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ABSTRACT  

 

This study aims to find out the direct influence of knowledge sharing 

behaviorand the team culture on the service innovation performance. 

This research uses three variables that are knowledge sharing 

behavior as an independent variable, team culture as a i

variable and service innovation performance as a dependent variable. 

The research uses primary data that is processed using SPSS 

software. Population in this research is employees of PT. Pos 

Indonesia branch offices Surakarta, with criteria that

determined by researchers. The measurements in this questionnaire 

use a scale of 1 up to 10 intervals and this study used a total of 80 

respondents. The result of research indicates that: 1) Knowledge 

sharing behavior has a significant effect on

Knowledge sharing behavior has a significant effect on service 

innovation performance, 3) team culture has a significant effect on 

service innovation performance.  
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This study aims to find out the direct influence of knowledge sharing 

behaviorand the team culture on the service innovation performance. 

This research uses three variables that are knowledge sharing 

behavior as an independent variable, team culture as a intervening 

variable and service innovation performance as a dependent variable. 

The research uses primary data that is processed using SPSS 

software. Population in this research is employees of PT. Pos 

Indonesia branch offices Surakarta, with criteria that have been 

determined by researchers. The measurements in this questionnaire 

use a scale of 1 up to 10 intervals and this study used a total of 80 

respondents. The result of research indicates that: 1) Knowledge 

sharing behavior has a significant effect on team culture, 2) 

Knowledge sharing behavior has a significant effect on service 

innovation performance, 3) team culture has a significant effect on 
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PENDAHULUAN 

Sekarang ini semua dituntut untuk mengikuti perkembangan jaman, terutama bagi para 

pelaku bisnis, mereka harus selalu mengupdate apa saja yang dibutuhkan masyarakat diera 

high-tech, Seperti halnya PT. 

ini semakin banyak bermunculan bisnis secara online yang menawarkan berbagai macam 

produk, dengan mudahnya akses jual beli online secara luas antar daerah dan bahkan antar 

Negara merupakan peluang besar bagi perusahaan jasa ekspedisi untuk berlomba

dalam hal inovasi pelayanannya.

fenomena yang terjadi menunjukan bahwa PT. Pos Indonesia telah banyak melakukan 

inovasi dalam pelayanannya,dibuktikan pada tahun 2013 dengan melakukan pengembangan 

sentra layanan paket untuk penggarapan kawasan di indus

penambahan outlet kantor pos. 

melaunching 3 fasilitas layanan terbarunya yaitu Pos ekspor, Kartu giropos dan Kiosk pos 

non tunai, khusus transaksi kiosk pos non tunai yang 24 jam non

Indonesia, 2014). Tahun 2015, ditahun ini PT. Pos Indonesia

commerce dengan strategi joint venture

Aliexpress dan MatahariMall.com

banyak melakukan inovasi sal

inovasinya di bagian pelayanan yaitu dengan mengeluarkan sistem 

diterapkan untuk pengiriman Solo

dijalankan tetapi juga terus dilakukan pengoptimalan dalam sistem tersebut

Dapat dilihat kinerja inovasi pe

tahun ke tahun, tapi gerakan perubahan tersebut berbanding terbalik dengan hasil 

reportkantor pos pada tahun 2015. 

Data Produksi Surat Pos tahun 2013

Sumber : Data 

Sebaliknya bila melihat data annual report dari PT. Pos Indonesia dari tahun 2013 

hingga 2015. Pada grafik 1.1 terlihat sangat jelas bahwa produksi surat pos menurun sejak 

0

500
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Sekarang ini semua dituntut untuk mengikuti perkembangan jaman, terutama bagi para 

pelaku bisnis, mereka harus selalu mengupdate apa saja yang dibutuhkan masyarakat diera 

Seperti halnya PT. Pos Indonesia yang bergerak dalam bisnis 

ini semakin banyak bermunculan bisnis secara online yang menawarkan berbagai macam 

produk, dengan mudahnya akses jual beli online secara luas antar daerah dan bahkan antar 

Negara merupakan peluang besar bagi perusahaan jasa ekspedisi untuk berlomba

dalam hal inovasi pelayanannya. 

fenomena yang terjadi menunjukan bahwa PT. Pos Indonesia telah banyak melakukan 

inovasi dalam pelayanannya,dibuktikan pada tahun 2013 dengan melakukan pengembangan 

sentra layanan paket untuk penggarapan kawasan di industry area Jakarta dan Jawa Barat dan 

penambahan outlet kantor pos. (PT. Pos Indonesia, 2013). Tahun 2014, PT. Pos Indonesia 

3 fasilitas layanan terbarunya yaitu Pos ekspor, Kartu giropos dan Kiosk pos 

non tunai, khusus transaksi kiosk pos non tunai yang 24 jam non-stopdapat diakses

. Tahun 2015, ditahun ini PT. Pos Indonesia berinovasi dalam bidang 

joint venture bersama beberapa perusahaan 

Aliexpress dan MatahariMall.com(PT. Pos Indonesia, 2015). Ditahun 2016, PT. Pos sedang 

banyak melakukan inovasi salah satunya yang terjadi di kantor pos cabang Surakarta dengan 

inovasinya di bagian pelayanan yaitu dengan mengeluarkan sistem One Day Delivery 

diterapkan untuk pengiriman Solo-Jogja dan Solo-Semarang saat ini memang sedang 

dilakukan pengoptimalan dalam sistem tersebut

Dapat dilihat kinerja inovasi pelayanan pada PT. Pos Indonesia selalu ditingkatkan dari 

tahun ke tahun, tapi gerakan perubahan tersebut berbanding terbalik dengan hasil 

kantor pos pada tahun 2015.  

Grafik 1.1 

Data Produksi Surat Pos tahun 2013-2015 

 

Sumber : Data annual report tahun 2015 PT. Pos Indonesia.

 

Sebaliknya bila melihat data annual report dari PT. Pos Indonesia dari tahun 2013 

hingga 2015. Pada grafik 1.1 terlihat sangat jelas bahwa produksi surat pos menurun sejak 

401.124 322.349 112.52

Surat Pos 2013Surat Pos 2014Surat Pos 2015

JUMLAH PRODUKSI SURAT POS

Jumlah 
Produk…
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Sekarang ini semua dituntut untuk mengikuti perkembangan jaman, terutama bagi para 

pelaku bisnis, mereka harus selalu mengupdate apa saja yang dibutuhkan masyarakat diera 

dalam bisnis jasa ekspedisi.Saat 

ini semakin banyak bermunculan bisnis secara online yang menawarkan berbagai macam 

produk, dengan mudahnya akses jual beli online secara luas antar daerah dan bahkan antar 

Negara merupakan peluang besar bagi perusahaan jasa ekspedisi untuk berlomba-lomba 

fenomena yang terjadi menunjukan bahwa PT. Pos Indonesia telah banyak melakukan 

inovasi dalam pelayanannya,dibuktikan pada tahun 2013 dengan melakukan pengembangan 

try area Jakarta dan Jawa Barat dan 

. Tahun 2014, PT. Pos Indonesia 

3 fasilitas layanan terbarunya yaitu Pos ekspor, Kartu giropos dan Kiosk pos 

stopdapat diakses(PT. Pos 

berinovasi dalam bidang e-

bersama beberapa perusahaan e-commerceseperti 

. Ditahun 2016, PT. Pos sedang 

ah satunya yang terjadi di kantor pos cabang Surakarta dengan 

One Day Delivery yang 

Semarang saat ini memang sedang 

dilakukan pengoptimalan dalam sistem tersebut(Budiman, 2016) 

layanan pada PT. Pos Indonesia selalu ditingkatkan dari 

tahun ke tahun, tapi gerakan perubahan tersebut berbanding terbalik dengan hasil annual 

tahun 2015 PT. Pos Indonesia. 

Sebaliknya bila melihat data annual report dari PT. Pos Indonesia dari tahun 2013 

hingga 2015. Pada grafik 1.1 terlihat sangat jelas bahwa produksi surat pos menurun sejak 
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tahun 2014, dengan jumlah 322,349 turun hingga 

yang berjumlah 401,124. ditahun 2015 jumlah produksi bukannya naik lebih banyak daripada 

tahun sebelumnya, tetapi menurun hingga 209,829, jumlah menjadi 112,520

Indonesia, 2015). 

