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Abstract 

One of the 38 districts and towns in East Java Province is Tuban. The economic potential of Tuban district 

today includes coffee as a plantation and agricultural product. Coffee processing business of coffee powder 

during the implementation of PM-UPUD Coffee powder producers continued to grow in Tuban district as 

a result of the lifestyle changes of the people who became more inclined to drink coffee in shops. UD. 

Aisindo Karya Mandiri is one of the IKMs in Tuban that makes coffee powder and moves in the field of 

coffee storage. This trade unit started its business by processing green beans into ripe coffee seeds. (roast 

beans). Currently, premium coffee marketing is carried out in 75 traditional markets in 10 districts in East 

Java, including Tuban, Sidoarjo, Bangil, Rembang, Bojonegoro, Blora, Purwodadi, Ngawi, Magetan, 

Madiun, and Ponorogo. demand from abroad for coffee powder, but issues of legality hinder exports. The 

problems faced by the partners of commitment to the community have been solved. This community 

commitment team has chosen UD.Aisindo Karya Independent as a partner. PM-UPUD provides a solution 

to enable legality submissions in the form of Limited Company (PT) which can expand the market by 

meeting consumer demands from abroad. The methods used to carry out public service include at least the 

following: an understanding of the legality of a business to facilitate export marketing; and training, 

practice, and support for submitting a business legality. The outcomes and conclusions obtained from the 

program of dedication to the community including the perpetrators of partners will be more targeted and 

become the body that has strong legality in the marketing of processed coffee products to the overseas.  
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1. PENDAHULUAN 

Seiring dengan pemulihan ekonomi di berbagai negara, industri olahan kopi Jawa Timur 

masih memiliki peluang untuk berkembang. Sesuai dengan arahan Gubernur Jawa Timur, 

Khofifah Indar Parawansa, pemerintah Provinsi Jawa Timur melalui Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Provinsi Jawa Timur terus berupaya untuk meningkatkan potensi kopi dan produk 

olahan kopi agar semakin dikenal baik secara lokal dan internasional Beberapa jenis produknya 

termasuk biji kopi, biji kopi sangrai, kopi bubuk, kopi instan, minuman berbahan kopi, dan produk 

kopi lainnya. Negara tujuan ekspor utamanya adalah Mesir, Malaysia, Filipina, Italia, dan Jepang. 

Peningkatan ekspor industri olahan kopi, seperti kopi instan atau kopi bubuk, sedangkan ekspor 

biji kopi mentah menurun. 

Berdasarkan fenomena yang ada, dapat disimpulkan bahwa kopi dan produk kopi Jawa 

Timur memiliki peluang untuk memenuhi kebutuhan pasar domestik dan internasional. Hal ini 

disebabkan oleh tren pertumbuhan konsumsi produk olahan kopi akhir-akhir ini.Jawa Timur masih 
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memiliki banyak peluang untuk ekspor dan olahan kopi. Pemerintah siap membantu dan 

mendampingi para pelaku usaha agar mereka dapat bekerja sama untuk memulihkan kinerja 

perekonomian. Selain itu, kami terus bekerja sama dengan Pemerintah Pusat untuk bekerja sama 

untuk meningkatkan ekspor. Salah satu cara untuk melakukan ini adalah dengan mendirikan Pusat 

Ekspor, yang akan menjadi inisiatif pilot oleh Kementerian Perdagangan di Jawa Timur. Amerika 

Serikat adalah salah satu negara tujuan ekspor utama kopi Indonesia, yang merupakan salah satu 

komoditas unggulan. Ini karena Amerika Serikat memiliki potensi pemasaran yang sangat besar 

karena merupakan negara pengkonsumsi kopi terbesar di dunia.Kopi Arabica dan Robusta 

berkualitas tinggi dibuat dan dijual baik dalam bentuk biji hijau atau kopi siap sangrai, yang berarti 

kopi siap seduh. Kopi yang diolah dijual secara lokal dan internasional. Gravfarm dipasarkan untuk 

pasar lokal melalui modern channel e-commerce dan juga channel konvensional melalui 

distributor dan reseller di seluruh negara, baik untuk pasar retail rumah tangga, kafe, restoran, dan 

hotel. 

Kopi adalah komoditas tanaman yang menguntungkan. Di Indonesia, kopi adalah salah 

satu minuman yang paling populer. Negara ini memiliki konsumsi kopi yang signifikan.Petani 

Desa Harjokuncaran tidak hanya menanam kopi, tetapi banyak dari mereka yang mulai bercocok 

tanam kopi karena prospek masa depan yang cerah. Karena perubahan jenis komoditi yang 

ditanam, petani menghadapi tantangan khusus. Dengan memanfaatkan digitalisasi dan 

memperluas akses pasar domestik dan ekspor,  mendukung program pengembangan UMKM. Ini 

termasuk pengembangan UMKM Unggulan untuk mendukung industri kreatif, kegiatan ekspor, 

dan pemberdayaan perempuan. 

Untuk mencapai tujuan perusahaan, produk harus dikembangkan karena kopi adalah salah 

satu hasil perkebunan yang paling menguntungkan di antara komoditas perkebunan lainnya. 

Perkebunan kopi juga berfungsi sebagai sumber devisa negara dan sumber pendapatan bagi petani 

kopi di Indonesia.  Perusahaan mengembangkan produk untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

konsumen yang berbeda-beda. Produk berkualitas tinggi memberi perusahaan keunggulan 

tersendiri dalam menghadapi persaingan. Perusahaan harus memiliki rencana produk baru yang 

kuat dan mempersiapkan proses pengembangan produk baru yang sistematis. Penciptaan ide, 

penyaringan ide, pengembangan dan pengujia konsep, pengembangan strategi pemasaran, analisis 

bisnis, pengembangan produk, pemasaran uji, dan komersialisasi adalah semua bagian dari 

prosesnya. 

Dalam proses pengembangan sebuah usaha, lingkungan internal dan eksternal harus 

dipertimbangkan. Jika pengusaha dapat menemukan potensi dan kelemahan, agroindustri akan 

bertahan. Dengan memiliki pengetahuan. Dibutuhkan analisis strategi untuk mempertahankan 

kekuatan dan peluang serta mengatasi kelemahan dan ancaman dalam pengembangan industri. 

Dengan demikian, potensi kelemahan akan membantu pengusaha menyusun strategi alternatif 

yang tepat untuk diterapkan dalam pengembangan industri. Setiap pengusaha ingin bisnis mereka 

dikenal oleh banyak orang, baik produk maupun jasa. Dalam situasi seperti itu, para pengusaha 

mencoba berbagai cara untuk mempertimbangkan cara terbaik untuk membuat barang dan jasanya 

dikenal. Ini adalah waktu yang tepat bagi perusahaan atau pengusaha untuk membuat strategi 
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pengenalan produk yang tepat sehingga dapat dengan mudah dikenali dan diketahui oleh banyak 

orang. Perusahaan atau perusahaan harus mampu menarik minat konsumen untuk terus membeli 

dan mengkonsumsi produk yang ditawarkan melalui berbagai pendekatan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian harus disampaikan dengan jelas dan sesuai, Pengajuan Legalitas Usaha 

PT meliputi Peningkatan dan pengetahuan legalitas usaha untuk mempermudah aktifitas 

pemasaran eksport dan Pelatihan, praktek dan pendampingan pengajuan legalitas usaha UD. 

