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Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menguji
pengaruh Innovation Quality, Knowledge-Oriented
Leadership, Customer Knowledge Management, dan
Brand Image terhadap Firm Performance pada
perbankan di Jawa Timur. Data dikumpulkan dari 160
pegawai Bank BNI, BSIl, dan Mandiri melalui kuesioner
dan dianalisis menggunakan Structural Equation
Modeling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
manajemen pengetahuan pelanggan dan citra merek
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja perusahaan, sedangkan inovasi dan gaya
kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan
tidak memiliki dampak yang signifikan. Oleh karena itu,
perusahaan perbankan di Jawa Timur perlu
memperkuat manajemen pengetahuan pelanggan dan
citra merek yang kuat sebagai strategi meningkatkan
kinerja perusahaan. Selain itu, perusahaan perlu
mengembangkan inovasi dan pengembangan
kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan
sebagai faktor pendukung yang dapat memperkuat
kinerja perusahaan secara keseluruhan. Dalam upaya
meningkatkan kinerja perusahaan, perusahaan dapat
membangun strategi yang mengintegrasikan ketiga
faktor tersebut secara bersama-sama

PENDAHULUAN

OUOTW: Dunia perbankan sebagai industri yang sangat kompetitif dan dinamis harus
terus mengembangkan strategi untuk meningkatkan kinerja perusahaan dan keunggulan
bersaing (Panjaitan & Laely, 2017; Puspitawati et al, 2022). Semakin berkembangnya
teknologi dan perubahan perilaku konsumen, membuat bank harus terus beradaptasi
dengan lingkungan bisnis yang berubah-ubah. Kinerja bank tidak hanya terkait dengan
profitabilitas, tetapi juga memperhatikan kualitas layanan dan pengalaman nasabah serta
reputasi perusahaan (Cahyani, 2022; Djunaedi et al.,, 2022; Lidiawan et al,, 2023). Oleh
karena itu, bank perlu terus meningkatkan kinerja perusahaan dengan mengadopsi inovasi
yang berkualitas, mempertahankan karyawan yang kompeten dan berorientasi pada
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pengetahuan, serta memanfaatkan informasi pelanggan dengan efektif (Cahyani, 2022).
Selain itu, bank perlu memperhatikan citra atau gambaran yang positif di mata nasabah
sebagai faktor penting yang mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas nasabah pada
perusahaan (Fahmi Rizal & Lies Handrijaningsih, 2021; Sulaeman et al., 2017).

PV: terdapat beberapa hal yang dianggap penting bagi sebuah bank dalam
meningkatkan kinerja dan keunggulan bersaing. Pertama adalah inovasi yang berkualitas,
dimana sebuah bank harus dapat menciptakan produk perbankan yang lebih inovatif,
efisien, dan ramah lingkungan, serta meningkatkan layanan pelanggan yang lebih personal
dan terdepan dalam teknologi digital (Lapian A.A. James Massie, 2016). Kedua adalah
leadership yang berorientasi pada pengetahuan, di mana pemimpin dalam organisasi harus
memfasilitasi dan mendorong tim untuk belajar dan memperoleh pengetahuan secara
terus-menerus dalam menghadapi perubahan dan tantangan di dalam dan luar organisasi
(Cetin et al., 2012; Neuhaus et al., 2022; Ruiz-Palomino et al, 2021). Ketiga adalah
pengelolaan pengetahuan pelanggan (CKM) yang efektif, yang dapat membantu bank dalam
memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, sehingga dapat memberikan solusi yang
tepat dan efektif dalam mengatasi masalah yang dihadapi oleh pelanggan (Guerola-Navarro
et al,, 2021; Zhang et al., 2023). Keempat adalah citra bank yang baik di mata konsumen,
yang dapat membantu meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap bank
tersebut (Altuntas Vural et al., 2021; Erdil, 2013). Terakhir, kinerja perusahaan Bank yang
optimal menjadi hal penting, dengan memperhatikan berbagai faktor internal dan eksternal
yang mempengaruhi kinerja bank dalam menghasilkan laba atas investasi dan mencapai
tujuan organisasi (Guerola-Navarro et al., 2021; Rajapathirana & Hui, 2018).