Semakin berkurangnya minat masyarakat akan mengirim surat lewat kantor pos lah 

yang menyebabkan penurunan produksi surat dikantor pos. Hal ini tidak aneh lagi terjadi, 

lantaran perkembangan tekhnologi sangat  pesat. Sekarang ini masyarakat lebih memilih 

menggunakan media sosial berupa layanan 

kabar,dibanding harus menulis surat dan mengirimnya pun memakan waktu yang lama 

dibanding aplikasi pengirim pesan menggunakan alat telekomunikasi 

Data Produksi Paket Pos tahun 201

Sumber : Data annual report tahun 2015 PT. Pos Indonesia.

Dilihat pada grafik batang diatas, dapat diketahuai bahwa terjadi penurunan ditahun 

2014 yang semula ditahun 2013 jumlahnya 31,792 menjadi 25,261 untuk produksi paket, 

penurunan kembali terjadi di tahun 2015, bahkan sangat drastic penurunannya produksi paket 

dari tahun 2014 ke 2015 menjadi 4,879

kemungkinan ini terjadi dikarenakan semakin banyaknya pesaing swasta yang berge

dibidang yang sama dengan PT. Pos Indonesia.

Fenomena yang tersebut membuat penulis tertarik untuk meneliti tentang

kinerja inovasi pelayanan yang ada di PT. Pos Indonesia. Peneliti melihat dari penelitian 

sebelumnya yang membahas tentang kin

mempengaruhi Kinerja Inovasi Pelayanan.

PT. Pos Indonesia saat ini perlu melakukan peningkatkan kinerja inovasi pelayanan 

dalam perusahaannya seperti dalam penelitian yang dilakukan 

menunjukkan juga bahwa perilaku berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang 

mampu meningkatkan kinerja inovasi pelayanan, dengan adanya hubungan kausalitas, saling 

berbagi pengetahuan antar atasan dan bawahan dalam sebuah tim mampu meningkatkan 

kinerja inovasi pelayanan. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan 

0

20

40
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tahun 2014, dengan jumlah 322,349 turun hingga 78,775 dari jumlah produksi ditahun 2013 

yang berjumlah 401,124. ditahun 2015 jumlah produksi bukannya naik lebih banyak daripada 

tahun sebelumnya, tetapi menurun hingga 209,829, jumlah menjadi 112,520

Semakin berkurangnya minat masyarakat akan mengirim surat lewat kantor pos lah 

yang menyebabkan penurunan produksi surat dikantor pos. Hal ini tidak aneh lagi terjadi, 

lantaran perkembangan tekhnologi sangat  pesat. Sekarang ini masyarakat lebih memilih 

enggunakan media sosial berupa layanan chatting online untuk saling memberikan 

,dibanding harus menulis surat dan mengirimnya pun memakan waktu yang lama 

dibanding aplikasi pengirim pesan menggunakan alat telekomunikasi (Yovanda, 2016)

Grafik 1.2 

Data Produksi Paket Pos tahun 2013-2015 

 

tahun 2015 PT. Pos Indonesia. 

Dilihat pada grafik batang diatas, dapat diketahuai bahwa terjadi penurunan ditahun 

2014 yang semula ditahun 2013 jumlahnya 31,792 menjadi 25,261 untuk produksi paket, 

jadi di tahun 2015, bahkan sangat drastic penurunannya produksi paket 

dari tahun 2014 ke 2015 menjadi 4,879(PT. Pos Indonesia, 2015)

kemungkinan ini terjadi dikarenakan semakin banyaknya pesaing swasta yang berge

dibidang yang sama dengan PT. Pos Indonesia. 

Fenomena yang tersebut membuat penulis tertarik untuk meneliti tentang

kinerja inovasi pelayanan yang ada di PT. Pos Indonesia. Peneliti melihat dari penelitian 

sebelumnya yang membahas tentang kinerja inovasi pelayan, faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi Kinerja Inovasi Pelayanan. 

PT. Pos Indonesia saat ini perlu melakukan peningkatkan kinerja inovasi pelayanan 

dalam perusahaannya seperti dalam penelitian yang dilakukan Molose & Ezeuduji(2015)

menunjukkan juga bahwa perilaku berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang 

rja inovasi pelayanan, dengan adanya hubungan kausalitas, saling 

berbagi pengetahuan antar atasan dan bawahan dalam sebuah tim mampu meningkatkan 

Hasil dari penelitian yang dilakukan Monica Hu et.al (2009) juga menunjukan perilaku 

31.792 25.261
4.879

Paket Pos 
2013

Paket Pos 
2014

Paket Pos 
2015

JUMLAH PRODUKSI PAKET POS

JUMLAH 
PRODUK
SI …
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78,775 dari jumlah produksi ditahun 2013 

yang berjumlah 401,124. ditahun 2015 jumlah produksi bukannya naik lebih banyak daripada 

tahun sebelumnya, tetapi menurun hingga 209,829, jumlah menjadi 112,520(PT. Pos 

Semakin berkurangnya minat masyarakat akan mengirim surat lewat kantor pos lah 

yang menyebabkan penurunan produksi surat dikantor pos. Hal ini tidak aneh lagi terjadi, 

lantaran perkembangan tekhnologi sangat  pesat. Sekarang ini masyarakat lebih memilih 

untuk saling memberikan 

,dibanding harus menulis surat dan mengirimnya pun memakan waktu yang lama 

(Yovanda, 2016).  

Dilihat pada grafik batang diatas, dapat diketahuai bahwa terjadi penurunan ditahun 

2014 yang semula ditahun 2013 jumlahnya 31,792 menjadi 25,261 untuk produksi paket, 

jadi di tahun 2015, bahkan sangat drastic penurunannya produksi paket 

(PT. Pos Indonesia, 2015). Tidak menutup 

kemungkinan ini terjadi dikarenakan semakin banyaknya pesaing swasta yang bergerak 

Fenomena yang tersebut membuat penulis tertarik untuk meneliti tentang bagaimana 

kinerja inovasi pelayanan yang ada di PT. Pos Indonesia. Peneliti melihat dari penelitian 

faktor apa saja yang 

PT. Pos Indonesia saat ini perlu melakukan peningkatkan kinerja inovasi pelayanan 

Molose & Ezeuduji(2015) 

menunjukkan juga bahwa perilaku berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang 

rja inovasi pelayanan, dengan adanya hubungan kausalitas, saling 

berbagi pengetahuan antar atasan dan bawahan dalam sebuah tim mampu meningkatkan 

juga menunjukan perilaku 
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berbagi pengetahuan termasuk salah satu faktor penting yang dapat meningkatkan kinerja 

inovasi pelayanan, dalam sebuah organisasi atau perusahaan jika ingin mencapai kinerja 

inovasi pelayanan tinggi, maka terleb

pengetahuan didalam tim yang lebih baik. 

Dalam penelitian yang dilakukan 

faktor Perilaku Berbagi Pengetahuan

inovasi pelayanan dan akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Dijelaskan juga bahwa 

membangunbudaya tim yang lebih baik menjadi sebab adanya peningkatan kinerja inovasi 

pelayanan, utuk membagun budaya tim yang lebih baik adalah dengan adanya kesadaran 

bahwa tujuan dalam tim harus dipenuhi setiap individu yang ada didalam tim.

di dalam penelitian Paton & McLaughlin (2008

mempertahankan dan mengembangkan keunggulan kompetitif dari inovasi pelayanan melalui 

berbagi ilmu dan pengetahuan.

bahwa berbagi pengetahuan memiliki efek positif pada kin

Oliveira et al., (2015

pengetahuan berpengaruh terhadap inovasi. 

menujukan hasil bahwa berbagi pengetahuan berpengaruh terhadap inovas

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kedua faktor tersebut, yaitu Perilaku 

Berbagi Pengetahuan dan budaya tim dapat berpengaruh terhadap kinerja inovasi pelayanan.