Aisindo Karya Mandiri. Untuk mendapatkan data primer, penelitian menggunakan metode 

kualitatif seperti kuisioner, wawancara, dan observasi. Untuk mendapatkan data sekunder, 

penelitian menggunakan metode seperti mencari informasi tambahan untuk melengkapi data 

primer, seperti membaca internet dan mencari referensi dari buku-buku. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian dalam artikel memuat hasil analisis data secara deskriptif, . Untuk 

meningkatkan kesejahteraan petani sekitar, industri kopi memerlukan strategi pengembangan. 

Analisis kondisi internal (kekuatan dan kelemahan) dan analisis kondisi eksternal (peluang dan 

ancaman) adalah bagian dari strategi pengembangan ini. Sebuah survei pendahuluan menunjukkan 

bahwa bisnis pengolahan kopi bubuk di Kabupaten Tuban menghadapi masalah dengan bahan 

baku, biaya, dan proses produksi.  

Salah satu perusahaan di Indonesia, UD. Aisindo Karya Mandiri, memproduksi, 

menyediakan, dan mendistribusikan kopi robusta. Perusahaan ini didirikan karena melihat prospek 

kopi lokal Indonesia, terutama Kabupaten Tuban, yang menjanjikan. Di kabupaten Tuban, ada 

banyak jenis kopi robusta yang berkualitas tinggi. Dengan terjun langsung ke industri hulu dan 

hilir untuk memastikan kualitas kopi terbaik untuk konsumen, UD. Aisindo Karya Mandiri 

berusaha untuk mengembalikan keseimbangan di industri kopi Indonesia. Pengolahan kopi ini 

menghasilkan berbagai macam produk, termasuk kopi bubuk dan kopi robusta. UD. Aisindo Karya 

Mandiri berkonsentrasi pada penjualan kopi bubuk dan kopi robusta, biji untuk disenduh dengan 

target pasar menengah ke atas,  

 

UD. Aisindo Karya Mandiri menggunakan biji kopi dari seluruh wilayah Desa Pakel 

Kecamatan Montong, dengan pusat produksi di Kabupaten Tuban dan beberapa wilayah di 

sekitarnya. UD. Aisindo Karya Mandiri mengajarkan petani kopi bagaimana menanam, menanam, 

dan menangani biji kopi setelah panen yang belum optimal. Usaha Dagang Kopi (UD) di Desa 

Pakel kecamatan montong muncul dalam berbagai bentuk dan jenis, baik dari segi kualitas maupun 

kemasannya, serta berbagai jenis olahan kopi. Meskipun begitu, pasar potensial untuk UD kopi 

tidak selalu menjamin bahwa semua UD kopi di Desa Pakel kecamatan montong bertahan.  

UD. Aisindo Karya Mandiri adalah salah satu IKM di Tuban yang memproduksi kopi bubuk. UD. 

Aisindo Karya Mandiri memulai bisnisnya dengan mengolah biji kopi mentah (green beans) menjadi biji 

kopi matang (roast beans), yang membuat kopi bubuk UD. Aisindo Karya Mandiri unik dan berbeda dari 
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cita rasa kopi lainnya. Bapak Agus Wibowo, CEO UD. Aisindo Karya Mandiri, memimpin pembuatan kopi 

yang terbuat dari campuran biji kopi "MIX" yang berasal dari beberapa kota di Jawa Timur yang merupakan 

penghasil biji kopi pilihan. Selain itu, dapat menjadi pasar tenaga kerja bagi masyarakat sekitar dengan 15 

tenaga kerja. UD. Mandiri Aisindo selama ini UD. Aisindo milik Mandiri telah memasarkan kopi 

premium di 75 pasar tradisional di sepuluh kabupaten Jawa Timur. Misalnya, di Tuban, Sidoarjo, 

Bangil, Rembang, Bojonegoro, Blora, Purwodadi, Ngawi, Magetan, Madiun, dan Ponorogo. 

Karena Malang, Temanggung, Medan, dan Situbondo adalah kota penghasil perkebunan kopi, 

bahan baku dapat diakses dengan mudah. 

UD. Aisindo Karya Mandiri memerlukan strategi yang tepat, terarah, dan terencana untuk 

mempertahankan posisi dagangnya karena mereka menghadapi persaingan yang sangat ketat 

dalam menjalankan bisnis dagangnya. Ini menunjukkan bahwa promosi adalah salah satu bagian 

dari bauran pemasaran, atau marketing mix, yang sangat penting bagi bisnis untuk menarik 

pelanggan sebanyak mungkin dan mempertahankan eksistensinya. Ini menunjukkan bahwa 

perusahaan dapat mencapai tujuan penjualan yang lebih besar. UD. Aisindo Karya Mandiri 

menggunakan berbagai strategi pemasaran untuk mempromosikan kopi robusta, Kopi bubuk, dan 

Kopi lanang terutama kopi yang berasal dari daerah Pakel Kecamatan Montong, yang sangat 

terkenal di kalangan penduduk lokal karena kualitasnya. Promosi adalah istilah yang mengacu 

pada berbagai tindakan yang diambil oleh perusahaan untuk mengiklankan kebaikan produk dan 

mendorong pelanggan dan konsumen sasaran untuk membeli produk tersebut. Dalam hal Dalam 

pemasaran, promosi didefinisikan sebagai aliran informasi atau persuasi satu arah yang digunakan 

untuk mendorong seseorang atau organisasi untuk melakukan tindakan yang menciptakan 

pertukaran. Dalam pemasaran, promosi adalah kegiatan yang ditujukan untuk mempengaruhi 

konsumen untuk lebih mengenal barang dagangan perusahaan sehingga mereka merasa suka dan 

akhirnya ingin membeli barang dagangan tersebut. 

Setiap perusahaan pasti memiliki visi dan misi yang akan menunjukkan cita-cita dan jati 

diri mereka. UD. Aisindo Karya Mandiri memiliki visi untuk menjadi produsen kopi yang konsisten 

yang menjual kopi bubuk arabica , robusta, lanang dan liberica  dengan bahan baku biji kopi yang 

berasal dari daerah Pakel Kecamatan Montong . Untuk mencapai visi ini, UD. Aisindo Karya Mandiri 

memiliki misi untuk membuat kopi untuk pelanggan retail dan penikmat kopi di dalam negeri dan 

di luar negeri. Mengembangkan merek baru Kopi lanang untuk menambah produk kopi dari 

komoditi biji kopi. Tujuan UD. Aisindo Karya Mandiri adalah untuk memperkenalkan produk lokal 

anak bangsa, kopi UD. Aisindo Karya Mandiri, kepada masyarakat Indonesia dan internasional. 

Selain itu, perusahaan ingin mendorong generasi muda Indonesia untuk ingin dan dapat 

mendirikan bisnis kecil yang mandiri dan mampu bersaing di ekonomi global. 
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Gambar 1. Bahan dan Proses Pembuatan 

Sumber: (Widiana, dkk., 2024) 

 

Dalam setiap usaha ekonomi, prinsip kekeluargaan adalah yang paling penting. Karena 

itu, UD. Aisindo Karya Mandiri menggunakan prinsip kerjasama ini untuk menciptakan 

keharomisasian antara pelanggan dan perusahaan. sehingga kedua belah pihak dapat 

berkomunikasi dengan lebih baik. Suatu hubungan kekeluargaan terjalin antara UD. Aisindo Karya 

Mandiri dan konsumennya, serta antara karyawannya. Ini menunjukkan bahwa setiap divisi bekerja 

sama dengan baik dalam menyelesaikan tugasnya.  

