemen perusahaan mengingat arti penting kualitas manajemen hubungan dengan supplier dalam menciptakankepuasan supplier. Untuk tujuan tersebut, harus ada keselarasan antara kebutuhan perusahaan dan suppliernya sebagaimana yang diungkapkan Wong (2002) bahwa keselarasan atas kebutuhan dari perusahaan dan pemasoknya penting bagi mereka untuk memperoleh kinerja terbaik dari rantai suplai. Sebagai hasil akhir, penelitian Wong (2002) menjadi dasar bagi penelitian ini bahwa jika perusahaan mampu membuat supplier merasa puas terhadap hubungan yang dijalinnya melalui pendekatan relational, maka para supplier tersebut akan lebih kooperatif dan bersedia membantu perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan supplier dapat menjadi faktor pendukung kelancaran kualitas produksi. Karena hubungan baik dengan supplier merupakan bagian dari proses pelaksanaan program TQM yang juga mensyaratkan adanya integrasi kualitas aktivitas manajemen dari anggota lain dalam rantai pasokan (Kanji dan Asher, Youseff et al dalam Wong, 2002).
Penelitian Terdahulu


Penelitian sebelumnya berkaitan dengan kepuasan supplier yang telah dilakukan oleh Desanti Filiani (2009) dengan judul “Membangun Kepuasan Supplier Dalam Rangka Meningkatkan Kualitas Produkis Perusahaan Pada Perusahaan Kayu PT. Indo Aria, Banyu Putih, Batang, Jawa Tengah.

Teknik analisis yang digunakan adalah Analisis Structural Equation. Variabel kepuasan supplier adalah antara lain komitmen, kepercayaan, komunikasi, kepuasan supplier, kualitas produksi.


Dari hasil pengujian reliabilitas dan validitas kuesioner menunjukan bahwa semua indikator (observer) adalah valid, hal ini ditandai dengan nilai Corrected Item – Total Correlation > r tabel (0,195). Pembuktian ini menunjukkan bahwa semua indikator (observed) layak digunakan sebagai indikator dari konstruk (laten variabel). Koefisien alpha (cronbach alpha) memiliki nilai di atas 0,60 sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel – variabel penelitian yang berupa variabel komitmen, kepercayaan, komunikasi, kepuasan supplier dan kualitas produksi adalah reliabel atau memiliki reliabilitas yang tinggi, sehingga mempunyai ketepatan yang tinggi untuk dijadikan variabel  pada suatu penelitian.

 Penelitian sekarang berbeda dengan penelitian sebelumnya. Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan sekarang yaitu tempat penelitian, tahun penelitian, dan teknik analisis yang digunakan, jadi penelitian sekarang belum replikasi dari penelitian terdahulu.
Penulis mengembangkan penelitian para peneliti terdahulu diamati dari sisi kepuasan supplier, yang dipengaruhi oleh faktor supplier development program baik di kualitas, delivery, support / responsiveness dan cost pada PT. Philips Indonesia Surabaya. Kepuasan menjadikan supplier loyal dalam meningkatkan perbaikan yang berkesinambungan dan pada waktu kedepan dapat mendatangkan keuntungan bagi perusahaan. Berdasarkan latar belakang penelitian, permasalahan, tujuan, tinjauan pustaka dan uraian para peneliti terdahulu berkaitan dengan kemitraan maka dapat digambarkan kerangka penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
Keterangan :

X1 = Supplier development program – Quality
X2 = Supplier development program – Delivery performance
X3 = Supplier development program – Support/ Responsiveness
Y  =  Kepuasan supplier
METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian ini bila ditinjau dari tujuannya adalah untuk mejelaskan hubungan kausal variabel supplier development program pada kualitas, delivery, responsiveness dan cost  yang dapat mempengaruhi kepuasan supplier sehingga dapat diketahui efektivitas kebijakan yang dilakukan perusahaan untuk perbaikan yang berkelanjutan. 

     Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari:

Variabel Bebas, yaitu variabel yang mempengaruhi perubahan nilai variabel terikat. Dalam penelitian ini, sebagai variabel bebas adalah X1 (Supplier development program - kualitas), X2 (Supplier development program - pengiriman) dan X3 (Supplier development program - Support/ responsiveness)

Variabel Terikat
Yaitu variabel yang nilainya tergantung dari nilai variabel lainnya. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah variabel y (kepuasan supplier). 
Variabel Penelitian

Untuk memperjelas variabel penelitian yang digunakan, berikut dibuat definisi operasional untuk masing-masing variabel sebagai berikut:

Variabel kualitas, adalah variabel bebas (X1) didefinisikan sebagai kualitas product yang diberikan oleh supplier, dalam hal ini meliputi cara bagimana cara PT. Philips Indonesia mendevelop supplier agar bisa memperbaiki kualitas / mutu produk secara lebih baik dan konsisten dengan melalukan kunjangan rutin dan melakukan assesment yang diperlukan pada bidang yang akan diperbaiki serta audit secara berkala.

Ketepatan pengiriman, adalah variabel bebas (X2) didefinisikan sebagai ketepatan pengiriman yang diberikan oleh supplier, agar tidak terjadi keterlambatan yang akan mengakibatkan ternganggunya process produksi di PT. Philips Indonesia, dalam hal ini meliputi cara bagimana cara PT. Philips Indonesia mendevelop supplier agar bisa melakukan pengiriman tepat waktu secara lebih baik dan konsisten dengan melalukan kunjangan rutin dan melakukan assesment serta evaluasi yang diperlukan pada bidang yang akan diperbaiki serta audit secara berkala.

Responsiveness, adalah variabel bebas (X3) didefinisikan sebagai support /tanggung jawab/komitment diberikan oleh supplier terhadap apa yang diinginkan oleh PT. Philips Indonesia sebagai customer, dalam hal ini meliputi cara bagimana cara PT. Philips Indonesia mendevelop supplier agar bisa pro-aktif terhadap keinginan serta cepat memberikan respon didalam menangani komplain atas hal-2 perlu diperbaiki serta konsisten dengan melalukan kunjangan rutin dan melakukan assesment, evaluasi yang diperlukan pada bidang yang akan diperbaiki serta audit secara berkala.
Kepuasan supplier, adalah variabel terikat (Y) yaitu perasaan puas supplier terhadap keseluruhan supplier development program baik itu  perbaikan di kualitas, ketepatan pengiriman, komitmen/responsiveness, inovasi atapun di penurunan biaya yang terjadi di supplier sehingga perbaikan yang berkesinambungan dan proses partnership/kemitraan bisa berjalan dengan baik
Sumber Dan Metode Pengumpulan Data 

 Terdapat dua hal utama yang mempengaruhi kualitas data yaitu kualitas instrument penelitian dan kualitas pengumpulan data. Kualitas instrument penelitian dan kualitas pengumpulan data berkenaan dengan ketepatan cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data. Oleh karena itu instrument yang teruji validitas dan reliabilitasnya, belum tentu dapat menghasilkan data yang valid dan reliabel, bila instrumen tersebut tidak digunakan secara tepat dalam pengumpulan datanya.
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

Data kuantitatif merupakan data hasil serangkaian observasi (pengukuran) yang dapat dinyatakan dalam angka-angka. Dalam penelitian ini yang termasuk dalam data kuantitatif adalah data hasil kuisioner yang telah diberi skor.
Sumber data yang digunakan adalah data primer, yaitu data yang diusahakan sendiri oleh peneliti melalui wawancara dengan purchasing manager dan sales manager dan jawaban kuesioner dari supplier yang dijadikan sampel (responden). 

Pengukuran data yang berupa kualitas, pengiriman, support/tanggung jawab, inovasi dan kualitas dan kepuasan supplier di PT. Philips Indonesia diukur dengan menggunakan skala interval yaitu suatu skala pengukuran yang menyatakan jarak yang diukur dengan menggunakan konsep jarak, atau interval yang sama (equality interval). Jenjang penskalaan 1 sampai 6 (sangat tidak setuju, tidak setuju, cenderung tidak setuju, cenderung setuju, setuju, sangat setuju), karena responden yang dijadikan sampel adalah responden dari golongan terdidik yang diasumsikan mampu membedakan pendapat secara tajam dan tepat. (Wibisono, 2000:110).
Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner, yaitu pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti tentang variabel yang diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. 