 

KAJIAN TEORI 

Kinerja Inovasi Pelayanan  

Kinerja dijelaskan sebagai tolak ukur baik atau buruknya aktivitas suatu individu 

didalam organisasi, dilihat dari hasil pencapaian yang harus sesuai dengan tujuan organisasi 

(Sofyan & Masalah, 2013:19; Uha, 2013:212)

sumber daya suatu organisasi bisnis, guna meningkatkan keunggulan kompetitif suatu 

perusahaan(Lin, 2013:1604-1605)

Inovasi pelayanan didefinikan sebagai sesuatu pemikiran baru atau ide baru yang 

belum pernah diterapkan didalam suatu organisasi untuk memperbaiki dan memperbarui 

pemikiran sebelumnya(Anggraeny, 2013:89)

banyak pendapat dari para peneliti sebelumnya, seperti Inovasi adalah tentang bagaimana 

mengembangankan layanan yang baru atau model bisnis yang benar

baru diterapkan(Gremyr et.al 

yang menghasilkan gaya baru dibidang jasa dalam prakteknya

Perilaku Berbagi Pengetahuan dan Budaya Tim Pada Kinerja Inovasi Pelayanan
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berbagi pengetahuan termasuk salah satu faktor penting yang dapat meningkatkan kinerja 

inovasi pelayanan, dalam sebuah organisasi atau perusahaan jika ingin mencapai kinerja 

inovasi pelayanan tinggi, maka terlebih dahulu harus mengembangkan perilaku berbagi 

pengetahuan didalam tim yang lebih baik.  

Dalam penelitian yang dilakukan Hussainet.al(2016)menyebutkan bahwa terdapat dua 

Perilaku Berbagi Pengetahuandan Budaya Tim yang dominan mempengaruhi kinerja 

inovasi pelayanan dan akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Dijelaskan juga bahwa 

tim yang lebih baik menjadi sebab adanya peningkatan kinerja inovasi 

pelayanan, utuk membagun budaya tim yang lebih baik adalah dengan adanya kesadaran 

bahwa tujuan dalam tim harus dipenuhi setiap individu yang ada didalam tim.

Paton & McLaughlin (2008) terdapat bukti yang berkembang untuk 

mempertahankan dan mengembangkan keunggulan kompetitif dari inovasi pelayanan melalui 

berbagi ilmu dan pengetahuan.Ritala et.al (2015) juga menunjukkan dalam penelitaannya 

bahwa berbagi pengetahuan memiliki efek positif pada kinerja inovasi. 

Oliveira et al., (2015) dalam penelitian menunjukkan bahwa perilaku berbagi 

pengetahuan berpengaruh terhadap inovasi. Penelitian  Ramadhan et al.(2013)

menujukan hasil bahwa berbagi pengetahuan berpengaruh terhadap inovasi pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kedua faktor tersebut, yaitu Perilaku 

Berbagi Pengetahuan dan budaya tim dapat berpengaruh terhadap kinerja inovasi pelayanan.

 

Kinerja dijelaskan sebagai tolak ukur baik atau buruknya aktivitas suatu individu 

didalam organisasi, dilihat dari hasil pencapaian yang harus sesuai dengan tujuan organisasi 

(Sofyan & Masalah, 2013:19; Uha, 2013:212). Sedangkan inovasi merupakan komponen dari 

a suatu organisasi bisnis, guna meningkatkan keunggulan kompetitif suatu 

1605). 

Inovasi pelayanan didefinikan sebagai sesuatu pemikiran baru atau ide baru yang 

belum pernah diterapkan didalam suatu organisasi untuk memperbaiki dan memperbarui 

(Anggraeny, 2013:89). Inovasi pelayanan juga diterangkan dengan 

banyak pendapat dari para peneliti sebelumnya, seperti Inovasi adalah tentang bagaimana 

mengembangankan layanan yang baru atau model bisnis yang benar-benar baru dimulai ata

et.al 2010:169). Selain itu inovasi pelayanan diartikan sebagai objek 

yang menghasilkan gaya baru dibidang jasa dalam prakteknya(Fernandez Donoso, 2017:3)
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berbagi pengetahuan termasuk salah satu faktor penting yang dapat meningkatkan kinerja 

inovasi pelayanan, dalam sebuah organisasi atau perusahaan jika ingin mencapai kinerja 

ih dahulu harus mengembangkan perilaku berbagi 

menyebutkan bahwa terdapat dua 

yang dominan mempengaruhi kinerja 

inovasi pelayanan dan akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Dijelaskan juga bahwa 

tim yang lebih baik menjadi sebab adanya peningkatan kinerja inovasi 

pelayanan, utuk membagun budaya tim yang lebih baik adalah dengan adanya kesadaran 

bahwa tujuan dalam tim harus dipenuhi setiap individu yang ada didalam tim.Dijelaskan juga 

) terdapat bukti yang berkembang untuk 

mempertahankan dan mengembangkan keunggulan kompetitif dari inovasi pelayanan melalui 

) juga menunjukkan dalam penelitaannya 

) dalam penelitian menunjukkan bahwa perilaku berbagi 

Ramadhan et al.(2013) juga 

i pelayanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kedua faktor tersebut, yaitu Perilaku 

Berbagi Pengetahuan dan budaya tim dapat berpengaruh terhadap kinerja inovasi pelayanan. 

Kinerja dijelaskan sebagai tolak ukur baik atau buruknya aktivitas suatu individu 

didalam organisasi, dilihat dari hasil pencapaian yang harus sesuai dengan tujuan organisasi 

. Sedangkan inovasi merupakan komponen dari 

a suatu organisasi bisnis, guna meningkatkan keunggulan kompetitif suatu 

Inovasi pelayanan didefinikan sebagai sesuatu pemikiran baru atau ide baru yang 

belum pernah diterapkan didalam suatu organisasi untuk memperbaiki dan memperbarui 

. Inovasi pelayanan juga diterangkan dengan 

banyak pendapat dari para peneliti sebelumnya, seperti Inovasi adalah tentang bagaimana 

benar baru dimulai atau 

. Selain itu inovasi pelayanan diartikan sebagai objek 

(Fernandez Donoso, 2017:3).  
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Kinerja dan inovasi pelayanan merupakan rancangan yang memiliki kesanggupan 

dalam melakukan pekerjaan dan dapat digunakan bersama

hasil perkembangan yang telah terjadi dan dampak yang semakin k

utamanya adalah menciptakan banyak peluang dari inovasi 

Faktor utama dari meningkatnya kinerja inovasi pelayanan atau (

Performance) adalah terus membangun hubungan yang lebih dekat dengan mitra bisnis.Mitra 

bisnis yang dimaksud seperti halnya pemasok dan pelanggan. Hubungan baik dan le

yang dimaksudkan berdasar pada tingkat kepercayaan antara satu sama lain 

2010:1733). 

Penelitian dari Serrano

adalah kegiatan melengkapi sesuatu yang sudah ada, dan bukannya mengganti dengan yang 

baru. Selain itu dengan inovasi pelayanan yang seimbang antara ekplorasi dan eksploitasi 

dapat meningkatkan kemampuan untuk pelayanan yang berkualitas 

2015:139). Dalam Penelitiannya 

pelayanan adalah evaluasi hasil yang didapat oleh konsumen secara keseluruhan terhadap 

pelayanan yang sudah dilakukan oleh penyedian jasa.

Menurut Sari, (2014); J.

kemampuan menciptakan nilai tambah dalam berbagai aspek pelayanan dengan ide

gagasan terbaru, guna meningkatkan kualitas kinerja pelayanan. Selain itu kemampuan 

inovasi pada kinerja pelayanan dapat dipilih dari 4 hal berikut :

1.) Kemampuan yang dapat diperbarui,

2.) Kemamapuan yang dapat diciptakan, 

3.) Kemampuan yang terpadu, dan 

4.) Kemampuan yang dapat diubah. 