Setiap komponen komunikasi dan pemasaran memiliki peran masing-masing dalam 

membuat strategi komunikasi pemasaran. Dalam upaya meningkatkan pemasaran UD. Aisindo 

Karya Mandiri, pemilik dan pengelola mencoba berbagai strategi, salah satunya adalah pemasaran 

media online. Revolusi internet telah memasuki banyak bidang, termasuk pemasaran, seperti yang 

kita ketahui dari pemasaran online. Kegiatan pasar virtual tersedia 24 jam sehari, 7 hari seminggu 

untuk memenuhi hampir semua kebutuhan dan untuk semua orang dengan menggunakan komputer 

dan ponsel. 

Menurut pemilik dan pengelola UD. Aisindo Karya Mandiri, keberhasilan strategi 

pemasaran sangat dipengaruhi oleh kinerja perusahaan. Beberapa strategi komunikasi pemasaran 

yang digunakan termasuk strategi persuasif, strategi merangkul, strategi kekuatan dan tekanan, dan 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya  Page 6 
 

strategi pembelian. Dalam strategi persuasif, UD. Aisindo Karya Mandiri menggunakan media 

untuk membentuk pendapat dan perspektif calon konsumen.  Strategi UD. Aisindo Karya Mandiri,  

adalah untuk menerima kritik dan masalah konsumen (kekuatan dan tekanan). Kritik, menurut 

pemilik dan pengelola, seharusnya dianggap sebagai pelajaran yang dapat kita pelajari untuk 

menjadi lebih baik lagi di masa depan. Misalnya, jika pelanggan tidak puas dengan jenis kopi yang 

kami kirim, maka kami  akan berusaha menjelaskan dengan sebaik mungkin untuk mendapatkan 

kesepakatan baru dengan pelanggan UD. Aisindo Karya Mandiri, 

UD. Aisindo Karya Mandiri, selalu berkomunikasi dengan petani, agen, dan pihak 

pengiriman terkait komunikasi dalam strategi pembelian. Karena semuanya terkait satu sama lain, 

kami harus berkomunikasi dan berhubungan sebaik mungkin. Berdasarkan hasil wawancara di 

atas, dapat disimpulkan bahwa  UD. Aisindo Karya Mandiri, menggunakan berbagai strategi 

komunikasi pemasaran, termasuk strategi persuasif, strategi merangkul, strategi kekuatan dan 

tekanan, dan strategi pembelian. Strategi-strategi ini memungkinkan UD. Aisindo Karya Mandiri,  

untuk menghasilkan keuntungan yang optimal dari bisnisnya. 

Sebagaimana disebutkan oleh pemilik dan pengelola UD. Aisindo Karya Mandiri, strategi 

pemasaran yang efektif pasti akan berdampak positif pada pertumbuhan bisnis perusahaan. Salah 

satu hasil dari strategi komunikasi yang kami gunakan adalah UD. Aisindo Karya Mandiri, 

memiliki pelanggan tetap baik dari dalam negeri maupun luar negeri, yang memastikan operasi 

bisnis kami terus berlanjut. Selain itu, kami memiliki agen pengempul kopi yang secara rutin 

memberikan bahan baku kopi kepada UD. Aisindo Karya Mandiri, Perluasan pemasaran kopi 

bubuk dapat dilakukan hingga mancanegara dan ada permintaan dari mancanegara, namun adanya 

permasalahan legalitas usaha sehingga kendala untuk eksport Informasi, ada banyak jenis media 

baru saat ini yang dapat menawarkan cara baru untuk menyampaikan pesan pemasaran dan 

mungkin lebih efektif dalam menarik perhatian konsumen. 

Pengurusan pengajuan legalitas usaha untuk menjadi PT sehingga mitra dapat melakukan 

perluasan usaha untuk eksport. Produk tidak secara cepat dikenal pada beberapa kota, Mitra belum 

aktif dalam melakukan pemasaran secara online. 

Pemasaran sering menggunakan konsep "bauran promosi". Perpaduan berbagai alat 

promosi, seperti variabel periklanan, personal selling, dan alat promosi lainnya, dapat dianggap 

sebagai strategi yang cukup efektif untuk melakukan kegiatan pemasaran. Periklanan 

(advertising), penjualan tatap muka (personal selling), promosi penjualan (sales promotion), 

pemasaran langsung (direct marketing), dan publisitas atau hubungan masyarakat adalah beberapa 

contoh bauran promosi. Jika komunikasi pemasaran dilakukan dengan baik melalui kombinasi 

komunikasi atau komunikasi promosi, tujuan pemasaran produk atau produsen akan tercapai. 

Komunikasi promosi dianggap memainkan peran penting dalam kelangsungan hidup produk. 

Sejauh ini, promosi yang kami lakukan sangat efektif karena kami menampilkan produk yang kami 

jual dengan jelas dan harga dasar yang dapat dinegosiasikan oleh calon pembeli. Komunikasi one-

to-one, many-to-many, dan word of mouth muncul dengan media baru ini, yang dikenal sebagai 

pemasaran interaktif. Media baru datang bukan sebagai pengganti dari media konvensional, tetapi 

sebagai tambahan. Ketika sebuah bisnis ingin menggunakan pemasarannya untuk menyentuh 
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seluruh aspek masyarakat, dia harus mengumpulkan tingkat media yang tepat dan lebih diuji lagi 

ketepatan analisis konsumennya dengan munculnya internet, yang dapat diakses oleh banyak 

orang dengan berbagai tujuan. 

Dengan memperbarui kemasan produknya, UD. Aisindo Karya Mandiri, melakukan 

pengembangan produk dan merubah legalitas unit dagang menjadi berbentuk Perusahaan Terbatas  

(PT)  Pada tahun 2024, kemasan kopi bubuk yang hanya berwarna hitam diganti dengan berbagai 

macam nama kopi: Robusta, Arabica, liberica dan Kopi Lanang. Setiap warna disesuaikan dengan 

jenis kopi. Diketahui pada saat kunjungan pertama ke mitra pada akhir tahun 2015 bahwa mereka 

sudah memiliki ijin usaha berbentuk Unit Dagang. Selama itu, bisnis hanya menjual kopi kepada 

tengkulak atau pembeli yang datang langsung ke toko. Akibatnya, mitra memperoleh keuntungan 

yang seminal karena mereka tidak tahu harga kopi kompetitor  di pasar, sehingga harga kopi 

kadang-kadang lebih rendah dari harga pasar. Selain itu, mitra sudah bisa menjual produk mereka 

di pasar domestik dan internasional karena mereka menyadari pentingnya perubahan legalitas Unit 

Dagang ke Perusahaan terbatas dan dampaknya terhadap jejaring pemasaran. Dengan bantuan 

terus-menerus, mitra menjadi lebih sadar akan pentingnya memiliki izin usaha. Sangat jelas bahwa 

mitra sangat bersemangat untuk mendapatkan perubahan legalitas unit dagang ke Perusahaan 

terbatas dengan cepat. 