GAP: Terdapat ketimpangan kasus empiris yang masih perlu dilakukan penelitian
lebih lanjut mengenai inovasi yang lebih terfokus pada aspek keberlanjutan lingkungan
(Bourke & Roper, 2017; Niu et al,, 2023; Siqueira et al.,, 2021). Kedua, penelitian tentang
pengaruh gaya kepemimpinan Knowledge-Oriented Leadership terhadap Kkinerja
perusahaan bank masih terbatas, sehingga perlu dikaji lebih lanjut (Asrar-ul-Haq &
Kuchinke, 2016; Cetin et al, 2012). Ketiga, CKM sebagai metode pengumpulan dan
penggunaan informasi pelanggan masih relatif baru, sehingga masih diperlukan penelitian
yang lebih mendalam mengenai implementasi CKM dan pengaruhnya terhadap kinerja
perusahaan bank (Cetin et al., 2012; Guerola-Navarro et al., 2021; Lay Hong et al., 2016).
Keempat, penelitian tentang brand image dan pengaruhnya terhadap kepuasan dan
loyalitas nasabah perlu diperbarui secara berkala agar selalu sesuai dengan perkembangan
tren di industri perbankan (Darmawan et al, 2018; Konalingam et al, 2017). Kelima,
sebagai industri yang sangat tergantung pada pengetahuan dan keterampilan karyawan,
penelitian tentang pengaruh kinerja karyawan terhadap kinerja perusahaan bank masih
menjadi topik yang perlu terus dikembangkan.

NOV: Brand image menjadi model intervening yang penting di dalam industri
perbankan Jawa Timur, termasuk pada BSI, BNI, dan Mandiri (Martin & Nasib, 2021). Citra
atau gambaran yang positif dari bank-bank tersebut akan memberikan kepercayaan dan
loyalitas dari nasabah yang akan mempengaruhi kinerja perusahaan. Brand image yang
baik dapat memberikan keuntungan yang signifikan bagi bank, seperti meningkatkan
pangsa pasar, mengurangi biaya pemasaran, dan meningkatkan keuntungan. Oleh karena
itu, bank-bank di Jawa Timur, termasuk BSI, BNI, dan Mandiri perlu membangun brand
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image yang positif dengan menjaga kualitas layanan dan reputasi, serta memperhatikan
kebutuhan dan preferensi pelanggan untuk memperbaiki image bank mereka.

7AN: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis dampak Innovation
Quality, Knowledge-Oriented Leadership, dan Customer Knowledge Management melalui
Brand Image terhadap Firm Performance pada perbankan di Jawa Timur.

GP: Penelitian ini akan dilakukan pada beberapa bank yang beroperasi di Jawa Timur,
termasuk BSI, BNI, dan Mandiri. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer yang diperoleh dari pengumpulan kuesioner dari responden yang terdiri dari
nasabah dan karyawan bank-bank tersebut. Analisis data akan dilakukan dengan
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) untuk menguji model pengaruh antar
variabel.

KT: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk teori manajemen
bisnis dengan mengembangkan dan menguji model pengaruh Innovation Quality,
Knowledge-Oriented Leadership, dan Customer Knowledge Management melalui Brand
Image terhadap Firm Performance pada perbankan di Jawa Timur. Hasil penelitian ini
dapat digunakan sebagai dasar untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang manajemen
bisnis dan industri perbankan.

KP: Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna bagi
perbankan di Jawa Timur dalam meningkatkan kinerja bisnis mereka serta memberikan
solusi bagi para pengambil keputusan dalam mengembangkan strategi bisnis yang lebih
efektif. Dengan memahami pengaruh Innovation Quality, Knowledge-Oriented Leadership,
Customer Knowledge Management melalui Brand Image terhadap Firm Performance, bank-
bank dapat memperbaiki faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja perusahaan mereka.

Kerangka dan Hipotesis
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Gambar 1. Kerangka Penelitian
Sumber : (Belias et al., 2015; Cetin et al.,, 2012; Darmawan et al., 2018; Djunaidi & Subagyo,
2020; Kiumarsi et al,, 2015; Konalingam et al., 2017; Lay Hong et al., 2016; Li et al., 2021;
Wahyuni & Ghozali, 2019)
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METODE PENELITIAN
Desain