Ke-empat kemampuan tersebut setidaknya dapat dipilih tiga kemampuan untuk 

dijadikan kekuatan pendorong inovasi pelay

 

Perilaku Berbagi Pengetahuan

Perilaku Berbagi Pengetahuan atau 

komunikasi atau interaksi yang berlangsung baik antar karyawan dengan karyawan maupun 

karyawan dengan pelanggan, dan secara tidak langsung menghasilkan transfer pengetahuan 

(Hussain et.al 2016:37; Monica Hu 

Perilaku Berbagi Pengetahuan dapat diartikan sebagai niat saling berbagi pengetahuan 

antara karyawan satu dengan karyawan lainnya, menciptakan rasa saling mempercayai dan 
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Kinerja dan inovasi pelayanan merupakan rancangan yang memiliki kesanggupan 

dalam melakukan pekerjaan dan dapat digunakan bersama-sama dalam rangka mengetahui 

hasil perkembangan yang telah terjadi dan dampak yang semakin k

utamanya adalah menciptakan banyak peluang dari inovasi (Ferraz & Santos, 2016:251

Faktor utama dari meningkatnya kinerja inovasi pelayanan atau (

) adalah terus membangun hubungan yang lebih dekat dengan mitra bisnis.Mitra 

bisnis yang dimaksud seperti halnya pemasok dan pelanggan. Hubungan baik dan le

yang dimaksudkan berdasar pada tingkat kepercayaan antara satu sama lain 

Serrano-Bedia et.al (2012:570) menyatakan bahwa kinerja inovasi 

api sesuatu yang sudah ada, dan bukannya mengganti dengan yang 

baru. Selain itu dengan inovasi pelayanan yang seimbang antara ekplorasi dan eksploitasi 

dapat meningkatkan kemampuan untuk pelayanan yang berkualitas 

. Dalam Penelitiannya Dharmayanti(2006:37) menyimpulkan bahwa kinerja 

pelayanan adalah evaluasi hasil yang didapat oleh konsumen secara keseluruhan terhadap 

pelayanan yang sudah dilakukan oleh penyedian jasa. 

; J.-S. Chen et. al, (2009).Kinerja inovasi 

kemampuan menciptakan nilai tambah dalam berbagai aspek pelayanan dengan ide

gagasan terbaru, guna meningkatkan kualitas kinerja pelayanan. Selain itu kemampuan 

inovasi pada kinerja pelayanan dapat dipilih dari 4 hal berikut : 

Kemampuan yang dapat diperbarui, 

2.) Kemamapuan yang dapat diciptakan,  

3.) Kemampuan yang terpadu, dan  

4.) Kemampuan yang dapat diubah.  

empat kemampuan tersebut setidaknya dapat dipilih tiga kemampuan untuk 

dijadikan kekuatan pendorong inovasi pelayanan yang kuat. 

Perilaku Berbagi Pengetahuan 

Perilaku Berbagi Pengetahuan atau Knowledge Sharing Behaviour 

komunikasi atau interaksi yang berlangsung baik antar karyawan dengan karyawan maupun 

karyawan dengan pelanggan, dan secara tidak langsung menghasilkan transfer pengetahuan 

2016:37; Monica Hu et.al 2009:42). 

Perilaku Berbagi Pengetahuan dapat diartikan sebagai niat saling berbagi pengetahuan 

antara karyawan satu dengan karyawan lainnya, menciptakan rasa saling mempercayai dan 
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Kinerja dan inovasi pelayanan merupakan rancangan yang memiliki kesanggupan 

sama dalam rangka mengetahui 

hasil perkembangan yang telah terjadi dan dampak yang semakin kompetitif, tujuan 

(Ferraz & Santos, 2016:251).  

Faktor utama dari meningkatnya kinerja inovasi pelayanan atau (Service Innovation 

) adalah terus membangun hubungan yang lebih dekat dengan mitra bisnis.Mitra 

bisnis yang dimaksud seperti halnya pemasok dan pelanggan. Hubungan baik dan lebih dekat 

yang dimaksudkan berdasar pada tingkat kepercayaan antara satu sama lain (Hsueh et.al 

menyatakan bahwa kinerja inovasi 

api sesuatu yang sudah ada, dan bukannya mengganti dengan yang 

baru. Selain itu dengan inovasi pelayanan yang seimbang antara ekplorasi dan eksploitasi 

dapat meningkatkan kemampuan untuk pelayanan yang berkualitas (Sok & O’Cass, 

menyimpulkan bahwa kinerja 

pelayanan adalah evaluasi hasil yang didapat oleh konsumen secara keseluruhan terhadap 

 pelayanan adalah 

kemampuan menciptakan nilai tambah dalam berbagai aspek pelayanan dengan ide-ide dan 

gagasan terbaru, guna meningkatkan kualitas kinerja pelayanan. Selain itu kemampuan 

empat kemampuan tersebut setidaknya dapat dipilih tiga kemampuan untuk 

Knowledge Sharing Behaviour dijelaskan sebagai 

komunikasi atau interaksi yang berlangsung baik antar karyawan dengan karyawan maupun 

karyawan dengan pelanggan, dan secara tidak langsung menghasilkan transfer pengetahuan 

Perilaku Berbagi Pengetahuan dapat diartikan sebagai niat saling berbagi pengetahuan 

antara karyawan satu dengan karyawan lainnya, menciptakan rasa saling mempercayai dan 
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memecahkan suatu masalah serta memberikan suatu solusi yang efektif yang berkaitan 

dengan kegiatan kerja sehari-

pengetahuan adalah mengekspos individu untuk pengetahuan yang baru, karena pengetahuan 

memiliki keterkaitan dengan strategi yang ada didalam organisasi 

134).  

Perilaku berbagi penge

organisasi, dengan adanya sumber daya yang bermanfaat dapat membantu meningkatkan 

kualitas kerja, karena karyawan yang unggul dapat memberikan pengaruh positif kepada 

karyawan lainnya (Chen & 

dengan hubungan antara sikap seseorang untuk mencapai tujuan dalam meningkatkan atau 

mengupulkan pengetahuan dari orang lain, dan akan menyumbangkannya ke orang lainnya 

(Kim & Lee, 2013:328).  

Pentingnya Perilaku berbagi penget

hadits dalam kitab: Imam Muslim 

setelah meninggal, kitab terjemahan 

meninggal dunia, maka terputuslah amalannya kecuali tiga perkara yaitu: sedekah jariyah, 

ilmu yang dimanfaatkan, atau do’a anak yang sholeh

Perilaku berbagi pengetahuan atau 

sebagai dialog aktif antara individu satu dengan individu lainnya yang bersedia belajar 

membagi ilmu pengetahuannya dan juga bersedia menerima ilmu pengetahuan dari orang lain 

(Yang, 2007:531). 

Berbagi Pengetahuan hanya bisa di

banyak peluang untuk mengapresiasikan pendapat, ide, kritik dan komentar kepada anggota 

yang lain (Setyanti et.al2013:19)

termasuk bagian pendukung dalam berbagi pengetahuan tetapi hal yang disampaikan harus 

ada dasarnya, karena pengetahuan tacit memang dianggap sulit untuk diutarakan tanpa dasar 

tertulis (Yu et. al, 2013:146)

menyatakan adanya kecenderungan berbagi pengetahuan didalam organisasi menerapkan 

pengetahuan tacit kepada anggotanya.

Perilaku berbagi pengetahuan sendiri tidak dapat diciptakan oleh sebuah orga

melainkan didapat dari hasil pengetahuan individu yang disebarkan dan dibagikan 

pengetahuannya antara satu individu ke individu lainnya. pengetahuan dibagi menjadi 2 

bagian yaitu tacit dan eksplisit 

atau dibagikan adalah pengetahuan eksplisit, karena dinyatakan dalam bentuk teks dan bahasa, 
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h serta memberikan suatu solusi yang efektif yang berkaitan 

-hari(Rahman et. al, 2016:67). Daripada itu tujuan da

pengetahuan adalah mengekspos individu untuk pengetahuan yang baru, karena pengetahuan 

memiliki keterkaitan dengan strategi yang ada didalam organisasi (Oliveira 

Perilaku berbagi pengetahuan merupakan salah satu bagian penting dalam suatu 

organisasi, dengan adanya sumber daya yang bermanfaat dapat membantu meningkatkan 

kualitas kerja, karena karyawan yang unggul dapat memberikan pengaruh positif kepada 

(Chen & Cheng, 2012:474). Perilaku berbgai pengetahuan berkaitan 

dengan hubungan antara sikap seseorang untuk mencapai tujuan dalam meningkatkan atau 

mengupulkan pengetahuan dari orang lain, dan akan menyumbangkannya ke orang lainnya 

Pentingnya Perilaku berbagi pengetahuan juga diajarkan dalam agama sesuai dengan 

hadits dalam kitab: Imam Muslim - Wasiat, bab : amalan yang bisa sampai kepada mayit 

setelah meninggal, kitab terjemahan (“Shahih Muslim,” 2010:1575) berikut : 

meninggal dunia, maka terputuslah amalannya kecuali tiga perkara yaitu: sedekah jariyah, 

ilmu yang dimanfaatkan, atau do’a anak yang sholeh” (HR. Muslim).  