Selain itu kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah responden cukup besar dan tempat tinggal tersebar di wilayah yang luas.     

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh hubungan antara variabel terikat (kepuasan supplier) dengan variabel bebas yaitu kualitas (X1), pengiriman (X2), dan support/ responsiveness (X3).

Arcana (1996:113) menyatakan bahwa rumus untuk persamaan regresi linier berganda yang mempunyai lima buah variabel bebas  adalah: 
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Analisis Korelasi dan Determinasi 
Untuk mengetahui keeratan hubungan antara variabel bebas X1, X2, dan X3,  secara simultan terhadap variabel terikat Y, maka perlu dihitung besarnya koefisien korelasi berganda (r). Pernyataan Hadi (1997:25), rumus koefisien korelasi linier berganda adalah:
ry(1,2)= 
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Keterangan:

ry(1,2,3)  =  koefisien korelasi berganda antara Y dengan X1, X2 dan X3

Awat (1997:348) menyatakan bahwa “untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat dilacak dari perhitungan koefisien determinasi berganda (r²).”

 Hadi (1997:25) menyatakan : koefisien determinasi berganda (r²) merupakan kuadrat dari koefisien korelasi berganda dan dinyatakan dalam rumus:


[image: image13.wmf]2

3

3

2

2

1

1

)

3

,

2

,

1

(

2

y

y

x

b

y

x

b

y

x

b

y

r

å

+

+

+

å

=

Keterangan: 
r²y(1,2,3) =  koefisien determinasi berganda antara Y dengan X1, X2 dan X3  
Data penelitian diperoleh dari kuestioner kepada supplier yang menjadi sampel adalah key supplier pada bidang packaging, BOM (bill of material) bahan baku dan NPR (non product related). Berdasarkan hasil isian kuisioner ternyata dari 40 kuisioner yang disebar terdapat 30 kuisioner yang kembali dan memenuhi syarat untuk dianalisis, selanjutnya dari 30 responden inilah yang diambil sebagai sampel. 

Berdasarkan supplier kategori, jumlah yang menjadi responden dari supplier packaging sebanyak 10 supplier (33%), untuk supplier BOM (bill of material/bahan baku) sebanyak 10 supplier (33%) dan untuk supplier NPR (non product related (34%) sebanyak 10 supplier.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

  Dengan SPSS, validitas dan reliabilitas dilakukan sekaligus dengan satu cara, uji validitas ini digunakan untuk melihat berapa besar kemampuan pertanyaan dapat mengetahui jawaban responden, semakin tinggi tingkat validitasnya maka semakin tepat pula alat ukur tersebut mengukur, sedangkan untuk mengukur uji reliabilitas mengunakan metode alpha cronbach akan menghasilkan nilai alpha dalam skala 0 -1 yang dapat dikelompokan ke dalam 5 kelas, nilai masing – masing kelas dan tingkat reliabilitasnya seperti terlihat pada tabel berikut :
Tabel 1. Tingkat Reliabilitas