Penelitian ini akan dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif kuantitatif
untuk mengumpulkan dan menganalisis data dari 160 pegawai BNI, BSI dan Mandiri di
Jawa Timur melalui kuesioner (Sugiyono, 2010). Data yang terkumpul kemudian akan
diolah menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan program
SmartPLS untuk menyusun hipotesis dan menganalisis intervening model penelitian secara
keseluruhan.
Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini, penulis menetapkan populasi penelitian yaitu seluruh pegawai
bank yang bekerja di Jawa Timur dari tiga bank, yaitu BNI, BSI, dan Mandiri. Sampel
penelitian berjumlah 160 pegawai yang terdiri dari berbagai jabatan dan level organisasi
menggunakan Arikunto method (Margareta & Widyawati, 2020). Responden dipilih
berdasarkan kriteria seperti pengalaman kerja, jenis pekerjaan, dan level organisasi mereka
bekerja. Penulis percaya bahwa sampel tersebut cukup representatif untuk menghasilkan
data yang dapat diandalkan untuk menentukan pengaruh faktor-faktor seperti Quality
Innovation, Knowledge-Oriented Leadership, Customer Knowledge Management, dan
Brand Image terhadap Firm Performance dalam konteks bank di Jawa Timur.
Operasional Variabel

Penelitian ini dengan operasional variabel berikut.

1. Innovation Quality di dunia perbankan merujuk pada kemampuan sebuah bank
untuk memberikan produk, layanan, atau solusi baru yang membawa nilai tambah
bagi pelanggan serta mampu meningkatkan kinerja dan keunggulan bersaing
(Nguyen et al, 2022). Innovation Quality dalam konteks perbankan mencakup
berbagai aspek, seperti menciptakan produk perbankan yang lebih inovatif, efisien,
dan ramah lingkungan, meningkatkan layanan pelanggan yang lebih personal dan
terdepan dalam teknologi digital, hingga memperbaiki efisiensi operasional yang
akan membawa manfaat bagi karyawan dan pemangku kepentingan perbankan (Hao
& Yifei, 2011). Kualitas inovasi tersebut penting bagi bank karena dapat
meningkatkan daya saing dan pertumbuhan bisnisnya di tengah persaingan yang
semakin ketat. Bagi pelanggan, Innovation Quality akan memberikan nilai tambah
dan keuntungan dalam penggunaan produk dan layanan perbankan yang lebih
inovatif dan efisien.

2. Knowledge-Oriented Leadership adalah gaya kepemimpinan yang memfokuskan
pada pengembangan pengetahuan dan pemahaman yang lebih dalam oleh karyawan
dalam organisasi. Pemimpin yang menerapkan gaya kepemimpinan ini mengakui
pentingnya pengetahuan dan keahlian karyawan dalam mencapai tujuan organisasi
(Cetin et al, 2012). Dalam industri perbankan, Knowledge-Oriented Leadership
sangat relevan, karena bank sebagai lembaga yang sangat tergantung pada
pengetahuan dan keterampilan karyawan. Pemimpin yang berorientasi pada
pengetahuan berupaya untuk memfasilitasi dan mendorong tim untuk belajar dan
memperoleh pengetahuan secara terus-menerus dalam menghadapi perubahan dan
tantangan di dalam dan luar organisasi, sehingga dapat meningkatkan kinerja dan
mencapai tujuan organisasi dalam jangka panjang.
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3. Customer Knowledge Management (CKM) adalah proses yang berfokus pada
pengumpulan, analisis, dan penggunaan informasi yang terkait dengan pelanggan
suatu organisasi atau bisnis (Konalingam et al., 2017). Dalam dunia perbankan, CKM
digunakan untuk membantu perusahaan dalam memahami kebutuhan dan
preferensi pelanggan, sehingga dapat memberikan solusi yang tepat dan efektif
dalam mengatasi masalah yang dihadapi oleh pelanggan. CKM melibatkan
perencanaan dan strategi yang difokuskan pada pelanggan, serta penggunaan
teknologi informasi dan komunikasi untuk mengumpulkan dan menyimpan data
pelanggan di dalam sistem yang terpusat. Dengan menggunakan CKM, bank dapat
meningkatkan kualitas pelayanan, mengidentifikasi peluang bisnis baru, dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.