Perilaku berbagi pengetahuan atau Knowledge sharing behavior 

sebagai dialog aktif antara individu satu dengan individu lainnya yang bersedia belajar 

membagi ilmu pengetahuannya dan juga bersedia menerima ilmu pengetahuan dari orang lain 

Berbagi Pengetahuan hanya bisa dilaksanakan apabila setiap anggotanya memiliki 

banyak peluang untuk mengapresiasikan pendapat, ide, kritik dan komentar kepada anggota 

2013:19). Menyampaikan apa saja yang ada di dalam pikiran 

g dalam berbagi pengetahuan tetapi hal yang disampaikan harus 

ada dasarnya, karena pengetahuan tacit memang dianggap sulit untuk diutarakan tanpa dasar 

(Yu et. al, 2013:146). Akan tetapi dalam penelitian Yang (2007:531

menyatakan adanya kecenderungan berbagi pengetahuan didalam organisasi menerapkan 

pengetahuan tacit kepada anggotanya. 

Perilaku berbagi pengetahuan sendiri tidak dapat diciptakan oleh sebuah orga

melainkan didapat dari hasil pengetahuan individu yang disebarkan dan dibagikan 

pengetahuannya antara satu individu ke individu lainnya. pengetahuan dibagi menjadi 2 

bagian yaitu tacit dan eksplisit (Yu et. al, 2013:146). Biasanya yang mudah untuk dijelakan 

atau dibagikan adalah pengetahuan eksplisit, karena dinyatakan dalam bentuk teks dan bahasa, 
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h serta memberikan suatu solusi yang efektif yang berkaitan 

. Daripada itu tujuan dari berbagi 

pengetahuan adalah mengekspos individu untuk pengetahuan yang baru, karena pengetahuan 

(Oliveira et.al2015:133-

tahuan merupakan salah satu bagian penting dalam suatu 

organisasi, dengan adanya sumber daya yang bermanfaat dapat membantu meningkatkan 

kualitas kerja, karena karyawan yang unggul dapat memberikan pengaruh positif kepada 

. Perilaku berbgai pengetahuan berkaitan 

dengan hubungan antara sikap seseorang untuk mencapai tujuan dalam meningkatkan atau 

mengupulkan pengetahuan dari orang lain, dan akan menyumbangkannya ke orang lainnya 

ahuan juga diajarkan dalam agama sesuai dengan 

Wasiat, bab : amalan yang bisa sampai kepada mayit 

berikut : “Jika seseorang 

meninggal dunia, maka terputuslah amalannya kecuali tiga perkara yaitu: sedekah jariyah, 

Knowledge sharing behavior dapat dijelaskan 

sebagai dialog aktif antara individu satu dengan individu lainnya yang bersedia belajar 

membagi ilmu pengetahuannya dan juga bersedia menerima ilmu pengetahuan dari orang lain 

laksanakan apabila setiap anggotanya memiliki 

banyak peluang untuk mengapresiasikan pendapat, ide, kritik dan komentar kepada anggota 

. Menyampaikan apa saja yang ada di dalam pikiran 

g dalam berbagi pengetahuan tetapi hal yang disampaikan harus 

ada dasarnya, karena pengetahuan tacit memang dianggap sulit untuk diutarakan tanpa dasar 

Yang (2007:531) yang 

menyatakan adanya kecenderungan berbagi pengetahuan didalam organisasi menerapkan 

Perilaku berbagi pengetahuan sendiri tidak dapat diciptakan oleh sebuah organisasi 

melainkan didapat dari hasil pengetahuan individu yang disebarkan dan dibagikan 

pengetahuannya antara satu individu ke individu lainnya. pengetahuan dibagi menjadi 2 

. Biasanya yang mudah untuk dijelakan 

atau dibagikan adalah pengetahuan eksplisit, karena dinyatakan dalam bentuk teks dan bahasa, 
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sedangkan pengetahuan tacit tidak dapat dibagikan melalui interaksi sosial karena 

pengetahuan ini berada didalam angan

2014:29; Yu et. al, 2013:146).

Perilaku Berbagi Pengetahuan bagian darifaktor penting dalam meningkatkan kinerja 

inovasi pelayanan pada suatu perusahaan seperti hasil dalam penelitian 

yang menunjukan bahwa kedua indikator dari perilaku berbagi pengetahuan (

Sharing Behaviour) yaitu Knowledge donating 

signifikan terhadap kinerja inovasi. 

Melalui Perilaku Berbagi Pengethauan anggota memiliki harapan dari hasil berbagi 

pengetahuan yaitu untuk pribadi dan komunitas. Harapan pribadi yang dimaksudkan adalah 

semacam mendapatkan pengakuan dan pen

yang lebih baik, sedangkan harapan komunitas yang dimaksud ialah seperti tercapainya 

tujuan komunitas, memperkaya pengetahuan dasar dari komunitas, dan komunitas terus

menerus beroperasi dengan lebih baik 

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut :

H1 = Ada pengaruh Perilaku Berbagi Pengetahuan terhadap Kinerja Inovas

 

Budaya Tim 

Budaya Tim atau Team Culture 

dari aturan, harapan, dan peran. Dalam budaya tim tidak diharuskan mempunyai keseragaman 

karakteristik dalam diri masing

karena pada dasarnya nilai-nilai budaya beragam di antara anggota masyarakat tetapi tetap 

dapat kuat(Monica Hu et. al, 2009:42)

Budaya Tim memiliki pedoman dengan nilai

juga diartikan sebagai kerangka untuk menciptakan dialog antara orang satu dengan lainnya, 

tetapi dalam pandangan sisi yang berbeda, sesuai diamana dan dengan siapa orang tersebut 

berdialog, akan menempatkan sesuai lawan bicaranya 

Didalam Budaya tim anggota tim harus memeliki kesadaran bahwa tujuan bersama 

dalam tim yang harus dipenuhi oleh setiap individu didalam tim diamana mereka akan 

banyak mengahabiskan waktu bersama untuk meningkatkan kinerja tim

2016:38).Tim kerja adalah suatu kelompok yang usaha setiap individunya menciptakan suatu 

kinerja yang lebih besar dibanding dengan jumlah usulan pendapat individualnya. Selain itu 

melalui suatu upaya yang terorganisir, tim kerja dapat menjadi penghasil dari sebuah operasi 

gabungan yang positif (Robbins & Judge, 2016
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sedangkan pengetahuan tacit tidak dapat dibagikan melalui interaksi sosial karena 

ini berada didalam angan-angan seorang anggota (Tamjidyamcholo et. al, 

. 

Perilaku Berbagi Pengetahuan bagian darifaktor penting dalam meningkatkan kinerja 

inovasi pelayanan pada suatu perusahaan seperti hasil dalam penelitian Ramadhan 

yang menunjukan bahwa kedua indikator dari perilaku berbagi pengetahuan (

Knowledge donating dan Knowledge collecting 

signifikan terhadap kinerja inovasi.  

Melalui Perilaku Berbagi Pengethauan anggota memiliki harapan dari hasil berbagi 

pengetahuan yaitu untuk pribadi dan komunitas. Harapan pribadi yang dimaksudkan adalah 

semacam mendapatkan pengakuan dan penghormatan yang lebih, mendapatkan kerjasama 

yang lebih baik, sedangkan harapan komunitas yang dimaksud ialah seperti tercapainya 

tujuan komunitas, memperkaya pengetahuan dasar dari komunitas, dan komunitas terus

menerus beroperasi dengan lebih baik (Hsu et. al, 2007:156). 

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut :

Ada pengaruh Perilaku Berbagi Pengetahuan terhadap Kinerja Inovas

Team Culture adalah sebuah interaksi antar anggota tim yang terdiri 

dari aturan, harapan, dan peran. Dalam budaya tim tidak diharuskan mempunyai keseragaman 

karakteristik dalam diri masing-masing individu untuk membangun budaya tim yang kuat, 

nilai budaya beragam di antara anggota masyarakat tetapi tetap 

(Monica Hu et. al, 2009:42). 