	Alpha
	Tingkat Reliabilitas

	0,000 - 0,20
	Kurang reliabel

	0,201 - 0,40
	Agak reliabel

	0,401 - 0,60
	Cukup reliabel

	0,601 - 0,80
	Reliabel

	0,801 - 1,00
	Sangat reliabel


1) Uji Validitas dan Reliabilitas terhadap butir-butir pertanyaan terkait dengan Supplier development program di bidang kualitasnilai r hitung dapat dilihat dari koefisien korelasi antara masing-masing variabel dengan variabel total. Variabel dinyatakan valid apabila r hitung > dari pada r tabel, dengan demikian semua variabel pertanyaan tentang kualitas dapat dinyatakan valid karena masing-masing variabel memiliki koefisien korelasi (r hitung) > dari r tabel yaitu 0,361. Terdapat 30 data responden yang valid, dan tidak ada satupun data yang excluded (data yang tidak terisi/ missing) begitu juga nilai reliabilitas dilihat dari koefisien Cronbach’s Alpha. koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.794 dimana > 0.601 maka semua butir-butir pertanyaan terkait kualitas adalah adalah reliabel
2) Uji Validitas dan Reliabilitas terhadap butir-butir pertanyaan terkait dengan pengiriman. Variabel dinyatakan valid apabila r hitung > dari pada r tabel, dengan demikian semua variabel pertanyaan tentang pengiriman dapat dinyatakan valid karena masing-masing variabel memiliki koefisien korelasi (r hitung) > dari r tabel yaitu 0,361. Terdapat 30 data responden yang valid, dan tidak ada satupun data yang excluded (data yang tidak terisi/ missing) dan nilai reliabilitas dilihat dari koefisien Cronbach’s Alpha. koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.807 dimana > 0.601 maka semua butir-butir pertanyaan terkait pengiriman adalah sangat reliabel.
3) Uji Validitas dan Reliabilitas terhadap butir-butir pertanyaan terkait dengan support / responsiveness. Variabel dinyatakan valid apabila r hitung > dari pada r tabel, dengan demikian semua variabel pertanyaan tentang support/responsiveness dapat dinyatakan valid karena masing-masing variabel memiliki koefisien korelasi (r hitung) > dari r tabel yaitu 0,361. Terdapat 30 data responden yang valid, dan tidak ada satupun data yang excluded (data yang tidak terisi/ missing) sementara  nilai reliabilitas dilihat dari koefisien Cronbach’s Alpha. koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.747 dimana > 0.601 maka semua butir-butir pertanyaan terkait support/responsiveness  adalah  reliabel.
4) Uji Validitas dan Reliabilitas terhadap butir-butir pertanyaan terkait dengan kepuasan supplier nilai reliabilitas dilihat dari koefisien Cronbach’s Alpha. koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.751 dimana > 0.601 maka semua butir-butir pertanyaan terkait kepuasan supplier  adalah reliabel.
Regresi Linier Berganda

Analisis Koefesien Korelasi dan Koefesien Determinasi

Hubungan antara variabel-variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat digunakan koefisien berganda (R). Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai koefisien korelasi simultan (R) sebesar 0.741 (Tabel Model Summary), berarti keeratan hubungan antara variabel kualitas, pengiriman dan support secara simultan terhadap kepuasan supplier adalah kuat/high association (strong association up to perfect association).
Tabel 2. Output SPSS Model Summary
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‘Tabel 2. Output SPSS Model Summary
Model Summary

Model

R

R
Square

Adjusted
R Square

Std. Exror of
the Estimate

1

741

549

477

1.79566

2 Predictors: (Constant), SDP_Support, SDP_Pengiriman, SDP_Kualitas

Sumber : Data Primer

Nilai koefisien korelasi berganda (R?) yang positif berarti hubungan variabel
Jualitas, pengiriman, support dan harga terhadap kepuasan supplier bersifat positif
Hubungan yang positif ini mencerminkan bahwa semakin tinggi kualitas, pengiriman,
support dan harga, supplier semakin puas. Scbalikmya semakin rendah kualitas,
‘pengiriman, support dan harga yang|melebihi wajar, supplier semakin tidak puas

Besamya angka R Square (r2) adalah 0.549 atau Koefisien Determinasi sebesar
54.9% yang artinya bahwa pengaruh variabel kualitas, pengiriman, support dan harga
terhadap kepuasan supplier secara simultan adalah 54.9% sedangkan 45,1% discbabkan
oleh variabel-variabel lain di luar model ini
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Sumber : Data Primer
Nilai koefisien korelasi berganda (R2) yang positif berarti hubungan variabel kualitas, pengiriman, support dan harga terhadap kepuasan supplier bersifat positif. Hubungan yang positif ini mencerminkan bahwa semakin tinggi kualitas, pengiriman, support dan harga, supplier semakin puas. Sebaliknya semakin rendah kualitas, pengiriman, support dan harga yang melebihi wajar, supplier semakin tidak puas.
Besarnya angka R Square (r2) adalah 0.549 atau Koefisien Determinasi sebesar 54.9% yang artinya bahwa pengaruh variabel kualitas, pengiriman, support dan harga terhadap kepuasan supplier secara simultan adalah 54,9% sedangkan 45,1% disebabkan oleh variabel-variabel lain di luar model ini.
Variasi naik turunnya kepuasan supplier karena pengaruh kualitas, pengiriman, support dan harga adalah sebesar 54,9% atau dengan kata lain besarnya pengaruh atau kontribusi semua variabel tersebut diatas secara bersama-sama terhadap kepuasan supplier sebesar 54,9%.

