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Abstract. This study aims to determine whether attitude, subjective norms and perceived
behavior control affect the intention to complain at PT Sinar Murni Indoprinting employees.
This study used quantitative research where researchers used surveys and distributed
questionnaires which were then tested through SmartPLS 4.0 software and made production
employees as research samples. the results of data analysis found that attitude, subjective
norms, and perceived behavior control affect the intention to complain to employees.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah attitude, norma subjektif dan
perceived behavior control berpengaruh terhadap niat mengeluh pada karyawan PT Sinar
Murni Indoprinting. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dimana peneliti
menggunakan survey dan penyebaran kuesioner yang kemudian di uji melalui software
SmartPLS 4.0 dan menjadikan karyawan produksi sebagai sampel penelitian. ditemukan hasil
analisis data menunjukkan bahwa attitude, norma subjektif, dan perceived behavior control
mempengengaruhi adanya niat mengeluh pada karyawan.

Kata kunci : attitude, norma subjektif, perceived behavior control, niat mengeluh

PENDAHULUAN

Keluhan karyawan dianggap sebagai peluang bagi sebuah perusahaan untuk

mengetahui bagaimana reaksi para karyawan terhadap pelayanan suatu perusahaan. Keluhan

merupakan komponen yang seharusnya diperhatikan dan digunakan sebagai bahan masukan

dalam menyusun strategi  pelayanan perusahaan. Pengetahuan terkait keluhan karyawan akan

membantu pengelola perusahaan dalam memperhatikan dan memecahkan sebuah masalah.

Sistem manajemen pengaduan atau keluhan telah dibuat dengan benar dan efektif, itu

memfasilitasi upaya untuk memaksimalkan loyalitas karyawan.

PT Sinar Murni Indoprinting merupakan perusahaan yang bergerak di bidang

percetakan offset. Saat ini PT Sinar Murni Indoprinting sedang mengupayakan peningkatan

kualitas SDM melaui kinerja yang diberikan dalam menunjang perusahaan menjadi lebih baik.
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Dalam hal ini, ketidakpuasan/keluhan yang menjadi permasalahan saat ini mengindikasikan

bahwa karyawan PT Sinar Murni Indoprinting belum memiliki tingkat kinerja yang optimal

dan hal ini ditunjukkan dengan hasil kinerja karyawan yang belum mampu menjadi karyawan

yang patuh dan belum mampu dalam memenuhi target.

Bagi suatu perusahaan, menjaga kepuasan kerja akan karyawan menjadi hal yang

sangat penting demi keberlangsungan proses pekerjaan. Dengan mengatasi keluhan yang

disampaikan oleh para karyawan akan meningkatkan kinerja karyawan yang tentunya akan

berdampak positif dan menguntungkan bagi perusahaan. Meskipun pada kenyataannya akan

selalu ada kekurangan dalam setiap proses. Apapun yang dikeluhkan oleh karyawan

seharusnya didengarkan oleh  perusaahan agar keluhan tersebut tidak  menjadi alasan

penurunan kinerja bagi karyawan sehingga perusahaan mengalami kerugian dan meningkatnya

turnover pada perusahaan.

Kepuasan karyawan secara substansial sangat berkaitan dengan kepercayaan serta

komitmen(Arimbawan and Warmika 2014). Oleh karena itu, kualitas dar segi pelayanan

maupun lingkungan kerja dari perusahaan senantiasa ditingkatkan agar timbul perasaan puas

yang dapat mempertahankan loyalitas dan kinerja seorang karyawan. Emosi dan perasaan

negatif dapat berpengaruh pada perilaku keluhan karyawan. Setiap karyawan yang merasa

kurang atau bahkan tidak puas dengan ketersediaan baik pelayanan maupun fasilitas yang

diberikan akan memunculkan emosi negatif yang berbeda-beda sehingga hal tersebut mampu

mempengaruhi perilaku untuk mengeluarkan keluhan(Arimbawan and Warmika 2014).

Akhlagi et al. (2012) menyatakan bahwa dengan adanya keluhan dalam jumlah yang banyak

dikhawatirkan menimbulkan gambaran buruk bagi instansi/perusahaan (Arimbawan and

Warmika 2014).