Budaya Tim memiliki pedoman dengan nilai-nilai, tujuan dan cita

agai kerangka untuk menciptakan dialog antara orang satu dengan lainnya, 

tetapi dalam pandangan sisi yang berbeda, sesuai diamana dan dengan siapa orang tersebut 

berdialog, akan menempatkan sesuai lawan bicaranya (Krecic & Ivanus Grmek, 200

Didalam Budaya tim anggota tim harus memeliki kesadaran bahwa tujuan bersama 

dalam tim yang harus dipenuhi oleh setiap individu didalam tim diamana mereka akan 

banyak mengahabiskan waktu bersama untuk meningkatkan kinerja tim

.Tim kerja adalah suatu kelompok yang usaha setiap individunya menciptakan suatu 

ibanding dengan jumlah usulan pendapat individualnya. Selain itu 

melalui suatu upaya yang terorganisir, tim kerja dapat menjadi penghasil dari sebuah operasi 

(Robbins & Judge, 2016:206; Suwarto, 1999:153). 
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sedangkan pengetahuan tacit tidak dapat dibagikan melalui interaksi sosial karena 

(Tamjidyamcholo et. al, 

Perilaku Berbagi Pengetahuan bagian darifaktor penting dalam meningkatkan kinerja 

Ramadhan et.al (2013) 

yang menunjukan bahwa kedua indikator dari perilaku berbagi pengetahuan (Knowledge 

Knowledge collecting  berpengaruh 

Melalui Perilaku Berbagi Pengethauan anggota memiliki harapan dari hasil berbagi 

pengetahuan yaitu untuk pribadi dan komunitas. Harapan pribadi yang dimaksudkan adalah 

ghormatan yang lebih, mendapatkan kerjasama 

yang lebih baik, sedangkan harapan komunitas yang dimaksud ialah seperti tercapainya 

tujuan komunitas, memperkaya pengetahuan dasar dari komunitas, dan komunitas terus-

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut : 

Ada pengaruh Perilaku Berbagi Pengetahuan terhadap Kinerja Inovasi Pelayanan 

adalah sebuah interaksi antar anggota tim yang terdiri 

dari aturan, harapan, dan peran. Dalam budaya tim tidak diharuskan mempunyai keseragaman 

membangun budaya tim yang kuat, 

nilai budaya beragam di antara anggota masyarakat tetapi tetap 

nilai, tujuan dan cita-cita. Budaya tim 

agai kerangka untuk menciptakan dialog antara orang satu dengan lainnya, 

tetapi dalam pandangan sisi yang berbeda, sesuai diamana dan dengan siapa orang tersebut 

(Krecic & Ivanus Grmek, 2008:61-62). 

Didalam Budaya tim anggota tim harus memeliki kesadaran bahwa tujuan bersama 

dalam tim yang harus dipenuhi oleh setiap individu didalam tim diamana mereka akan 

banyak mengahabiskan waktu bersama untuk meningkatkan kinerja tim(Hussain et. al, 

.Tim kerja adalah suatu kelompok yang usaha setiap individunya menciptakan suatu 

ibanding dengan jumlah usulan pendapat individualnya. Selain itu 

melalui suatu upaya yang terorganisir, tim kerja dapat menjadi penghasil dari sebuah operasi 
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Budaya tim yang kuat adalah tim yang berasal dari tumpang tindih atau bercampur 

aduknya karakteristik yang sudah melekat pada diri individu sebelum masuk dalam anggota 

tim dan pola baru yang dikembang

budaya tim yang kuat adalah kinerja tim dan komunikasi yang baik dan lancar antar sesama 

anggota tim (Earley & Mosakowski, 2000:27)

Tim Kerja adalah sekumpulan individu yang bekerja bersama

keahlian dan ketrampilan untuk mencapai tujuan yang sama 

Salah satu keunggulan dalam kinerja t

keleluasaan dan fleksibilitas dalam melakukan apapun yang perlu dilakukan, dengan tetap 

pada tujuan yang sama dalam tim 

Tim kerja juga harus bis

baru dari anggota lain, memliki sesi belajar interaksi dalam tim, dan jaringan extra kolaborasi, 

yang akan sangat membantu untuk peningkatan kualitas dalam tim dan untuk kinerja 

pelayanan (Goh C et.al2011:425)

Tidak hanya kerja tim yang baik saja yang dihasilkan dari budaya tim, tetapi 

komunikasi yang baik pun juga hasil dari budaya tim. Komunikasi dijlaskan secara singkat 

oleh Robbins(1996b:5) sebagai “proses pentransferan dan pemahaman makna”. Pemikiran 

yang masih diangan-angan atau pun sudah tertulis tidak memeprdulikan seberapa besar 

pemikiran tersebut, tidak akan berguna jika hanya disimpan untuk diri sendiri, sebelum 

disampaikan atau diteruskan dan dipahami orang lain 

Didalam budaya tim komunikasi keterbukaan juga menjadi unsur penting demi 

kelancaran aktivfitas didalam tim. Keterbukaan komunikasi diartikan sebagai perilaku 

komunikator dan komunikan yang bersedi

mau menerima segala informasi yang dari orang lain untuk saling interaksi antar pribadi 

(Restano & Grace, 2011:3). 

H2 = Ada pengaruh Budaya Tim terhadap Kinerja Inovasi Pelayanan

 

METODOLOGI 

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian lapangan dengan menggunakan

kuantitatif pada pengujian hipotesis.

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui bagaimana pengaruh perilaku berbagi 

pengetahuan dan budaya tim terhadap kinerja inovasi pelayanan.Dalam penelitian ini teknik 

pengumpulan data yang dipilih adalah teknik

skala interval 1 sampai 10. 
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Budaya tim yang kuat adalah tim yang berasal dari tumpang tindih atau bercampur 

aduknya karakteristik yang sudah melekat pada diri individu sebelum masuk dalam anggota 

im dan pola baru yang dikembangkan melalui interaksi dari anggota tim. Harapan dari 

aya tim yang kuat adalah kinerja tim dan komunikasi yang baik dan lancar antar sesama 

(Earley & Mosakowski, 2000:27).  

a adalah sekumpulan individu yang bekerja bersama

keahlian dan ketrampilan untuk mencapai tujuan yang sama (Harapan Tarigan et. al, 2012:25)

Salah satu keunggulan dalam kinerja tim adalah didalamnya anggota tim diberikan 

keleluasaan dan fleksibilitas dalam melakukan apapun yang perlu dilakukan, dengan tetap 

pada tujuan yang sama dalam tim (Sorensen, 2002:54).  

Tim kerja juga harus bisa membangun suasana kolaboratif tinggi, memunculkan ide 

baru dari anggota lain, memliki sesi belajar interaksi dalam tim, dan jaringan extra kolaborasi, 

yang akan sangat membantu untuk peningkatan kualitas dalam tim dan untuk kinerja 

2011:425). 

Tidak hanya kerja tim yang baik saja yang dihasilkan dari budaya tim, tetapi 

komunikasi yang baik pun juga hasil dari budaya tim. Komunikasi dijlaskan secara singkat 

ebagai “proses pentransferan dan pemahaman makna”. Pemikiran 

angan atau pun sudah tertulis tidak memeprdulikan seberapa besar 

pemikiran tersebut, tidak akan berguna jika hanya disimpan untuk diri sendiri, sebelum 

kan dan dipahami orang lain (Robbins, 1996b:5). 

Didalam budaya tim komunikasi keterbukaan juga menjadi unsur penting demi 

kelancaran aktivfitas didalam tim. Keterbukaan komunikasi diartikan sebagai perilaku 

komunikator dan komunikan yang bersedia membagikan informasi yang dimiliki dan juga 

mau menerima segala informasi yang dari orang lain untuk saling interaksi antar pribadi 

= Ada pengaruh Budaya Tim terhadap Kinerja Inovasi Pelayanan 

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian lapangan dengan menggunakan

kuantitatif pada pengujian hipotesis. 