Pengujian Secara Simultan  Menggunakan Uji F

Uji F merupakan uji statistik dengan memperhatikan pengaruh seluruh variabel bebas X1, X2 dan X3  terhadap variabel terikat Y (kepuasan) supplier. Pengujian ini digunakan untuk membuktikan hipotesis pertama yang menyatakan: “Supplier development program yang meliputi bidang kualitas, pengiriman, support dan harga yang dilakukan oleh PT. Philips Indonesia berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan supplier”.

Uji signifikasi hipotesisnya adalah :

· Ho =  tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas X1, X2 dan X3) secara bersama sama terhadap variabel terikat (Y)

· Ha =  terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas (X1, X2 dan X3) secara bersama sama terhadap variabel terikat Y
Tabel 3. Output SPSS Anova
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digunakan untuk membuktikan hipotesis pertama yang menyatakan: “Supplier
- development program yang meliputi bidang kualitas, pengiriman, support dan harga yang
dilakukan oleh PT. Philips Indonesia berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
- kepuasan supplier’
Uji signifikasi hipotesisnya adalah ;
B + Ho= tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas X1, X2 dan
X3)secara bersama sama terhadap variabel terikat ()
R * Ha= terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas (X1, X2 dan X3)
Secara bersama sama terhadap variabel terikat Y
R Tabel 5.19 Output SPSS Anova
- ANOVA®)
Sum of
B Model Squares Df | MeanSquare| F Sig.
T Regression 98.090 1 24522 7605| 000(a)
- Residual 80.610 25 3224
Total 178.700 29
B 2 Predictors: (Constant), SDP_Harga, SDP_Support, SDP_Pengiriman, SDP_Kualitas =
©_Dependent Variable: Kepuasan_Supplier
R Sumber : Data Primer
Pada kolom ANOVA menjelaskan bahwa Fiinss digunakan untuk menguji apakah
R ‘model persamaan
¥=atbm+bm+thx +e
Tika probabilitas > dari taraf kesalshan (0=0.05) maka model persamaan tersebut
- Aiterima dan sehalilnia
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Sumber : Data Primer
Pada kolom ANOVA menjelaskan bahwa Fhitung digunakan untuk menguji apakah model persamaan: 

y =  α + b1x1 + b2x2 + b3x3  + e     
Jika probabilitas > dari taraf kesalahan (∞=0.05) maka model persamaan tersebut diterima dan sebaliknya.

Dapat dibaca F Fhitung bernilai  7.605.> Ftabel (2.776) maka  dapat ditentukan bahwa Ho ditolak dan Ha sehingga secara bersama sama terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas, pengiriman dan support terhadap variabel Y (kepuasan supplier).

Pengujian Secara Parsial Menggunakan Uji t

 Untuk menguji hubungan antara masing masing variabel bebas terhadap variabel terikat secara partial, Uji “t” menguji signifikansi konstanta dari setiap variabel independent hasilnya lihat pada tabel Coefficients.

a). Pengaruh supplier development program di bidang kualitas terhadap kepuasan supplier 

Didasarkan hasil perhitungan, diperoleh angka t-hitung sebesar 4.510 > t-tabel sebesar 2.048 (taraf signifikansi 0.05 dan derajat kebebasan (dk) = n-2=30-2=28). Sehingga H0 ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh harga terhadap kepuasan supplier.  Besarnya pengaruh kualitas terhadap kepuasan supplier sebesar 0.649 yang ditunjukkan dari besarnya nilai β dari penelitian. 

b). Pengaruh supplier development program di bidang pengiriman terhadap kepuasan supplier 