4. Brand image bank merujuk pada citra atau gambaran yang terbentuk dalam pikiran
konsumen tentang suatu bank (Putra et al., 2015). Citra atau gambaran tersebut
mencakup persepsi konsumen tentang kualitas layanan, reputasi, daya saing,
kemampuan dalam memenuhi kebutuhan nasabah, serta nilai-nilai yang dipegang
oleh bank tersebut (Djunaedi, 2016). Citra bank yang positif dalam pikiran
konsumen dapat membantu meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah
terhadap bank tersebut. Oleh karena itu, penting bagi suatu bank untuk membangun
brand image yang positif dan mengelola reputasinya dengan baik di mata konsumen.

5. Kinerja perusahaan Bank mengacu pada hasil keuangan dan operasional suatu bank
selama periode waktu tertentu (Zillah et al.,, 2022). Hal ini melibatkan pengukuran
profitabilitas bank, produktivitas, efisiensi, pangsa pasar, kepuasan pelanggan, dan
indikator kinerja utama lainnya yang mempengaruhi keberhasilan bank secara
keseluruhan. Kinerja bank penting untuk memahami bagaimana kinerja bank dalam
menghasilkan laba atas investasi dan seberapa baik bank memenuhi tujuannya.
Kinerja bank dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain faktor internal dan
eksternal, seperti perubahan pasar, peraturan, kemajuan teknologi, dan keputusan
manajemen.

Instrumen Penelitian
Observasi dan Wawancara

Dalam penelitian ini, tahapan teknik wawancara dan observasi akan dilakukan pada
tiga bank besar di Jawa Timur, yaitu BNI, BSI, dan Mandiri. Jumlah responden yang akan
diambil sebanyak 160 orang, dengan kualifikasi minimal memiliki masa kerja selama 2
tahun di bank tersebut. Adapun variabel yang akan diteliti adalah Pengaruh Innovation
Quality, Knowledge-Oriented Leadership, Customer Knowledge Management, dan Brand
Image terhadap Firm Performance. Tahapan wawancara akan dilakukan dengan terlebih
dahulu menyusun daftar responden yang akan diwawancarai. Kemudian, tim peneliti akan
meminta izin kepada pihak bank terkait untuk mengadakan wawancara. Setelah
mendapatkan izin, tim peneliti akan datang ke lokasi bank dan melakukan wawancara
dengan responden yang telah dipilih. Selanjutnya, tahap observasi dilakukan dengan tim
peneliti mengobservasi langsung aktivitas di dalam bank seperti pelayanan, sistem
operasional, hingga interaksi antara pegawai dan pelanggan. Seluruh data dan informasi
yang diperoleh dari tahapan wawancara dan observasi ini akan digunakan untuk
menganalisis pengaruh variabel-variabel yang diteliti terhadap kinerja perusahaan.
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Diharapkan dengan tahapan teknik wawancara dan observasi ini, data yang diperoleh akan
semakin detail dan sistematis, sehingga dapat memberikan hasil penelitian yang akurat dan
representatif.
Alat Penelitian

Dalam penelitian ini, alat penelitian yang akan digunakan adalah kuesioner, teknik
wawancara, dan observasi. Kuesioner akan digunakan untuk mengumpulkan data dari
responden tentang variabel-variabel yang diteliti. Kuesioner telah disiapkan dan akan
dibagikan secara langsung kepada responden yang berkualifikasi. Selain kuesioner, teknik
wawancara juga akan dilakukan untuk mendapatkan data yang lebih terperinci dan rinci
dari responden yang dipilih. Sedangkan observasi akan dilakukan untuk mengamati
langsung aktivitas di dalam bank dan mendapatkan informasi yang lebih luas mengenai
sistem operasional, pelayanan, hingga interaksi antara pegawai dan pelanggan. Semua data
dan informasi yang berhasil dikumpulkan akan diolah menggunakan teknik analisis
statistik untuk menguji pengaruh variabel-variabel yang diteliti terhadap kinerja
perusahaan.
Prosedur Penelitian

Dalam penelitian ini, validitas dan reliabilitas data menjadi faktor penting untuk

mendapatkan hasil analisis yang berkualitas dan dapat dipercaya. Adapun berbagai tahap
validasi data telah dilakukan seperti convergen validity dengan nilai > 0,500, pemastian
nilai average variance extracted > 0,400, dan nilai discriminant validity dengan composite
reliability > 0,700. Selain itu tahap pengujian inner model dengan criteria R-Square > 0,450
dilakukan untuk memastikan validitas hasil analisis. Sedangkan untuk pengujian hipotesis,
kriteria Ttable > 1,96 digunakan untuk menilai signifikansi hasil analisis. Terakhir, effect
size dari matriks konstruk penelitian dihitung untuk mengukur besarnya pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Dengan melakukan langkah-langkah tersebut,
diharapkan hasil analisis data yang diperoleh memiliki kualitas yang baik dan dapat
diandalkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Outer Loading Terkoreksi
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Table 1. Outer Loading Terpilih