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui bagaimana pengaruh perilaku berbagi 

pengetahuan dan budaya tim terhadap kinerja inovasi pelayanan.Dalam penelitian ini teknik 

pengumpulan data yang dipilih adalah teknik angket (kuisisoner).Penelitian ini menggunakan 
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Budaya tim yang kuat adalah tim yang berasal dari tumpang tindih atau bercampur 

aduknya karakteristik yang sudah melekat pada diri individu sebelum masuk dalam anggota 

kan melalui interaksi dari anggota tim. Harapan dari 

aya tim yang kuat adalah kinerja tim dan komunikasi yang baik dan lancar antar sesama 

a adalah sekumpulan individu yang bekerja bersama-sama, memiliki 

(Harapan Tarigan et. al, 2012:25). 

im adalah didalamnya anggota tim diberikan 

keleluasaan dan fleksibilitas dalam melakukan apapun yang perlu dilakukan, dengan tetap 

a membangun suasana kolaboratif tinggi, memunculkan ide 

baru dari anggota lain, memliki sesi belajar interaksi dalam tim, dan jaringan extra kolaborasi, 

yang akan sangat membantu untuk peningkatan kualitas dalam tim dan untuk kinerja 

Tidak hanya kerja tim yang baik saja yang dihasilkan dari budaya tim, tetapi 

komunikasi yang baik pun juga hasil dari budaya tim. Komunikasi dijlaskan secara singkat 

ebagai “proses pentransferan dan pemahaman makna”. Pemikiran 

angan atau pun sudah tertulis tidak memeprdulikan seberapa besar 

pemikiran tersebut, tidak akan berguna jika hanya disimpan untuk diri sendiri, sebelum 

 

Didalam budaya tim komunikasi keterbukaan juga menjadi unsur penting demi 

kelancaran aktivfitas didalam tim. Keterbukaan komunikasi diartikan sebagai perilaku 

a membagikan informasi yang dimiliki dan juga 

mau menerima segala informasi yang dari orang lain untuk saling interaksi antar pribadi 

 

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian lapangan dengan menggunakan metode 

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui bagaimana pengaruh perilaku berbagi 

pengetahuan dan budaya tim terhadap kinerja inovasi pelayanan.Dalam penelitian ini teknik 

angket (kuisisoner).Penelitian ini menggunakan 



 Perilaku Berbagi Pengetahuan dan Budaya Tim Pada Kinerja Inovasi Pelayanan
 

RELEVANCE: Journal of Management and Bussines

Populasi dari penelitian ini adalah pegawai PT. Pos Indonesia kantor cabang Surakarta 

yang bekerja minimal 3 tahun. Jumlah sampel dalam penelitian ini sejumlah 80 responden, 

dengan teknik non-probability sampling

regresi berganda, dan menggunakan SPSS 20 sebagai alat analisis.

 

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian dilakukan dengan analisis regresi berganda, hasil dari olah data 

menggunakan SPSS 20 menunjukkan bahwa keseluruhan uji asumsi klasik multikolonieritas 

terpenuhi denganhasil nilai tolerance 

dan nilai VIF kurang dari 10 berarti varibel perilaku berbagi pengetahuan yang 

mempengaruhi budaya tim, tidak menunjukkanadanya gejala multikolonieritas, selanjut 

dilihat juga dari hasil uji normalitas pada tabel berikut :

N 

Normal 

Parameters

Most 

Extreme 

Differences

Kolmogorov

Asymp. Sig. (2

a. Test distribution is Normal.

Sumber : Data Primer, diolah 2017

 

Dari tabel diatas dapat d

diketahui besarnya nilai dari Asymp. Sig. (2

0,05. 

Selanjutnya uji ketepatan model (uji R

semua terpenuhi dengan hasil 

kinerja inovasi pelayanan dapat menjelaskan variasi kedua variabel independen perilaku 
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Populasi dari penelitian ini adalah pegawai PT. Pos Indonesia kantor cabang Surakarta 

yang bekerja minimal 3 tahun. Jumlah sampel dalam penelitian ini sejumlah 80 responden, 

probability sampling. Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis 

regresi berganda, dan menggunakan SPSS 20 sebagai alat analisis. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian dilakukan dengan analisis regresi berganda, hasil dari olah data 

SPSS 20 menunjukkan bahwa keseluruhan uji asumsi klasik multikolonieritas 

tolerance dari variabel perilaku berbagi pengetahuan diatas 0,10 

dan nilai VIF kurang dari 10 berarti varibel perilaku berbagi pengetahuan yang 

uhi budaya tim, tidak menunjukkanadanya gejala multikolonieritas, selanjut 

dilihat juga dari hasil uji normalitas pada tabel berikut : 

Tabel 1.1 

Uji Normalitas 

 Unstandardized 

Residual 

80 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 

.75956722 

Extreme 

Differences 

Absolute .072 

Positive .058 

Negative -.072 

Kolmogorov-Smirnov Z .643 

Asymp. Sig. (2-tailed) .803 

a. Test distribution is Normal. 

Sumber : Data Primer, diolah 2017 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa data telah terdistribusi secara normal, 

Asymp. Sig. (2-tailed)adalah  0,803 menunjukkan bahwa 0,803 > 

Selanjutnya uji ketepatan model (uji R2)dan (uji f)keduanya uji tersebut hasilnya 

gan hasil adjusted r square sebesar 0,555 hal ini berarti 55,5% variasi 

kinerja inovasi pelayanan dapat menjelaskan variasi kedua variabel independen perilaku 
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Populasi dari penelitian ini adalah pegawai PT. Pos Indonesia kantor cabang Surakarta 

yang bekerja minimal 3 tahun. Jumlah sampel dalam penelitian ini sejumlah 80 responden, 

. Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis 

Pengujian dilakukan dengan analisis regresi berganda, hasil dari olah data 

SPSS 20 menunjukkan bahwa keseluruhan uji asumsi klasik multikolonieritas 

dari variabel perilaku berbagi pengetahuan diatas 0,10 

dan nilai VIF kurang dari 10 berarti varibel perilaku berbagi pengetahuan yang 

uhi budaya tim, tidak menunjukkanadanya gejala multikolonieritas, selanjut 

isimpulkan bahwa data telah terdistribusi secara normal, 

adalah  0,803 menunjukkan bahwa 0,803 > 

)dan (uji f)keduanya uji tersebut hasilnya 

0,555 hal ini berarti 55,5% variasi 

kinerja inovasi pelayanan dapat menjelaskan variasi kedua variabel independen perilaku 
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berbagi pengetahuan dan budaya tim. Dari hasil uji f menunjukan 

50.193dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai f tabel sebesar 3,11.

disimpulkan bahwa nilai f hitung 50.193>3,11 dari f tabel

secara bersama-sama antara perilaku berbagi pengetahuan dan  budaya tim terhadap kinerja 

inovasi pelayanan 

Tabel berikut ini hasil dari uji hipotesis (t) :

(Constant)

PBP Rata

BT Rata

a. Dependent Variable: KIP Rata

Sumber : Data Primer, diolah

 

Dari hasil uji hipotesisdiatasdapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh antara 

perilaku berbagi pengetahuan terhadap kinerja inovasi pelayanan dan budaya tim terhadap 

kinerja inovasi pelayanan, dibuktikan bahwa nilai t hitung perilaku berbagi pengetah

(PBP Rata-rata) 6,387>1,665 dan t hitung dari budaya tim (BT Rata

hasil t tabel.Jadi dapat diketahui bahwa semakin sering antar individu berkomunikasi dan 

berbagi pengetahuan satu dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memuncul

kreatif, memunculkan ide yang inovatif, bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang 

tinggi akan muncul, dan selanjutnya mampu menjadikan kinerja inovasi pelayanan semakin 

baik. Hal tersebut juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang juga

perilaku berbagi pengetahuan merupakan faktor kuat dalam mempengaruhi kinerja inovasi 

pelayanan, seperti dalam penelitian yang dilakukan oleh

2009). Dalam penelitian yang dilakukan oleh 

bahwa perilaku berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang mampu meningkatkan 

kinerja inovasi pelayanan agar lebih baik.

Hasil uji regresi diatas juga membuktikan bahwa budaya tim juga mampu menjadi 

salah satu faktor untuk meningkatkan kinerja inovasi dengan menerapkan kebiasaan sikap 

saling mendukung, membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk 
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berbagi pengetahuan dan budaya tim. Dari hasil uji f menunjukan nilai f hitung sebesar 

an nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai f tabel sebesar 3,11.

nilai f hitung 50.193>3,11 dari f tabel yang berarti 

sama antara perilaku berbagi pengetahuan dan  budaya tim terhadap kinerja 

Tabel berikut ini hasil dari uji hipotesis (t) : 

Tabel 1.2 

Uji Hipotesis 

Coefficients 

Model T Sig. 