Didasarkan hasil perhitungan, diperoleh angka t-hitung sebesar 4.037 > t-tabel sebesar 2.048 (taraf signifikansi 0.05 dan derajat kebebasan (dk) = n-2=30-2=28). Sehingga H0 ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh harga terhadap kepuasan supplier.  Besarnya pengaruh pengiriman terhadap kepuasan supplier sebesar 0.607 yang ditunjukkan dari besarnya nilai β dari penilitian. 

c). Pengaruh supplier development program di bidang support/ responsinveness terhadap kepuasan supplier 

Didasarkan hasil perhitungan, diperoleh angka t-hitung sebesar 4.416 > t-tabel sebesar 2.048 (taraf signifikansi 0.05 dan derajat kebebasan (dk) = n-2=30-2=28). Sehingga H0 ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh support/responsiveness terhadap kepuasan supplier.  Besarnya pengaruh harga terhadap kepuasan supplier sebesar 0.641 yang ditunjukkan dari besarnya nilai β dari penilitian. 

  Pengambilan keputusan didasarkan pada melihat probabilitasnya atau Sig. berdasarkan nilai konstanta α dan koefisien regresi (b1,b2,b3 dan b4) tersebut dapat disusun dalam persamaan regresi linier berganda yang bentuk umumnya sebagai berikut :
y =  α + b1.x1 + b2.x2 + b3.x3 + e     

 Jadi persamaannya menjadi :

Y = 14,584 + 0.067 x1 + 0.065 x2 + 0.530 x3 
Nilai koefisien regresi variabel SDP_Kualitas (X1), variabel SDP_Pengiriman (X2), dan variabel SDP_support yang positif, menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan supplier.

Setiap peningkatan supplier development program di variabel kualitas, pengiriman, support akan diikuti oleh peningkatan kepuasan supplier dan sebaliknya setiap langkah penurunan juga akan diikuti oleh penurunan kepuasan supplier.  

Adanya penerimaan Ha berarti SDP_support (X3) berpengaruh dominan dan signifikan terhadap kepuasan supplier pada PT. Philips Indonesia. 

Hal ini berarti apabila PT. Phiips Indonesia meningkatkan supplier development program di area support/ responsiveness kepada supplier, maka kepuasan supplier juga meningkat dan sebaliknya apabila program ini tidak ditingkatkan atau dihilangkan  maka kepuasan supplier  juga akan menurun.
Uji Variabel Dominan

Analisis ini digunakan untuk mengetahui variabel yang dominan pengaruhnya terhadap variabel terikat dengan melihat hasil analisis nilai Beta tebesar dan atau nilai t terbesar. Berdasarkan hasil perhitungan, dari keempat variabel Quality (X1), Delivery (X2), Responsiveness/supporty (X3) yang dimasukkan dalam model penelitian didapat variabel dominan atau variabel yang berpengaruh terhadap Kepuasan supplier PT. Philips Indonesia Surabaya (Y) yaitu variabel kualitas (X1). Hal ini ditunjukkan dari nilai Beta terbesar 0.649

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas

Uji ini untuk mendeteksi ada tidaknya korelasi antar variabel bebas tersebut. Adanya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai VIF (Variance Inflation Factor). Menurut Ghozali (2001), apabila nilai VIF > 10, tidak terjadi Multikolinearitas. Dari hasil perhitungan diperoleh nilai VIF untuk masing-masing variabel sebagai berikut :

semua variabel bebas yaitu SDP_kualitas = 4.193, SDP_pengiriman = 2.849 dan SDP_support = 4.354, dari kesemua variabel tersebut mempunyai nilai VIF yang kurang dari 10, sehingga dapat dikatakan bahwa model dalam penelitian ini untuk semua variabel tidak mengalami Multikolinearitas.
b. Uji Heteroskedatisitas

 Uji ini terjadi apabila distribusi probabilitas tetap sama (konstan) dalam semua observasi dan varian setiap residual adalah sama untuk semua nilai dari variabel bebas. Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model persamaan regresi adalah dengan cara mengamati scatterplot pada dependent variable. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa titik-titik pada scatterplot tersebar dan berada pada masing-masing bagian di sumbu Y. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.
c. Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas adalah melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk suatu garis lurus diagonal dan ploting data akan dibandingkan dengan garis normal. Jika distribusi data adalah normal, maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagnonalnya. 