Apabila seorang pimpinan mampu menentukan apa yang menjadi masalah utama dalam

keluhan dan mencari tahu alasan-alasan terjadinya masalah serta memperbaikinya, maka hal

tersebut akan memperbaiki kepuasan dan loyalitas karyawan. Pengelolaan keluhan yang efektif

akan dapat memaksimalkan loyalitas seorang karyawan. Oleh sebab itu, pihak perusahaan

seharusnya terbuka mengenai keluhan para karyawan dan memandang keluhan tersebut

sebagai saran yang bermanfaat.

Penelitian ini mengambill konsep dari Theory of Planned Behavior yang terdiri dari

sikap(attitude), norma subjektif(subjective norm), dan persepsi kontrol perilaku(perceived

behavior control). Menurut Notoadmodjo(2018), niat mempunyai tiga komponen utama yaitu

kesadaran, perasaan, dan perilaku. Niat didefinisikan sebagai pernyataan evaluatif terhadap

objek, individu ataupun peristiwa.
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Attitude

Sikap (attitude) merupakan perilaku yang dibentuk oleh seseorang didasarkan oleh

pengalaman yang telah dilalui dan dialaminya yang berhubungan dengan suatu objek atau

lingkungan. Schiffman dan Kanuk (2004) “An attitude is a learned predisposition to behave

in a consistenly favorable or unfavorable way with respect to given object” yang artinya niat

adalah kecenderungan yang dipelajari untuk berperilaku dengan cara yang menyenangkan atau

tidak menyenangkan secara konsisten sehubungan dengan objek yang diberikan. Sikap juga

didefinisikan sebagai evaluasi atau reaksi perasaan.

Sikap merupakan bentuk dari respon terhadap objek termasuk salah satunya yaitu

terkait keluhan-keluhan yang akan disampaikan atas pelayanan yang kurang memuaskan atau

permintaan yang tidak terpenuhi. Kepercayaan dapat dibentuk melalui proses pemberian kesan,

tafsiran, atau pendapat yang melekat pada ingatan. Kepercayaan yang dihidupkan tersebut

dijadikan sebagai kepercayaan utama, yaitu sesuatu yang aktif pada suatu saat pada kondisi

tertentu, dan didapatkan melalui berbagai proses pengalaman dan kepercayaan tentang objek –

objek dalam lingkungan pengambilan keputusannya.

Norma Subjektif

Norma subjektif merupakan sebuah keyakinan seseorang terhadap tekanan sosial yang

dirasakan untuk melakukan sesuatu atau tidak melakukan sesuatu. Norma subjektif  memiliki

makna yang sama dengan norma injunctive (norma yang memberikan spesififkasi perilaku

yang akan dilakukan) didalam norma sosial(Mutiah and Si 2020). Norma subjektif dipengaruhi

oleh keyakinan dan motivasi dimana orang lain tersebut ikut terlibat didalamnya. Menurut

Jogiyanto (2007: 42) Norma Subjektif juga dapat dikatakan sebagai sebuah  pandangan

individu akan kepercayaan-kepercayaan orang lain yang dapat mempengaruhi individu

tersebut untuk melakukan atau tidak melakukan perilaku tersebut dengan kata lain dalam masa

pertimbangan. Jika seseorang berperilaku untuk mengarahkan individu untuk sebuah perilaku,

maka disebut dengan referents atau pemberi acuan. Pemberi acuan ini dapat berasal dari

keluarga, teman, pasangan dan sebagainya(Mihartinah and Coryanata 2019).

Perceived Behavior Control

Perceived Behavior Control atau persepsi kontrol diri ialah deskripsi mengenai

perasaan atau kemampuan diri individu dalam melakukan suatu perilaku. Kontrol perilaku

yang dirasakan adalah fungsi dari kepercayaan dan keyakinan mengenai sumberdaya, peluang,

dan faktor lain yang memfasilitasi atau menghambat pelaksanaan perilaku. Secara khusus,

kepercayaan atau keyakinan tentang kemungkinan terjadinya faktor-faktor tersebut (locus of
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control) ditentukan oleh pengaruh yang dirasakan dari masing-masing faktor dalam

menghalangi kinerja perilaku, atau disebut perceived power. (Yzer 2015).