(Constant) 1,540 0,128 

PBP Rata-rata 6,387 0,000 

BT Rata-rata 3,293 0,001 

a. Dependent Variable: KIP Rata-rata 

Sumber : Data Primer, diolah 2017 

Dari hasil uji hipotesisdiatasdapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh antara 

perilaku berbagi pengetahuan terhadap kinerja inovasi pelayanan dan budaya tim terhadap 

kinerja inovasi pelayanan, dibuktikan bahwa nilai t hitung perilaku berbagi pengetah

>1,665 dan t hitung dari budaya tim (BT Rata-rata) 

hasil t tabel.Jadi dapat diketahui bahwa semakin sering antar individu berkomunikasi dan 

berbagi pengetahuan satu dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memuncul

kreatif, memunculkan ide yang inovatif, bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang 

tinggi akan muncul, dan selanjutnya mampu menjadikan kinerja inovasi pelayanan semakin 

baik. Hal tersebut juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang juga menyebutkan bahwa 

perilaku berbagi pengetahuan merupakan faktor kuat dalam mempengaruhi kinerja inovasi 

pelayanan, seperti dalam penelitian yang dilakukan oleh(Hussain et.al 2016; Monica H

. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Molose & Ezeuduji(2015) 

berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang mampu meningkatkan 

kinerja inovasi pelayanan agar lebih baik. 

Hasil uji regresi diatas juga membuktikan bahwa budaya tim juga mampu menjadi 

salah satu faktor untuk meningkatkan kinerja inovasi dengan menerapkan kebiasaan sikap 

saling mendukung, membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk 
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nilai f hitung sebesar 

an nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai f tabel sebesar 3,11. Dapat 

yang berarti adanya pengaruh 

sama antara perilaku berbagi pengetahuan dan  budaya tim terhadap kinerja 

Dari hasil uji hipotesisdiatasdapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh antara 

perilaku berbagi pengetahuan terhadap kinerja inovasi pelayanan dan budaya tim terhadap 

kinerja inovasi pelayanan, dibuktikan bahwa nilai t hitung perilaku berbagi pengetahuan 

rata) 3,293>1,665 dari 

hasil t tabel.Jadi dapat diketahui bahwa semakin sering antar individu berkomunikasi dan 

berbagi pengetahuan satu dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memunculkan ide 

kreatif, memunculkan ide yang inovatif, bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang 

tinggi akan muncul, dan selanjutnya mampu menjadikan kinerja inovasi pelayanan semakin 

menyebutkan bahwa 

perilaku berbagi pengetahuan merupakan faktor kuat dalam mempengaruhi kinerja inovasi 

2016; Monica Hu et.al 

 menunjukkan juga 

berbagi pengetahuan merupakan salah satu faktor yang mampu meningkatkan 

Hasil uji regresi diatas juga membuktikan bahwa budaya tim juga mampu menjadi 

salah satu faktor untuk meningkatkan kinerja inovasi dengan menerapkan kebiasaan sikap 

saling mendukung, membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk 
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bersosialisasi antar aggota guna menciptakan kinerja pelyanan yang kreatif, inovatif, efektif, 

dan berdedikasi tinggi. 

Hal tersebut juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang juga menyebutkan 

bahwa budaya tim merupakan salah satu faktor yang mampu mempengaruhi kinerja i

pelayanan agar lebih baik (Hussain et al., 2016; Monica Hu et al., 2009)

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa 

perilaku berbagi pengetahuan berpengaruh dan signifikan terhadap kinerja inovasi pelayanan. 

Hal ini berarti semakin sering antar individu berkomunikasi dan berbagi pengetahuan sat

dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memunculkan ide kreatif, yang inovatif, 

bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang tinggi akan muncul, dan selanjutnya 

mampu menjadikan kinerja inovasi pelayanan semakin baik. 

Budaya tim berpengaruh sign

jika suatu perusahaan atau organisasi menerapkankebiasaan sikap saling mendukung, 

membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk bersosialisasi antar aggota 

guna menciptakan kinerja pelyan

dalam perusahaan atau organisasi.

Saran 

Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel perilaku berbagi pengetahuan  dan budaya 

tim untuk mengetahui pengaruh kinerja inovasi pelayanan. Oleh karena itu

penelitian selanjutnya dapat menemukan variabel lain yang juga mampu mempengaruhi 

kinerja inovasi pelayanan yang lebih baik. Dari penelitian ini perilaku berbagi pengetahuan 

memiliki tingkat koefisien regresi sejumlah 0,554 lebih tinggi dibandi

Sehingga bagian pengelola manajemen dapat lebih memperhatikan aspek tersebut.
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tar aggota guna menciptakan kinerja pelyanan yang kreatif, inovatif, efektif, 

Hal tersebut juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang juga menyebutkan 

bahwa budaya tim merupakan salah satu faktor yang mampu mempengaruhi kinerja i

(Hussain et al., 2016; Monica Hu et al., 2009). 

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa 

perilaku berbagi pengetahuan berpengaruh dan signifikan terhadap kinerja inovasi pelayanan. 

Hal ini berarti semakin sering antar individu berkomunikasi dan berbagi pengetahuan sat

dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memunculkan ide kreatif, yang inovatif, 

bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang tinggi akan muncul, dan selanjutnya 

mampu menjadikan kinerja inovasi pelayanan semakin baik.  

Budaya tim berpengaruh signifikan terhadap kinerja inovasi pelayanan. Hal ini berarti 

jika suatu perusahaan atau organisasi menerapkankebiasaan sikap saling mendukung, 

membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk bersosialisasi antar aggota 

guna menciptakan kinerja pelyanan yang kreatif, inovatif, efektif, dan berdedikasi tinggi 

dalam perusahaan atau organisasi. 

Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel perilaku berbagi pengetahuan  dan budaya 

tim untuk mengetahui pengaruh kinerja inovasi pelayanan. Oleh karena itu

penelitian selanjutnya dapat menemukan variabel lain yang juga mampu mempengaruhi 

kinerja inovasi pelayanan yang lebih baik. Dari penelitian ini perilaku berbagi pengetahuan 

memiliki tingkat koefisien regresi sejumlah 0,554 lebih tinggi dibandi

Sehingga bagian pengelola manajemen dapat lebih memperhatikan aspek tersebut.
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tar aggota guna menciptakan kinerja pelyanan yang kreatif, inovatif, efektif, 

Hal tersebut juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang juga menyebutkan 

bahwa budaya tim merupakan salah satu faktor yang mampu mempengaruhi kinerja inovasi 

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa 

perilaku berbagi pengetahuan berpengaruh dan signifikan terhadap kinerja inovasi pelayanan. 

Hal ini berarti semakin sering antar individu berkomunikasi dan berbagi pengetahuan satu 

dengan yang lainnya maka kemampuan dalam memunculkan ide kreatif, yang inovatif, 

bersikap dengan efektif, dan memiliki dedikasi yang tinggi akan muncul, dan selanjutnya 

ifikan terhadap kinerja inovasi pelayanan. Hal ini berarti 

jika suatu perusahaan atau organisasi menerapkankebiasaan sikap saling mendukung, 

membantu, menjalin komunikasi, menyempatkan waktu untuk bersosialisasi antar aggota 

an yang kreatif, inovatif, efektif, dan berdedikasi tinggi 

Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel perilaku berbagi pengetahuan  dan budaya 

tim untuk mengetahui pengaruh kinerja inovasi pelayanan. Oleh karena itu diharapkan 

penelitian selanjutnya dapat menemukan variabel lain yang juga mampu mempengaruhi 

kinerja inovasi pelayanan yang lebih baik. Dari penelitian ini perilaku berbagi pengetahuan 

memiliki tingkat koefisien regresi sejumlah 0,554 lebih tinggi dibanding budaya tim 

Sehingga bagian pengelola manajemen dapat lebih memperhatikan aspek tersebut. 
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