 

 
          Gambar 2. Identitas Visual Kopi Robusta 

           Sumber: (Widiana, dkk., 2024) 

 

Kopi Robusta,arabica, Liberica dan Kopi lanang merupakan kopi legendaris dan telah 

 menjadi ciri khas Kabupaten Tuban,  memiliki permasalahan dalam hal identitas berupa Unit 

dagang Semula. dan sekarang Identitas visual perusahaan terbatas kemasan Kopi Aroma yang 

kurang mencerminkan produknya memiliki kualitas tinggi yang tidak didukung untuk memiliki 

keunikan agar mampu memberikan nilai tambahan pada produk. Jika melihat penjualananya yang 

telah luas, seharusnya secara visual kemasan dapat lebih ditingkatkan atau disejajarkan sesuai 

dengan kualitas produk Kopi diluar Desa Pakel Kecamatan Montong Kabupaten Tuban 

Perubahan legalitas dari Unit dagang ke Perusahaan terbatas menjadi penting dalam 

persaingan karena dapat membedakan produk dari banyak produk lain dengan menggunakan 

perubahan legalitas ini yang kuat. Branding adalah strategi komunikasi yang digunakan untuk 

mengenalkan produk kepada konsumen. Selain itu, merek harus berubah untuk memberikan 

kualitas terbaik kepada pelanggannya. Salah satu langkah yang dapat diambil adalah rebranding. 
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Rebranding termasuk Perubahan legalitas dari Unit dagang ke Perusahaan terbatas Ini dilakukan 

untuk mengidentifikasi eksistensi merek dan kelemahan merek. Dengan rebranding, merek dapat 

kembali relevan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Untuk mendukung pertumbuhan 

produk untuk memperkuat posisinya di masyarakat, Aisindo Karya Mandiri mempertahankan 

identitas legalitas Unit Dagang ke Perusahaan Terbatas (PT) secara konsisten dari dalam 

perusahaan. Karena itu, sistem identitas yang sistematis diperlukan untuk penerapan-penarapan 

yang digunakan 

 

4. KESIMPULAN 

Pengembangan produk kopi Robusta, Arabica, liberica dan Kopi Lanang, seperti 

pembuatan kopi bubuk yang dikemas, membutuhkan bantuan dari alat pemasaran seperti plang 

nama perusahaan, brosur, pengemasan produk yang rapi, dan label, serta penjualan melalui 

internet. Melalui pembuatan laporan keuangan dan penyediaan sarung tangan dan masker, program 

ini juga membantu sektor pemasaran dalam hal kesehatan pekerja. Perubahan legalitas dari Unit 

dagang ke Perusahaan terbatas terdapat kemungkinan bahwa meningkatnya kebutuhan kopi ini 

akan membuka peluang besar bagi bisnis kopi. 

Disarankan kepada pemilik bisnis untuk mempertahankan eksistensi atau bahkan 

meningkatkan penjualan dan meningkatkan minat pelanggan terhadap kopi robusta, liberica, 

bubuk, dan lanang. Karena perubahan legalitas, unit dagang menjadi perusahaan terbatas dengan 

mengawasi harga dan produknya dan menerapkan sistem promosi online. Perubahan legalitas 

termasuk didalam terdapat logo yang baik harus menyampaikan pesan dengan tepat, fleksibel, dan 

bentuknya sederhana sehingga mudah digunakan di berbagai media, baik besar maupun kecil. 
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Abstract 

Social media allows apartment managers to enhance brand awareness by sharing engaging content related 
to the apartments, such as images, videos, and blog articles. This can increase the attention of the target 
audience and make them more interested in the apartment business. On the other hand, offering special 
promotions, such as discounts on down payments or additional amenities, can boost the purchase intentions 
of potential consumers. This research aims to investigate the influence of Grand Sungkono Lagoon's social 

media and sales promotion activities on consumers' purchase intentions for the Caspian tower units. The 
research method used is quantitative, employing random sampling. Data collection was conducted using a 
questionnaire distributed to 50 respondents on a Likert scale. The obtained data were analyzed using 
multiple linear regression techniques with SPSS software. The results of this study indicate that social 
media and sales promotions have a significant positive impact on the purchase intentions of Grand 
Sungkono Lagoon apartments in the Caspian tower units. Apartment managers can optimize their 
marketing activities by utilizing social media more effectively and designing more appealing sales 

promotion strategies for consumers. 
 
Keywords: Niat Beli; Promosi Penjualan; Sosial Media 
 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia usaha bisnis properti yang terus meningkat dari waktu ke waktu, 

sehingga berpotensi memberi keuntungan bagi para perusahaan bisnis ini. Pada rata-rata indeks 

harga properti 187,43 poin. Angka ini meningkat menjadi 209,8 poin pada 2019. Peningkatan 

permintaan dari konsumen terus meningkat.Undang undang Nomor 1 tahun 2020 tentang Rusun. 

Properti dalam bentuk rumah, apartemen, maupun tanah terus menjadi incaran masyarakat. Bukan 

hanya untuk hunian, tapi juga instrumen investasi. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik, pada 

kuartal kedua tahun 2023 pertumbuhan perekonomian Indonesia mengalami kenaikan sebesar 5,17 

persen (detik.com, 2023). Hal ini  berdampak  pada  meningkatnya  sektor  industry properti.  

Terlebih dengan berkembangnya digitalisasi pada era ini menyebabkan peningkatan pada sektor 

ini, sehingga pada akhirnya menimbulkan banyak persaingan antar agen property dalam  

memasarkan produknya.   

PT PP Properti Tbk. (PPRO) merupakan anak usaha kontraktor BUMN, PT Pembangunan 

Perumahan  (Persero) Tbk, PT PP Properti Tbk adaptif dalam membangun Indonesia dengan 

menyesuaikan kebutuhan pelanggan dengan tetap mensinergikan program perbankan, BUMN dan 

korporasi swasta nasional. Berfokus pada milenial dan digitalisasi, PT PP Properti Tbk kembali 

melakukan pengembangan landed house, pengembangan student apartement dan hotel di 

Bandung, Depok, Semarang dan Malang, serta pengembangan Mall & Edutainment di Bekasi dan 

Surabaya.  
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Masyarakat Surabaya juga sudah tidak asing lagi dengan bangunan apartemen. Berkaitan 

dengan hal tersebut, permintaan untuk rumah tinggal terus meningkat, maka strategi  pemasaran 

yang tepat dapat membuat terjadinya peningkatan penjualan. Mengingat dengan terus 

meningkatnya perkembang zaman digitalisasi dan didukung dengan maraknya pembangunan 

apartemen saat ini yang semakin meningkat, perlu dilakukan sebuah penelitian untuk mengetahui 

seberapa pengaruh pemasaran untuk meningkatkan niat beli konsumen dalam pembelian unit 

apartemen. Seiring berjalannya waktu semakin banyak pesaing bisnis dalam bidang properti yang 

berkembang dari tahun ketahun dengan menawarkan berbagai macam product yang diikuti 

berberapa keuntungan dan fasilitas yang semakin bervariasi. Terlebih pada era sekarang ini sudah 

banyak pesaing bisnis yang mengunkaan sosial media sebagai media promosi mereka dengan 

menggunakan berbagai macam  starategi pemasaran yang beragam. Grand Sungkono Lagoon hadir 

dengan mengembangkan property berupa unit apartemen yang dimulai dengan berdirinya tower 

venetian dan disusul dengan tower caspian. Grand Sungkono Lagoon memasarkan produk-nya 

menggunakan berbagai macam strategi pemasaran salah satunya dengan menggunakan sosial 

media sebagai wadah pemasaran digital yang dilakukan. Dengan berjalannya waktu perkembangan 

tower venetian terbilang lebih unggul daripada tower caspian, dikerenakan tower venetian berdiri 

lebih awal dibanding dengan caspian serta desain tower yang berbeda dengan tower caspian yang 

terbaru. Oleh karena itu Grand Sungkono Lagoon harus terus mengembangkan serta mengevaluasi 

pemasaran tower caspian yang dilakukan terlebih pada pemasaran melalui sosial media , karena 

hal tersebut merupakan hal yang dapat membantu dalam meningkatkan penjualan unit dan 

meningkatkan niat pembelian calon konsumen khususnya  pada unit tower caspian di Grand 

Sungkono Lagoon. 