Perceived Behavior Control (Persepsi Kontrol Perilaku) mengacu pada persepsi

individu terhadap sulit atau tidaknya untuk melakukan perilaku yang diinginkannya atau yang

akan dilakukannya. Perilaku individu bukan hanya dipengaruhi atau dikendalikan oleh diri

sendiri, akan tetapi juga membutuhkan sebuah kontrol.

Niat Mengeluh

Setiap manusai memiliki perilaku yang terkesan negatif salah satunya yaitu perilaku

mengeluh. Keluhan merupakan perilaku atau koneskuensi alami yang terjadi dari setiap

kegiatan atau peristiwa karena adanya kesalahan yang tidak dapat dihindari dari semua

usaha.(Nityawan, Agung, and Sri 2015). Dalam pandangan positifnya, keluhan pelanggan atau

pekerja termasuk kesempatan yang baik bagi perusahaan untuk mencerna informasi yang

berharga dan mendapatkan pengetahuan yang lebih dalam. Keluhan sangat bermoral, dan

tanggapan terhadap keluhan dipengaruhi oleh orientasi peserta terhadap masalah moral yang

mendasarinya(Ruusuvuori, Henttonen, and Ravaja 2019).

HIPOTESIS PENELITIAN

Niat merupakan hal utama untuk menjelaskan minat atau keinginan manusia untuk

berperilaku. Kemampuan perilaku dapat dilihat dari perilaku dimana perilaku tersebut dapat

dibandingkan dengan kemampuan umum. Niat didefinisikan sebagai perspektif umum tentang

evaluasi keseluruhan seseorang terhadap objek, orang atau tempat, dan memiliki efek mendasar

pada niat dan perilaku(Darmayanti and Girindratama 2021). Penelitian terdahulu mengenai

perilaku terhadap niat mengeluh yang dilakukan oleh Chang dan chin (2011) menunjukkan

hasil bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh dalam

lingkungan offline(Arimbawan and Warmika 2014).

H1 Adanya pengaruh positif attitude terhadap niat mengeluh karyawan

Dalam penelitian oleh Chang dam Chin menyatakan bahwa adanya pengaruh positif

serta signifikan norma subjektif terhadap niat untuk mengeluh. Norma subjektif didasarkan

pada kepercayaan yang kuat. Dalam penelitian ini, minat perilaku ditunjukkan olehniat

mengeluh karyawan. Dalam hal ini rekan kerja, lingkungan kerja, atau keluarga juga dapat

mempengaruhi perilaku seseorang untuk mengeluh.

H2 Adanya pengaruh positif Norma Subjektif terhadap niat mengeluh karyawan
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Perceived Behavior Control atau persepsi kontrol diri didefinisikan sebagai acuan

individu untuk melakukan sesuatu atau tidak melakukan sesuatu. Semakin besar keinginan atau

niat akan mempengaruhi individu tersebut untuk melakukan tindakan yang diinginkannya.

Dalam penelitian ini persepsi kontrol diri berpengaruh terhadap niat mengeluh karyawan.

H3 Adanya pengaruh positif Perceived behavior control terhadap niat mengeluh karyawan

Berdalsalrka ln hipotesis penelitialn ya lng tela lh diura likaln, berikut merupalka ln keralngka l

pemikira ln dalri penelitia ln ini :

Sumber : daltal diolalh paldal Mei 2023

METODE PENELITIALN

Metode

Penelitialn ini mengguna lka ln metode alnallisis deskriptif. ALnallisis yalng bertujualn untuk

mendeskripsikaln alda lnya l pengalruh alntalr va lria lbel yalng terda lpalt da llalm penelitialn denga ln

menyebutkaln kalra lkteristik altalu ciri-ciri dalri responden ma lsing-ma lsing valria lbel mela llui

presentalse alngka l. ALdalpun valria lbel yalng terlibalt ia llalh ALttitude, Normal Subjektif, Perceived

Behalvior Control, daln Nialt Mengeluh Kalrya lwa ln. Penelitialn ini mengguna lka ln metode Palrtiall

Lealst Sualre (PLS), sehingga l termalsuk paldal penelitialn kua lntitaltif.