Brand | Customer Firm Innovation | Knowledge-
Image | Knowledge | Performance | Quality Oriented
(X4) Management | (Y) (X1) Leadership
(X3) (X2)

BI1 0.808

BI2 0.741

BI3 0.853

CKM1 0.81

CKM2 0.751

CKM3 0.762

CKM4 0.781

FP1 1.000

1Q1 0.808

1Q2 0.829

1Q3 0.845

K01 0.789

K02 0.763

KO3 0.806

K04 0.75

Dalam tabel 1 terdapat outer loading terpilih untuk variabel Brand Image (X4),
Customer Knowledge Management (X3), Firm Performance (Y), Innovation Quality (X1),
dan Knowledge-Oriented Leadership (X2). Outer loading mengukur seberapa besar varians
dari suatu indikator yang dapat dijelaskan oleh faktor laten yang terkait. Terlihat bahwa
semua indikator memiliki outer loading yang tinggi, yaitu di atas 0,7 kecuali untuk Firm
Performance yang memiliki outer loading sempurna yaitu 1. Artinya, semua variabel
indikator yang dipilih dalam penelitian ini dapat dianggap valid untuk diukur dan
mempunyai korelasi secara signifikan dengan faktor laten yang terkait. Hal ini
menunjukkan bahwa kajian teoritis yang digunakan dalam penelitian ini telah dapat
mengidentifikasi indikator yang tepat untuk dijadikan sebagai alat ukur dalam penelitian.
Kelayakan Konstruk AVE

Table 2. Kelayakan Konstruk AVE

Cronbach’'s | rho_A | Composite | Average
Alpha Reliability | Variance
Extracted
(AVE)
Brand Image (X4) 0.721 0.732 | 0.843 0.643
Customer Knowledge | 0.781 0.785 | 0.858 0.603
Management (X3)
Firm Performance (Y) 1.000 1.000 | 1.000 1.000
ISSN 2798-3471 (Cetak) Journal of Innovation Research and Knowledge

ISSN 2798-3641 (Online)



3378

JIRK

Journal of Innovation Research and Knowledge
Vol.2, No.8, Januari 2023

Innovation Quality (X1) 0.77 0.771 | 0.867 0.685

Knowledge-Oriented 0.781 0.781 | 0.859 0.604

Leadership (X2)

Tabel 2 menunjukkan bahwa keempat konstruk pada penelitian ini memiliki
kelayakan konstruk yang baik. Hal tersebut terlihat dari nilai Cronbach's Alpha dan
Composite Reliability yang berada di atas 0,7 yang menunjukkan bahwa semua item pada
konstruk tersebut memiliki keterkaitan yang kuat dan konsisten. Selain itu, nilai Average
Variance Extracted (AVE) yang berada di atas 0,5 menunjukkan bahwa konstruk pada
penelitian ini memiliki validitas konvergen yang baik, artinya bahwa konstruk tersebut
mampu mengukur variabel yang sama secara konsisten. Namun demikian, perlu
diperhatikan juga bahwa nilai AVE untuk konstruk Customer Knowledge Management (X3)
dan Knowledge-Oriented Leadership (X2) terbilang cukup rendah, yaitu 0,603 dan 0,604.
Kontribusi Model

Table 3. Kontribusi Model

R R
Square | Square
Adjusted
Brand Image | 0.631 | 0.624
(X4)
Firm 0.364 | 0.348
Performance
(¥)

Berdasarkan tabel 3, dapat dilihat bahwa brand image (X4) memberikan kontribusi
yang cukup besar terhadap variabel firm performance (Y), dengan nilai R Square sebesar
0.631. Hal ini menunjukkan bahwa brand image mampu menjelaskan sekitar 63.1% variasi
dari firm performance. Selain itu, nilai R Square Adjusted sebesar 0.624 juga menandakan
bahwa kontribusi brand image terhadap firma performance masih signifikan meskipun
telah dikontrol variabel lain.