 Pada gambar grafik probability plot menunjukkan bahwa titik-titik mengikuti garis diagonal. Distribusi normal akan membentuk suatu garis lurus diagonal dan ploting data akan dibandingkan dengan garis normal. Dengan demikian dapat dikatakan distribusi data adalah normal. 

d. Autokorelasi

Pengujian autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam sebuah model regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1. Jika terjadi korelasi maka dinamakan ada autokorelasi. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya korelasi ini dapat dilakukan dengan menggunakan uji Durbin Watson.

  Berdasarkan pada uji Durbin Watson maka dapat diketahui bahwa nilai D hitung adalah 1.845, dan nilai k adalah 4 dan n adalah 30, dan tingkat signifikasi adalah 5% maka dari tabel Durbin Watson didapat nilai dL = 1.1426 dan dU= 1.7386 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah autokorelasi. 
 Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa variabel kualitas (X1), pengiriman (X2), dan support/responsiveness (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena nilai  Fhitung  (7.605) > Ftabel (2.776).
Besarnya pengaruh supplier development program kualitas, pengiriman, support dan harga terhadap kepuasan supplier adalah sebesar 54.9%, sedangkan sisanya sebesar 45.1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel-variabel diatas.

Hal ini berarti naik turunnya kepuasan supplier adalah akibat dari pengaruh adanya supplier development program yang meliputi kualitas, pengiriman, support dan pengaruh harga. Keeratan hubungan antara variabel kualitas, pengiriman, support dan variabel harga secara simultan terhadap kepuasan supplier adalah kuat dengan nilai koefisien korelasi berganda 0.741.
Berdasarkan hasil analisis determinasi parsial dengan menggunakan uji t, diketahui bahwa supplier development program di bidang kualitas (X1) secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan supplier, karena nilai thitung 4,510 >  t tabel 2,048. Dengan pengaruh sebesar 0,649 yang ditunjukkan oleh besarnya nilai β   

Berdasarkan hasil analisis determinasi parsial dengan menggunakan uji t, diketahui bahwa supplier development program di bidang pengiriman (X2) secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan supplier, karena nilai thitung 4,037 > t tabel 2,048. Dengan pengaruh sebesar 0,607 yang ditunjukkan oleh besarnya nilai β   

Berdasarkan hasil analisis determinasi parsial dengan menggunakan uji t, diketahui bahwa supplier development program di bidang ksupport atau responsiveness (X3) secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan supplier, karena nilai thitung 4,416 > t tabel 2,048 Dengan pengaruh sebesar 0,641 yang ditunjukkan oleh besarnya nilai β     

Hasil analisis determinasi dari ketiga variabel diatas diperoleh bahwa supplier development program di variabel kualitas (X1) mempunyai pengaruh atau kontribusi paling dominan terhadap kepuasan supplier dengan tingkat pengaruh sebesar 0.649  Kenyataan ini merupakan masukan bagi perusahaan untuk lebih meningkatkan pengembangan supplier  di bagian kualitas, karena ini adalah variabel dominan yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan supplier.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, akhirnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas, pengiriman dan support pada supplier development program secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan supplier pada PT. Philips Indonesia  di Surabaya 

2. Kualitas, pengiriman dan support pada supplier development program berpengaruh signifikan secara simultan terhadap  kepuasan supplier pada PT. Philips Indonesia  di Surabaya 

3. Variabel kualitas yang ada pada supplier development program merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan supplier  pada PT. Philips Indonesia  di Surabaya
SARAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan serta kesimpulan yang didapat, maka disarankan untuk manajemen perusahaan selalu menjaga kepuasan supplier dengan terus meningkatkan program supplier development di bidang kualitas, pengiriman dan support 
Karena telah terbukti bahwa tiga variabel tersebut berpengaruh signifikan dan dominan terhadap kepuasan supplier. Setelah perusahaan melaksanakan  supplier development program yang meliputi kualitas, pengiriman serta support  dari hasil penelitian menunjukan bahwa perusahaan berhasil memberikan kepuasan pada supplier seperti diuraikan dalam pembahasan.
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