ALttitude

(X1)

Norma l

Subjektif

(X2)

Perceived
Beha lvior
Control

(X3)

Nia lt
Mengeluh
Ka lrya lwa ln

(Y)

H1

H2

H3
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Jenis Penelitialn

ALnallisis alntalr va lria lbel mengguna lka ln Palrtiall Lealst Sualre (PLS) denga ln pengola lhaln

da ltal berbalntu alplikalsi softwalre SmalrtPLS 4.0. Penelitialn ini mengguna lka ln metode pendekaltaln

kua lntitaltif daln terma lsuk bentuk riset kalrenal daltal dialmbil dalri penyeba lraln kuisioner. Dengaln

demikialn peneliti fokus palda l seberalpa l besalr penga lruh ALttitude, Normal Subjektif, daln

Perceived Behalvior Control terhaldalp nialt mengeluh ka lrya lwa ln.

Populalsi daln Salmpel

Popula lsi ialla lh alreal generallisalsi ya lng terdiri da lri sua ltu objek altalu subjek yalng

mempunyali fitur daln ka lra lkteristik tertentu (Jasmalinda 2021). Populalsi umtuk penelitialn ini

a ldallalh kalrya lwa ln paldal balgia ln produksi di PT Sinalr Murni Indoprinting sejumlalh 70 oralng .

Sementalra l salmpel ialla lh ba lgia ln ya lng dialmbil dalri keseluruha ln objek ya lng diteliti daln

dialngga lp mewalkili seluruh populalsi. Salmpel ya lng diguna lka ln peneliti iallalh – responden da lri

ka lrya lwa ln balgia ln produksi PT Sinalr Murni Indoprinting. Callon responden memiliki kriterial

sebalga li berikut :

1. Ka lrya lwa ln PT Sinalr Murni Indoprinting

2. Minimall 1 talhun kerjal

3. Balgia ln produksi

Peneliti memilih pekerjal denga ln minimall 1 talhun kerjal dikalrenalka ln alla lsa ln bekerjal

da llalm kurun walktu kura lng dalri setalhun malsih da llalm proses penyesua lialn diri denga ln

lingkunga ln kerjal da ln pera lturaln ya lng alda l di perusa lha laln.

Identifikalsi Valrialbel

Berdalsalrka ln hipotesis penelitialn, da lpalt diuralika ln sebalga li berikut :

1. Va lrialbel Independen (X), va lrialbel independen da llalm penelitialn ini alda lla lh alttitude,

norma l subjektif, daln perceived behalvior control.

2. Va lrialbel Dependen (Y), va lria lbel dependen ya lng diguna lka ln dallalm penelitialn ini alda llalh

nialt mengeluh.
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Talbel 1. Inikaltor penelitialn

Valrialbel Definisi Valrialbel Indikaltor
ALttitude

(X1)
Nia lt (alttitude) merupa lkaln
perilalku yalng dibentuk oleh
seseoralng dida lsalrka ln oleh
penga llalmaln ya lng telalh dilallui
da ln diallalminya l ya lng
berhubunga ln dengaln sua ltu
objek altalu lingkunga ln.

1. Perilalku untuk menerimal

2. Perilalku dallalm
menalngga lpi

3. Perilalku untuk salling
mengha lrga li

4. Perilalku dallalm
bertalnggungjalwa lb

Norma l

Subjektif
(X2)

Norma l subjektif merupalka ln
sebualh keya lkinaln seseora lng
terhaldalp tekalna ln sosiall ya lng
dira lsalka ln untuk melalkuka ln
sesualtu altalu tidalk melalkuka ln
sesualtu.

1. Perssetujualn altalu tidalk
kesetujualn yalng beralsa ll
da lri diri sendiri malupun
ora lng lalin

2. Motiva lsi individu untuk
memenuhi halralpa ln dalri
ora lng lalin

Perceived
Behalvior
Control

(X3)

Perceived Behalvior Control
a ltalu persepsi kontrol diri
ialla lh deskripsi tentalng
peralsa laln kemalmpualn diri
individu dallalm melalkuka ln
sualtu perilalku.