Sementara itu, variabel firm performance hanya memperlihatkan kontribusi sebesar
0.364 dengan nilai R Square dan 0.348 dengan nilai R Square Adjusted. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel firm performance kurang mampu menjelaskan variasi dari
konsep yang ada di dalam penelitian.

Estimasi Model
Table 4. Estimasi Model

Saturated | Estimated
Model Model
SRMR | 0.073 0.073
d_ULS | 0.647 0.647
d_G 0.306 0.306
Chi- 273.845 | 273.845
Square
NFI 0.767 0.767

Journal of Innovation Research and Knowledge

ISSN 2798-3471 (Cetak)

ISSN 2798-3641 (Online)



3379

JIRK

Journal of Innovation Research and Knowledge
Vol.2, No.8, Januari 2023

Tabel 4 menunjukkan hasil estimasi model menggunakan dua jenis model, yaitu
Saturated Model dan Estimated Model. Terdapat beberapa metrik evaluasi model yang
digunakan dalam tabel ini, seperti SRMR, d_ULS, d_G, Chi-Square, dan NFI. Kedua model
tersebut menunjukkan hasil evaluasi yang relatif sama, dengan SRMR dan NFI pada angka
0.073 dan 0.767, serta nilai d_ULS dan d_G yang sama pada angka 0.647 dan 0.306. Hal ini
menunjukkan bahwa kedua model tersebut memiliki kualitas yang sebanding.

Namun, walaupun kedua model memiliki nilai evaluasi yang sama, tetap diperlukan
analisis lebih lanjut untuk memutuskan model mana yang lebih unggul. Salah satu faktor
yang dapat diperhatikan adalah jumlah parameter yang diestimasi pada masing-masing
model. Jika ditemukan perbedaan signifikan antara jumlah parameter pada kedua model,
maka model dengan jumlah parameter yang lebih sedikit akan lebih diutamakan karena
memiliki tingkat kompleksitas yang lebih rendah. Selain itu, perlu juga dilakukan uji
tambahan untuk memastikan kemampuan model dalam menjelaskan data observasi secara
akurat.

Model Diskriminan

Brand Customer Firm Innovatio | Knowledge
Image | Knowledge | Performanc | n Quality | -Oriented
(X4) Managemen | e (Y) (X1) Leadership
t (X3) (X2)

Brand Image (X4) 0.802

Customer Knowledge Management | 0.714 0.776

(X3)

Firm Performance (Y) 0.556 0.52 1.000

Innovation Quality (X1) 0.682 0.689 0.533 0.827

Knowledge-Oriented Leadership | 0.746 0.737 0.51 0.736 0.777

(X2)

kualitas inovasi dan kepemimpinan berorientasi pengetahuan memiliki korelasi
yang cukup tinggi dengan kinerja perusahaan, yakni masing-masing sebesar 0.827 dan
0.777. Sedangkan citra merek dan manajemen pengetahuan pelanggan juga memiliki
korelasi yang cukup tinggi dengan kinerja perusahaan, yakni masing-masing sebesar 0.802
dan 0.776.
Intervening Model

Lo i A
Figure 2. Intervening Model Terkoreksi
Keputusan Hipotesis Intervening Model
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Table 5. Keputusan Hipotesis Intervening Model

T Statistics | P Keputusa
(|JO/STDEV| | Value | n
) s
Brand Image (X4) -> Firm Performance (Y) 2.215 0.027 | Hipotesis
0 diterima
Customer Knowledge Management (X3) -> Brand | 3.443 0.001 | Hipotesis
Image (X4) 0 diterima
Customer Knowledge Management (X3) -> Firm | 1.323 0.186 | Hipotesis
Performance (Y) 0 ditolak
Innovation Quality (X1) -> Brand Image (X4) 2.485 0.013 | Hipotesis
0 diterima
Innovation Quality (X1) -> Firm Performance (Y) 1.741 0.082 | Hipotesis
0 ditolak
Knowledge-Oriented Leadership (X2) -> Brand | 4.526 0.000 | Hipotesis
Image (X4) 0 diterima
Knowledge-Oriented Leadership (X2) -> Firm | 0.263 0.793 | Hipotesis
Performance (Y) 0 ditolak
Customer Knowledge Management (X3) -> Brand | 1.800 0.072 | Hipotesis
Image (X4) -> Firm Performance (Y) 0 ditolak
Innovation Quality (X1) -> Brand Image (X4) -> | 1.535 0.125 | Hipotesis
Firm Performance (Y) 0 ditolak
Knowledge-Oriented Leadership (X2) -> Brand | 1.912 0.056 | Hipotesis
Image (X4) -> Firm Performance (Y) 0 ditolak