 

Tabel 1. Data Pemasaran Penjualan Unit Pada Tahun 2023 

TOWER TOTAL UNIT SOLD SERAH TERIMA SISA UNIT % SISA UNIT 

Venetian 516 496 438 20 4% 

Caspian 539 461 310 78 17% 

Total 1055 957  98  

Sumber: Grand Sungkono Lagoon, 2023 
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Tebel 2. Data Pemasaran Penjualan Unit Tower Caspian Dari Tahun ke Tahun 

Caspian 

tahun terjual Total unit % 

2015 209 539 39% 

2016 175 539 32% 

2017 20 539 4% 

2018 1 539 0% 
2019 2 539 0% 

2020 12 539 2% 

2021 17 539 3% 

2022 13 539 2% 

2023 25 539 5% 

Sumber: Grand Sungkono Lagoon, 2023 

 

Pada Kedua Tabel 1 dan 2 diatas, dapat disimpulkan bahwa penjualan unit tower caspian fluktuatif 

dan mengalami peningkatan yang cukup tingi terlebih pada tahun terakhir. Hal tersebut dapat 

dipengaruhi oleh berberapa hal yang mempengaruhi pertimbangan konsumen pada niat pembelian 

pada produk yang di tawarkan. Dengan begitu pentingnya perusahaan mengetahui pengaruh 

pemasaran melalui promosi penjualan dengan menggunakan sosial media yang dimiliki grand 

sungkono lagoon untuk meningkatkan pertimbangan konsumen dalam memiliki niat pembelian 

produk. Maka dari itu penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Sosial Media Grand 

Sungkono Lagoon Terhadap Niat Beli Calon Konsumen Melalui Promosi Penjualan Pada Unit 

Tower Caspian”.  

 

1.1.Tinjauan Pustaka 

1.1.1 Media Sosial  

Media sosial merupakan sebuah media online melalui aplikasi berbasis internet, dapat digunakan 

untuk berbagi, berpartipasi dan menciptakan konten beruba forum, blog, jejaring sosial yang 

didukung oleh teknologi yang semakin canggih. Media Sosial adalah medium di internet yang 

memungkinkan pengguna merepresentasikan dirinya maupun berinteraksi, bekerjasama, berbagi, 

berkomunikasi dengan pengguna lain, dan membentuk ikatan sosial secara virtual (Nasrullah, 

2015). Menurut Thoyibie (2010) social media adalah konten yang berisi informasi yang dibuat 

oleh orang yang memanfaatkan teknologi penelitian, sangat mudah diakses dan dimaksudkan 

untuk memfasilitasi komunikasi, pengaruh dan interaksi dengan sesama dan khalayak umum. 

Media sosial memiliki kelebihan yaitu cepat dalam penyebaran informasi, sebaliknya 

kelemahannya yaitu mengurangi intensitas interaksi interpersonal secara langsung atau tatap 

muka, kecanduan yang berlebihan serta persoalan hukum karena kontennya yang melanggar 

moral, privasi serta peraturan (R.Sudiyatmoko, 2015). kontak dengan konsumen dapat 

dikembangkan oleh perusahaan melalui sarana media sosial yang juga diharapkan dapat 

menghasilkan tingkat pengembalian investasi yang lebih tinggi (Okazaki & Mueller, 2007). Fokus  

penelitian  Arif &  Kanwal (2016)   adalah   pada   pelatihan   sektor   pendidikan   sehingga   dari   

temuannya   tidak   dapatmengilustrasikan sejauh mana   media   sosial   dapat   memengaruhi   

perilaku   pembelian   dari pengguna media sosial. 
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1.1.2 Promosi Penjualan 

Promosi merupakan suatu upaya dalam menginformasikan atau menawarkan produk atau jasa 

yang bertujuan untuk menarik calon konsumen agar membeli atau mengkonsumsinya, sehingga 

diharapkan dapat meningkatkan volume penjualan (Kotler dan Keller, 2012;519). Menurut Peter 

dan Olson (2014;204) menyatakan bahwa promosi adalah suatu kegiatan yang dilakukan pemasar 

untuk menyampaikan informasi mengenai produknya dan membujuk konsumen agar mau 

membelinya. Menurut Cummins (dalam Radjapati et al, 2018), promosi penjualan adalah 

serangkaian teknik yang digunakan untuk mencapai sasaran penjualan atau pemasaran.  

1.1.3 Niat Beli  

Konsumen memiliki kebebasan untuk memilih dan membeli produk yang mereka inginkan. 

Berberapa faktor dari produk tersebut dapat mempengaruhi adanya niat. Studi tersebut 

mendefinisikan niat beli produk sebagai keinginan, rencana, dan kemampuan pelanggan untuk 

memperoleh barang ramah lingkungan (Junaedi, 2015). Niat beli, menurut Paramita & Yasa 

(2015), adalah keinginan untuk memperoleh suatu produk. niat dikaitkan dengan keinginan untuk 

sesuatu yang sering disertai dengan tindakan yang selaras dengan keinginan tersebut. Niat membeli 

juga merupakan salah satu faktor dalam proses pengambilan Keputusan. Niat beli merupakan suatu 

kecenderungan pelanggan akan membeli suatu produk atau merek tertentu (Belch,2012:127). 

Menurut Kotler dan Keller (2009:186),niat beli adalah salah satu fase dari proses pengambilan  

keputusan  yang  muncul  setelah  dirasakannya  suatu  kebutuhan  oleh  seorang  individu. 

Penelitian ini memiliki berberapa hipotesis yang akan di uji, seperti: 

H1 : Sosial media berpengaruh terhadap niat beli pada unit tower caspian grand sungkono lagoon.  

H2 : Promosi penjualan berpengaruh terhadap niat beli pada unit tower caspian granad sungkono 

lagoon.  

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian kuantitaif. Menurut Sugiyono 

(2018:14), penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, dan pengambilan sampel dilakukan 

secara random dengan pengumpulan data menggunakan instrumen, serta analisis data bersifat 

statistik. Paradigma penelitian kuantitatif dianggap sebagaihubungan sebab akibat (kausal) antar 

variabel penelitian (Sugiyono, 2018).    

Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. Menurut Ghozali (2016) 

analisis regresi linier berganda merupakan metode yang digunakan untuk menguji pengaruh dua 

atau lebih variabelindependen terhadap satu variabel dependen dengan menggunakan metode 

survei untuk pengambilan data. Survei adalah metode penelitian yang menggunakan kuisoner 

sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner (angket) adalah instrumen yang berupa daftar 

pertanyaan atau pernyataan tertulis yang dijawab atau diisi oleh responden sesuai dengan petunjuk 

pengisiannya (Sanjaya, 2015:255). Kuisoner yang disebarkan nantinya menggunakan meida 

penyebaran angket berupa hard file. Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh soisal media dan 

promosi penjualan (variabel bebas) terhadap niat beli calon konsumen (variabel terikat).  
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Responden pada penelitian ini menggunakan simple random sampling, menurut Sugiyogo (2017) 

simple radom sampling adlaah pengambilan anggota sampel dari populasi yang dilakukan secara 

acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Sebanyak 50 calon konsumen grand 

sungkono lagoon digunakan sebagai responden penelitian. Skala Likert dengan jawaban mulai 

sangat tidak setuju mewakili skala 1, hingga sanggat setuju mewakili skala 5 digunakan untuk 

mengevaluasi pengaruh sosial media dan promosi penjualan pada niat beli calon konsumen grand 

sungkono lagoon. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 3. Data Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Beta 
Unstandardized Sig. 

cosntant 1. 495  

sosial media 0, 389 0,000 

promosi penjualan 0, 257 0,047 

adjusted R Square = 0,2787   

Sig. Uji F = 0,000     
Sumber: Data Primer, 2024 

 

Hasil Uji F menunjukan bahwa nilai signifikasi sebesar 0,000 lebih kecil dibanding nilai alpha 

sebesar 0,05, artinya model yang digunakan dalam studi ini adalah layak. Hasil ini juga 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh sosial media dan promosi penjualan terhadap niat beli calon 

konsumen grand sungkono lagoon. Pada gambar 3 diketahui bahwa nilai adjusted R Square adalah 

0,2787 persen, artinya kontribusi pada sosial media dan promosi penjualan sebessar 27,87 persen, 

dan sisanya sebesar 72,13 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Hasil perhitungan yang ditunjukan pada tabel 2 diketahui bahawa nilai X1 variabel sosial 

media adalah 0,389 dengan tingkat signifikasi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel sosial media berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli calon konsumen 

sehingga hipotesis pertama (H1) diterima. Nilai X2 variabel promosi penjualan adalah 0,257 

dengan tingkat signifikasi 0,047 lebih kecil dari 0,05, ini menunjukan bahwa variabel promosi 

penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli calon konsumen sehingga hipotesis 

kedua (H2) diterima. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh sosial media dan promosi 

penjualan terhadap niat beli calon konsumen. Hasil penelitian menemukan bahwa sosial media dan 

promosi penjualan di nilai oleh calon konsumen dapat mempengaruhi niat beli pada unit tower 

caspian grand sungkono lagoon. Di zaman sekarang yang mana perkembangan digital semakin 

meningkat, manusia di seluruh dunia menggunakan media sosial setiap saat (real time) untuk  

berbagai  tujuan  komunikasi,  dengan  mayoritas  menghabiskan  hampir  seperempat waktu 

seharian, berselancar dalam jejaring media sosial (Forbes, 2017).  Pengguna media sosial  
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melibatkan  calon  konsumen sebagai  kelompok  dengan  kepentingan  tertentu  dan  inilah  aspek  

kekhasan  pelanggan yang  memudahkan  strategi promosi pemasaran (Kahle, Valette-Florence, 

& Ebrary, 2012). Penelitian Pjero & Kercini (2015) dan Husnain et  al.,  (2017) fokus  pada  media  

sosial  dan  pengaruhnya  terhadap  perilaku  konsumen dalam mengamati  informasi  produk  dan  

layanan  yang  ditawarkan  di  dunia  maya,  sehingga  berdampak  positif terhadap niat  beli  

konsumen,sehingga konsumen dapat dipengaruhi oleh eWOM (e-word of mouth) oleh pengguna 

lain. Kondisi ini menunjukan bahwa sosial media serta promosi penjualan yang dipersiapkan 

dengan baik dan menarik mampu meningkatkan niat beli konsumen, sehingga dengan di 

dukungnya penelitian ini dapat membantu perusahaan untuk dapat lebih mempertimbangan 

strategi promosi yang lebih menarik ke-depannya untuk calon konsumen  grand sungkono lagoon 

serta konsep yang baru sesuai dengan tren yang sedang berlangsung pada sosial media grand 

sungkono lagoon seperti menambah kerjasama dengan berberapa influencer atau dengan berberapa 

unit bisnis untuk meningkatkan jangkauan konsumen dari sosial media grand sungkono lagoon.  

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini memberi bukti bukti empiris tentang pengaruh sosial media dan promosi 

penjualan terhadap niat beli calon konsumen. menunjukan bahwa sosial media serta promosi 

penjualan yang dipersiapkan dengan baik dan menarik mampu meningkatkan niat beli calon 

konsumen. Sehingga dengan di dukungnya penelitian ini dapat membantu perusahaan untuk dapat 

lebih mempertimbangan strategi promosi yang lebih menarik ke-depannya untuk calon konsumen  

grand sungkono lagoon Tentunya hal ini memerlukan diskusi dan penelitian lebih lanjut dengan 

hal terkait. Hasil penelitian ini tentunya memiliki keterbatasan. Penelitian selanjutnya dapat 

memperluas penelitian ini dengan varibel lainnya dan menguji dengan pengaruhnya.  
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Abstract 

This study aims to analyze the business feasibility of the Horticultural Agriculture Business Unit owned by 

the Singkalan Community Group in terms of marketing aspects. The research method used in this research 

is qualitative method with data collection through observation and interviews. The results of the analysis 

of Business feasibility from the marketing aspect are said to be feasible, namely having implemented a 

marketing mix strategy, having clear segmentation and targeting, from SWOT analysis the advantages and 

opportunities are more than the disadvantages and threats, more supporting factors than inhibiting factors, 

potential and sales have increased, and are projected to continue to increase. 

 

Keywords: Business feasibility; marketing aspect; marketing 

 

1. PENDAHULUAN 

Desa Singkalan memiliki potensi alam di bidang pertanian, diantaranya terdiri dari 

beberapa tanaman seperti Padi, Jagung, Kubis, Cabai, Mentimun, Semangka dan Melon 

Premium. Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

menggunakan struktur Pembangunan Greenhouse dan sistem pertanian hortikultura yang 

didirikan sejak tahun 2019. 

Melon Premium merupakan produk dari Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan yang menggunakan sistem pertanian modern hortikultura 

serta menjadi ikon Greenhouse di Desa Singkalan. Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik 

Kelompok Masyarakat dihadapkan permasalahan pemasaran produk yang kurang sehingga 

menghambat penjualan produk. 

Penelitian terkait analisis kelayakan bisnis ditinjau dari aspek pemasaran yang dilakukan 

oleh Dayinati et al (2023) mengemukakan bahwa pemahaman aspek pemasaran diperlukan bagi 

Perusahaan untuk menentukan strategi pemasaran yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi kelayakan bisnis Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik Kelompok Masyarakat 

Singkalan dari aspek pemasaran yang diharapkan dapat diidentifikasi rekomendasi atau 

tindakan yang bisa diterapkan untuk meningkatkan kinerja pemasaran di masa depan.

mailto:aliyahrahmania@gmail.com
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1.1 Tinjauan Pustaka 

1.1.1 Studi Kelayakan Bisnis 

Purnomo et al (2017) mengemukakan bahwa studi kelayakan bisnis merupakan 

aktivitas yang mencakup identifikasi, perencanaan, dan pendalaman seluruh 

kegiatan usaha untuk mencari keuntungan atau manfaat sosial melalui penyediaan 

barang dan jasa yang dibutuhkan bagi perekonomian. Hasil dari studi ini berupa 

keputusan mengenai apakah suatu usaha layak untuk dijalankan atau tidak. Studi 

kelayakan bisnis merupakan aktivitas yang memperlajari terkait bisnis yang 

dijalankan dalam rangka menentukan layak atau tidak bisnis tersebut dijalankan 

(Adnyana 2020). 