1. Persepsi ya lng muncul
ka lrenal alda lnya l ralngsa lnga ln
da lri dallalm diri

2. Persepsi ya lng muncul
ka lrenal alda lnya l ralngsa lnga ln
da lri lualr altalu oralng lalin

3. Keya lkinaln alkaln
keberha lsila ln
menya lmpalikaln keluhaln

Nia lt
Mengeluh

(Y)

Keluha ln merupalkaln perila lku
a ltalu koneskuensi allalmi ya lng
terjaldi dalri setia lp kegialtaln
a ltalu peristiwal kalrenal aldalnya l

kesallalha ln yalng tidalk dalpa lt
dihindalri dalri semual usalha l.

1. Ketida lkpualsa ln daln
kepualsaln dallalm pela lya lna ln

2. Ketida lkpualsa ln daln
kepualsaln setelalh keluhaln
direspon daln dilalkuka ln
perbalikaln
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Teknik ALnallisis Dalta

ALnallisis daltal dallalm penelitialn ini mengguna lka ln alplikalsi SmalrtPLS 4.0 dengaln

pengujialn sebalga li berikut :

1. Menentukaln Outer Model

Metode ini dilalkuka ln untuk mengetalhui halsil valliditals daln relialbilitals terka lit semual

va lria lbel la lten daln indikaltornya l

a. Convergent Vallidity

b. ALveralge Valrialnce Extralcted (ALVE)

c. Composite Relialbility

d. Cronbalch’s ALlphal

2. Membua lt Inner Model

Da llalm penelitialn inner model diguna lkaln untuk memprediksi keterka lita ln sebalb alkiba lt

pa ldal semua l valria lbel lalten

a. R Squalre

b. F Squa lre

HALSIL

Halsil Outer daln Inner Model

Ga lmbalr 1. Model Penelitialn
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Pengujialn Outer Model

1. Uji Convergent Vallidity

Pengukura ln uji valliditals konvergen (convergent vallidity) diketalhui denga ln melihalt

ha lsil output allgoritma l SmalrtPLS ya lng berupal Outer Loalding daln ALveralgeValrialnt

Extralcted (ALVE).

Ta lbel 2. Outer Loa lding

Valrialbel (X1) (X2) (X3) (Y1)

X1.1 0.970
X1.2 0.954
X1.3 0.940
X1.4 0.918
X1.5 0.976
X2.1 0.819
X2.2 0.748
X2.3 0.768
X2.4 0.807
X2.5 0.830
X3.1 0.770
X3.2 0.720
X3.3 0.765
X3.4 0.855
X3.5 0.752
Y1.1 0.712
Y1.2 0.892
Y1.3 0.718
Y1.4 0.837
Y1.5 0.922

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)

Ha lsil dalri talbel dialta ls menunjukkaln balhwa l semual konstruk telalh memenuhi uji

va lliditals konvergen denga ln halsil nilali paldal outer loalding > 0,7. Selalnjutnya l halsil dalri talbel

ALVE diperoleh sebalga li berikut :

Ta lbel 3. ALveralge Va lrialnce Extralcted

Valrialbel ALveralge Valrialnce Extralcted
(ALVE)

X1 0.906
X2 0.632
X3 0.599
Y 0.674

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)
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Pa lda l penelitialn ini nilali ALVE yalng diha lralpka ln a lda llalh > 0,5 daln halsil palda l talbel dialtals

menunjukkaln ba lhwal semual konstruk memiliki nilali > 0,5 (a ltalu lebih besalr dalri 0,5).

Selalnjutnyal untuk mengetalhui relialbilita ls dengaln melihalt nila li da lri Cronba lch’s allpha l daln

Composite relialbility ma lka l nila li ya lng dihalra lpkaln lebih besalr da lri 0,7.