Dari tabel 5 tersebut, dapat dilihat bahwa hipotesis yang menyatakan adanya
pengaruh Innovation Quality terhadap Firm Performance tidak dapat diterima. Begitu juga
dengan hipotesis Knowledge-Oriented Leadership terhadap Firm Performance. Namun,
hipotesis yang menyatakan adanya pengaruh Customer Knowledge Management dan Brand
Image terhadap Firm Performance diterima.

Dalam konteks perbankan di Jawa Timur, hasil ini dapat diartikan bahwa faktor-faktor
seperti inovasi dan gaya kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan mungkin
tidak memiliki dampak yang signifikan pada kinerja perusahaan. Namun, manajemen
pengetahuan pelanggan dan citra merek dapat berkontribusi secara positif terhadap kinerja
perusahaan.

Oleh karena itu, bagi perusahaan perbankan di Jawa Timur, penting untuk
mempertimbangkan dan mengembangkan manajemen pengetahuan pelanggan dan citra
merek yang kuat untuk meningkatkan kinerja perusahaan. Selain itu, perusahaan juga perlu
mempertimbangkan inovasi dan pengembangan kepemimpinan yang berorientasi pada
pengetahuan untuk memperkuat faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kinerja
perusahaan.

Diskusi

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan, terdapat beberapa strategi
yang dapat dilakukan oleh perusahaan perbankan di Jawa Timur untuk meningkatkan
kinerjanya:
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1. Membangun manajemen pengetahuan pelanggan yang lebih kuat: dapat dilakukan
dengan pengembangan sistem informasi yang memudahkan akses dan pengolahan
data pelanggan, pelatihan karyawan untuk meningkatkan kemampuan dalam
mengelola dan menganalisis data pelanggan, dan penerapan program loyalitas
pelanggan yang lebih efektif.

2. Meningkatkan citra merek yang kuat: dapat dilakukan dengan mengembangkan
strategi pemasaran yang fokus pada memperkuat citra merek, meningkatkan
kualitas produk dan layanan, serta meningkatkan interaksi dengan pelanggan
melalui media sosial dan program komunikasi yang efektif.

3. Memperkuat inovasi dan kepemimpinan berorientasi pada pengetahuan: meskipun
hasil menunjukkan bahwa faktor ini tidak memiliki dampak signifikan pada kinerja
perusahaan, namun inovasi dan kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan
masih merupakan faktor kunci dalam industri perbankan yang kompetitif. Oleh
karena itu, perusahaan perbankan dapat mengembangkan strategi penelitian dan
pengembangan yang lebih agresif, dan meningkatkan pengembangan karyawan
serta pelatihan kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan.

4. Mengintegrasikan tiga faktor di atas: strategi terbaik adalah mengembangkan
program dan kegiatan yang dapat memperkuat ketiga faktor tersebut secara
bersama-sama. Perusahaan perbankan dapat mengembangkan program pelatihan
yang komprehensif, mengintegrasikan data pelanggan dengan kegiatan inovasi dan
pemasaran, serta mengembangkan kepemimpinan yang berorientasi pada
pengetahuan yang dapat mengarahkan semua kegiatan yang dilakukan untuk
mencapai tujuan utama perusahaan.

KESIMPULAN

Manajemen pengetahuan pelanggan dan citra merek memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja perusahaan perbankan di Jawa Timur, sedangkan inovasi dan
gaya kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan tidak memiliki dampak yang
signifikan. Oleh karena itu, perusahaan perbankan di Jawa Timur perlu memperkuat
manajemen pengetahuan pelanggan dan citra merek yang kuat sebagai strategi
meningkatkan kinerja perusahaan mereka. Selain itu, perusahaan perlu mengembangkan
inovasi dan pengembangan kepemimpinan yang berorientasi pada pengetahuan sebagai
faktor pendukung yang dapat memperkuat kinerja perusahaan secara keseluruhan. Dalam
upaya untuk meningkatkan kinerja perusahaan perbankan di Jawa Timur, perusahaan
dapat membangun strategi yang mengintegrasikan tiga faktor tersebut secara bersama-
sama.
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