Menurut Daoed & Nasution Amri (2021) studi kelayakan bisnis merupakan 

analisa suatu gagasan bisnis apabila dilaksanakan dapat berkembang sesuai dengan 

tujuan atau tidak. Studi kelayakan bisnis merupakan penelitian terhadap rencana 

bisnis yang tidak hanya menganalisis layak atau tidak layaknya bisnis dibangun , 

tetapi juga saat dioperasionalkan secara rutin dalam rangka pencapaian keuntungan 

yang maksimal untuk waktu yang tidak ditentukan, misalnya peluncuran produk 

baru (Sugiyanto et al., 2020). 

1.1.2 Pemasaran 

Menurut Sudarsono (2020) pemasaran adalah proses manajerial yang membuat 

individu maupun kelompok memenuhi keinginan dengan menciptakan, 

menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai kepada pihak lain atau 

segala aktivitas yang menyangkut penyampaian produk atau jasa mulai dari 

produsen hingga konsumen. Pemasaran merupakan kegiatan menyalurkan sebuah 

produk dari produsen ke konsumen (Riyoko, 2020). 

Definisi Pemasaran menurut Kotler (2015) pemasaran merupakan aktivitas 

mengelola hubungan dengan pelangan, membentuk nilai dan kepuasan pelanggan. 

Pemasaran merupakan suatu system dari aktivitas bisnis yang dirancang untuk 

perencanaanb, penentuan harga, promosi dan menyalurkan produk yang dapat 

memenuhi keinginan pelanggan dan mencapai target pasar serta tujuan Perusahaan 

(Sunyoto, 2014). 

1.1.3 Aspek Pemasaran 

Menurut penelitian Dayinati et al (2023)Aspek pemasaran dalam studi 

kelayakan bisnis merupakan aspek penting yang harus diperhatikan, aspek 

pemasaran berkaitan dengan ada atau tidaknya peluang di pasar untuk menawarkan 

produk usaha. Sementara menurut penelitian Yanuar, (2016) Aspek pemasaran
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dalam studi kelayakan bisnis dan investasi embahas besarnya permintaan dan 

penawaran harga. Permintaan dan penawaran dilakukan menggunakan metode 

proyeksi selama beberapa tahun ke depan. Menurut (Purnomo et al 2017) Aspek 

pemasaran menganalisis potensi pasar, intensitas persaingan, market share yang 

dapat dicapai, menganalisis strategi pemasaran yang digunakan untuk mencapai 

market share yang diharapkan. 

Dalam penelitian ini menganalisis aspek pemasaran dalam studi kelayakan 

bisnis sebagai berikut: 

1. Produk/Jasa yang Dipasarkan 

Suciarto, (2018) mengatakan bahwa produk merupakan sesuatu yang 

ditawarkan pada pasar dengan tujuan untuk memenuhi keinginan atau 

kebutuhan yaitu barang fisik, barang jasa, pengalaman, acara, orang, tempat 

properti, organisasi, informasi, atau ide. 

2. Segmentasi dan Target 

Segmentasi pasar merupakan sekelompok pelanggan dengan berbagai 

kebutuhan yang sama untuk memberi umpan balik tawaran produk dan 

strategi pemasaran tertentu dan Target pasar merupakan sekelompok 

pelanggan yang memiliki karakteristik sama dan membentuk target pasar 

(Sunarji Harahap, 2018) 

3. Faktor – faktor yang Mempengaruhi Permintaan 

Faktor – Faktor Pendukung 

Faktor yang mendukung pengaruh permintaan, misalnya kualitas produk dan 

harga, pesaing, promosi, saluran distribusi. 

Faktor – Faktor Penghambat 

Faktor yang menghambat permintaan seperti pesaing dan sifat konsumen. 

4. Perkiraan Jumlah Potensial dan Rill 

Menjelaskan Estimasi jumlah permintaan baik permintaan potensial 

maupun riil dalam 5 tahun terakhir dan juga 5 tahun kedepan. 

5. Perkiraan Jumlah Penjualan 

Menjelaskan Estimasi jumlah penjualan dalam 5 tahun terakhir dan juga 5 

tahun kedepan.
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2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif, Sugiyono (2018) mengatakan bahwa 

metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian berdasarkan filsafat postpositivisme, 

digunakan untuk meneliti di kondisi obyek alamiah, peneliti sebagai instrumen kunci, teknik 

pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi, analisis data bersifat deskriptif, dan hasil 

penelitian kualitatif lebih menekankan makna daripada generalisasi. 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini melalui observasi dan 

wawancara. Penelitian ini berlokasi di sebelah timur Lapangan Argas Dusun Banjaranyar, Desa 

Singkalan, Kecamatan Balongbendo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61263. Informasi dalam 

penelitian ini didasarkan pada Pak Galang Romadhon selaku ketua POKMAS. Analisa data 

diperoleh dari hasil wawancara terkait aspek pemasaran yang terdiri dari produk, segmentasi, 

targeting, faktor yang mempengaruhi permintaan, perkiraan jumlah potensial dan rill serta 

perkiraan penjualan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Aspek Pemasaran 

3.1.1 Produk yang Dipasarkan 

a. Deskripsi Produk / Jasa 

Produk yang ditawarkan pada Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan adalah melon premium. 

Melon premium merupakan melon yang berasal dari benih melon unggul, 

warna dan bentuk yang menarik serta rasa yang manis, harga jual melon 

premium cukup tinggi dibandingkan harga melon biasa dikarenakan melon 

premium memiliki kualitas yang lebih bagus (Supriyanta et al., 2022). 

b. Ketersediaan Produk 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

memproduksi melon premium setiap musim tanam (3 bulan) dengan varietas 

yang sudah ditentukan dari awal oleh para kelompok tani. 

c. Positioning 

Positioning merupakan pemosisian produk dalam benak konsumen. Unit 

Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

memberikan harga yang sesuai dengan kualitas melon premium. 

d. Analisis SWOT 

Adapun Analisis SWOT Melon Premium Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan sebagai berikut : 

1. Strengths (kekuatan)
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- Produk memiliki manfaat bagi Kesehatan tubuh. 

- Produk digemari oleh semua kalangan, mulai dari muda hinngga tua. 

- Produk memiliki kualitas lebih tinggi daripada melon biasa. 

2. Weakness (kelemahan) 

- Kurang memanfaatkan media sosial sebagai pemasaran produk. 

- Buah sangat mudah mengalami pembusukan. 

3. Opportunities (peluang) 

- Peluang pasar yang luas. 

- Mempromosikan produkmelalui media sosial. 

4. Threats (ancaman) 

- Adanya pesaing melonpremium. 

- Buah tidak laku. 

e. Lokasi dan jaringan Usaha 

Lokasi usaha terletak di sebelah timur Lapangan Argas Dusun Banjaranyar, 

Desa Singkalan, Kecamatan Balongbendo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 

61263. 