Ta lbel 4. Cronbalch’s allpha l

Valrialbel Cronbalch’s allphal

X1 0.974
X2 0.855
X3 0.831
Y 0.875

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)

Da lri talbel tersebut diketalhui nilali Cronbalch’s a llphal dalri konstruk valrialbel lalten

menunjukaln halsil denga ln nilali > 0.7 daln di kaltalka ln balhwa l valria lbel ya lng diguna lka ln da llalm

penelitialn lulus uji relialbel.

Ta lbel 5. Composite relialbility

Valrialbel Composite Relialbility

X1 0.983
X2 0.870
X3 0.842
Y 0.885

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)

Ha lsil dalri talbel dia ltals menunjukaln balhwal semua l valrialbel mempunya li relialbilitals

komposit ya lng balik ka lrena l diperoleh nilali > 0,7.

Pengujialn Inner Model

Pengujialn Inner Model (model strukturall) diuji denga ln mengguna lka ln nilali-nilali palth

coefficients yalng ditujuka ln untuk uji signifikalsi alnta lr va lrialbel dalla lm model. Dalri halsil

ka llkula lsi Bootstralpping diperoleh halsil sebalga li berikut :

Ta lbel 6. Palth Coefficient

Valrialbel
Originall
Salmple

(O)

Salmple
Mealn
(M)

Stalndalrt
Devialtion

(D)

T Staltistics
(|O/STDEV|)

P Vallues

X1 -> Y1 0.121 0.117 0.091 1.329 0.184
X2 -> Y1 1.319 1.309 0.157 8.414 0.000
X3 -> Y1 -0.516 -0.500 0.189 2.736 0.006

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)
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Berdalsalrka ln talbel 6 diperoleh halsil sebalga li berikut :

1. Va lrialbel ALttitude (X1) -> terhaldalp Nialt Mengeluh (Y) memiliki nilali sebesalr 0,184 ya lng

beralrti lebih besa lr dalri tingka lt signifikalnsi 0,07 (0,184 > 0,07). Selalnjutnya l nilali T

1,329  > 1,96. Hall ini menunjukkaln aldalnya l penga lruh positif nalmun tidalk signifikaln.

2. Va lrialbel Normal Subjektif (X2) -> terhalda lp Nialt Mengeluh (Y) memiliki nilali sebesalr

0,000 ya lng beralrti lebih kecil dalri tingkalt signifika lnsi 0,07 (0,000 < 0,07). Selalnjutnya l

nilali T 8,414  > 1,96. Hall ini menunjukkaln a ldalnya l penga lruh positif daln signifikaln.

3. Va lrialbel Perceived Behalvior Control (X3) -> terha ldalp Nialt Mengeluh (Y) memiliki

nilali sebesalr 0,006 ya lng beralrti lebih kecil dalri tingka lt signifikalnsi 0,07 (0,006 < 0,07).

Selalnjutnyal nila li T 2,736  > 1,96. Hall ini menunjukkaln aldalnya l penga lruh positif daln

signifikaln.

Ta lbel 7. R Squa lre

Valrialbel R Squalre R Squalre ALdjusted

Nia lt Mengeluh (Y) 0.880 0.866
Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)

Da lri halsil talbel R squalre dialta ls menunjukkaln nilali 0,880 untuk valria lbel Nialt Mengeluh

da lpalt dialrtika ln balhwal ALttitude, Normal Subjektif, daln Perceived Behalvior Control dalpa lt

menjelalskaln ba lhwal Nialt Mengeluh sebesalr 0,880.

Ta lbel 8. F Squa lre

Valrialbel Nialt Mengeluh (Y)
ALttitude (X1) 0.077

Normal Subjektif (X2) 2.553
Perceived Behalvior Control (X3) 0.348

Sumber : daltal diolalh SmalrtPLS 4.0 (2023)

Berdalsalrka ln halsil dalri talbel dialta ls menunjukkaln ba lhwal :

1. Nilali da lri ALttitude (X1) berpenga lruh terhaldalp Nialt Mengeluh sebesalr 0,077.

2. Nilali da lri Normal Subjektif (X2) berpenga lruh terhalda lp Nialt Mengeluh sebesa lr 2,553.

3. Nilali dalri Perceived Behalvior Control (X3) berpenga lruh terhalda lp Nialt Mengeluh

sebesalr 0,348.
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PEMBALHALSALN

1. Attitude/sikap dalam penelitian ini terbukti berpengaruh positif dan signifikan hal ini

terbukti dari hasil kuisioner yang diisi oleh responden. Sikap yang dimaksud adalah

kepercayaan akan berperilaku tertentu akan mengarahkan pada hal-hal positif. Dapat

disimpulkan bahwa responden memiliki keprcayaan untuk melakukan perilaku karena

akan memberikan hal positif bagi mereka.

2. Norma subjektif dalam penelitian ini juga terbukti berpengaruh positif terhadap adanya

niat mengeluh. Responden menilai bahwa adanya dukungan dari subjek dan objek

sekitar yang mampu  mendorong untuk berniat mengeluh. Hal ini terjadi karena

semakin tinggi dorongan dari orang-orang sekitar maka akan semakin tinggi pula

kemungkinan perilaku yang akan dilakukan. Menurut Ajzen (2005) dalam konep

Theory of planned behavior menyatakan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi

adanyya niat untuk mengeluh adalah sebuah keyakinan normatif yaitu keyakinan

individu yang dipengaruhi oleh orang lain dan mempengaruhi individu untuk

melakukan atau tidak melakukan sesuatu. Konsep ini mempunyai kesamaan makna

dengan norma subjektif yang merupakan kesepahaman atau tidak kesepahaman

individu terhadap perilaku (Istifaizah 2017).

3. Perceived behavior control/persepsi kontrol perilaku dalam penelitian ini terbukti

berpengaruh positif terhadap niat mengeluh karyawan. Dimana kontrol perilaku

mengacu pada perepsi individu terhadap sulit tidaknya untuk melakukan dan tidak

melakukan sesuatu. Dari hasil kuisioner diketahui bahwa persepsi berhubungan dengan

niat untuk mengeluh dengan keyakinan apabila hal tersebut disampaikan maka akan

sedikit mengurangi rasa ketidakpuasan akan perusahaan.

KESIMPULAN

Berdalsalrka ln penelitia ln da ln berbalga li pengujialn ya lng telalh dilalkuka ln diperoleh halsil

sebalga li berikut :

1. ALdalnya l dalmpalk positif dalri ALttitude terhalda lp nialt mengeluh paldal kalrya lwa ln

perusalha laln PT Sinalr Murni Indoprinting. Hall ini membuktikaln balhwa l semalkin peduli

sikalp yalng dimiliki oleh ka lrya lwa ln mengenali kepua lsalaln a lkaln kerjal malkal semalkin kecil

nialt untuk mengeluh kalrya lwa ln terhalda lp perusalhala ln.

2. ALdalnya l dalmpalk positif da lri Normal Subjektif terha ldalp nialt mengeluh palda l kalrya lwa ln

perusalha laln PT Sinalr Murni Indoprinting. Hall ini membuktikaln ba lhwa l sebualh

keya lkinaln a lkaln nialt untuk mengeluh memberikaln da lmpalk nega ltif terhalda lp diri sendiri
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na lmun alka ln berdalmpa lk positif alpalbilal disalmpalikaln daln diterimal dengaln balik oleh

perusalha laln.

3. ALdalnya l dalmpalk positif da lri Perceived Behalvior Control terha ldalp nialt mengeluh palda l

ka lrya lwa ln perusalha laln PT Sinalr Murni Indoprinting. Hall ini membuktika ln balhwa l

sebualh persepsi dalpa lt mempengalruhi nialt untuk mengeluh, dimalnal persepsi terhalda lp

keya lkinaln untuk mengura lngi keluhaln alka ln sedikit berdalmpalk balik balgi ka lrya lwa ln.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan banyaknya pertimbangan masih terdapat banyak

kekurangan dan keterbatasan dalam penelitian ini. Maka saran yang diberikan untuk peneliti

selanjutnya memperluas responden dan dengan mengganti media dalam penyebaran kuisioner

serta melakukan penelitian ssecara luas dan menyyeluruh sehingga akan ada perbandingan

dengan penelitian sebelumnya.
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