3.1.2 Segmentasi dan Targeting 

a. Wilayah/daerah yang akan dijangkau 

Daerah pemasaran yang akan dijangkau Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan antara lain Sidoarjo, 

Malang, dan Jombang. 

b. Struktur daerah 

Struktur daerah yang menjadi target Unit Usaha Pertanian Holtikultura 
Milik Kelompok Masyarakat Singkalan yaitu Kota dan Kabupaten. 

c. Luas daerah 

Luas daerah Kabupaten Sidoarjo seluas 719,3 km^2 

d. Jumlah penduduk 

Jumlah penduduk di Kabupaten Sidoarjo sebanyak 2 juta orang 
(Badan Pusat Statistik Kabupaten Sidoarjo, 2024). 

e. Kelompok/ceruk pasar sasaran 

Kelompok pasar yang menjadi sasaran Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan yaitu masyarakat 

kalangan menengah keatas. 

f. Jumlah ceruk dalam wilayah 

Ada 1 kelompok pasar yang ada yaitu masyarakat kalangan menengah 

keatas.
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g. Jumlah anggota dalam ceruk 

Perkiraan anggota dalam ceruk yang menginginkan produk melon per 

biji tidak lebih dari 1 kg sebanyak 5000 orang. 

h. Fokus ceruk pasar 

Kelompok pasar difokuskan kepada (market premium) masyarakat 

kalangan menengah keatas yang menginginkan produk melon per biji yang 

tidak lebih dari 1kg . 

3.1.3 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Permintaan 

a. Faktor Pendukung 

Produk melon premium memiliki kualitas yang tinggi. Sepertirasa manis 

dibandingkan dengan melon biasa, memiliki daging buah yang 

tebal,empuk,segar,dan aroma yang harum. Memberikan potongan harga sebesar 3-

5% pada pelanggan yang membeli produk dengan jumlah banyak. Menyalurkan 

produk secara langsung ke Pemasok (tengkulak) dan pembeli Perseorangan. 

Pembeli langsung mendatangi lokasi greenhouse. 

b. Faktor Penghambat 

Gagal panen akibat cuaca yang berubah sehingga tidak dapatmemenuhi 

permintaan. 

3.1.4 Perkiraan Jumlah Potensial dan Rill 

a. Jumlah Permintaan Potensial 

Jumlah konsumen potensial dengan data 10% dan jumlah 2,700 jiwa. 

Klasifikasi Pekerjaan terdiri dari tenaga kesehatan, pengusaha dan karyawan 

swasta. 

b. Jumlah Permintaan Rill 

Adapun perkiraan jumlah permintaan melon premium tahun 2021 – 

2023 dalam data yang didasarkan hasil wawancara dengan pihak Unit Usaha 

Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan pada tahun 

2021 dengan jumlah 1.809 buah, tahun 2022 dengan jumlah 2.025 buah dan 

tahun 2023 dengan jumlah 2.214 buah.
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3.1.5 Perkiraan Jumlah Penjualan 

Adapun perkiraan jumlah produk yang terjual pada tahun 2021 sebanyak 

1.809, tahun 2022 sebanyak 2.025, tahun 2023 sebanyak 2.214 dan total penjualan 

per tahun 2021 sebesar Rp.27.858.600, tahun 2022 sebesar 31.185.000, tahun 

2023 sebesar Rp.34.095.600. 

 

Berikut adalah proyeksi jumlah penjualan yang akan terjadi pada tahun 

2024 – 2026 menggunakan metode least square sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Proyeksi Jumlah Produk 

Proyeksi Jumlah Produk 

No Tahun Produksi per 

Tahun (Y) 

X XY X2 

1. 2021 1.809 -1 -1.809 1 

2. 2022 2.025 0 - 0 

3. 2023 2.214 1 2.214 1 

  6.048 0 405 2 

Sumber : Data Diolah Penulis, 2023 

 

𝑎 = Σ𝑦 = 6.048 = 2.016 
  

𝑦 3 

𝑏 = Σ𝑥𝑦 = 405 = 202,5 

Σ𝑥2 2 
 

Garis persamaan Y’ = 2.016 + 202,5x 
 2024 = 2.421 
 2025 = 2.623,5 
 2024 = 2.826 
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Dan berikut adalah peramalan pendapatan menggunakan metode 

least square untuk tahun 2024 – 2026 sebagai berikut : 

Tabel 2. Proyeksi Jumlah Pendapatan 

Proyeksi Jumlah 

Pendapatan 

No Tahun Pendapatan 

(Y) 

X XY X2 

1. 2021 27.858.600 -1 -27.858.599 1 

2. 2022 31.185.000 0 - 0 

3. 2023 34.095.600 1 34.095.600 1 

  93.139.200 0 6.237.001 2 

Sumber : Data Diolah Penulis, 2023 

  

𝑎 = Σ𝑦 = 77.040.000= 25.680.000 
  

𝑦     3 

𝑏 = Σ𝑥𝑦 = 6.237.001 
 = 3.118.500,5

Σ𝑥2 2 
 

 

Garis persamaan Y’ = 25.680.000 + 3.118.500,5x 

 2024 = 31.917.001 

 2025 = 35.035.501,5 

 2026 = 38.154.002 
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3.1.6 Kelayakan Aspek Pemasaran 

 
Tabel 3. Kelayakan Aspek Pemasaran 

Aspek Pasar 

dan 

Pemasaran 

Kelayakan Keterangan 

 

Pemasaran 

 

Layak 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok MasyarakatSingkalan sudah 

menerapkan strategi marketing mix . 

 

 

STP 

 

 

Layak 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok MasyarakatSingkalan sudah 

memiliki STP yang jelas sehingga dapat 

memaksimalkan penjualan produk. 

 

Analisis SWOT 

 

Layak 

Berdasarkan analisis SWOT dapat 

disimpulkan bahwa kelebihan dan kekuatan 

lebih besar daripada kelemahan dan ancaman. 

 

 

Faktor yang 

mempengaruhi 

permintaan 

 

 

Layak 

Faktor yang mendukung permintaan dari Unit 

Usaha PertanianHoltikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan dikatakan layak karena 

lebih banyak dibandingkan faktor 

penghambat. 

 

 

Potensi pasar 

 

 

Layak 

Dilihat dari permintaan potensial dan 

permintaan rill yang ada dikatakan usaha dari 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan layak karena 

mengalami peningkatan. 

Perkiraan 

penjualan 

Layak 
Penjualan mengalami peningkatan dari 

tahun 2021 - 2023 dari data tersebut dapat 

dikatakan bahwa usaha layak 
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Peramalan 

penjualan dan 

pendapatan 

 

 

 

Layak 

Dengan data yang ada, penjualan dan 

pendapatan Unit Usaha Pertanian Holtikultura 

Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

dikatakan layak karena diproyeksikan 

akanterus 

meningkatkan. 

 

 

 

 

 

 

 

Rekomendasi 

 Berdasarkan analisis aspek pasar bagian data 

penjualan kuartal III 2022 & 2023 tidak 

terjadi peningkatan sehingga dapat 

direkomendasikan bahwa Unit Usaha 

Pertanian Hortikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan perlu meningkatkan 

strategi bauran pemasaran dengan lebih baik 

lagi terutama dengan meningkatkan iklan dan 

promosi. Selainitu kami merekomendasikan 

adanya produk inovasi dari Unit 

UsahaPertanian Hortikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan yaitu melon premium 

yang diinovasikan menjadi cokelat melon 

sehingga lebih menarik minat konsumen serta 

meningkatkan penjualan produk. 

Sumber : Data Diolah Penulis,2023
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan telah menerapkan strategi marketing mix, memiliki segmentasi 

dan targeting yang jelas, dari analisis SWOT kelebihan dan peluang lebih banyak daripada 

kekurangan dan ancaman, lebih banyak faktor pendukung daripada faktor penghambat, potensi 

dan penjualan mengalami peningkatan, dan diproyeksikan akan terus meningkat sehingga dapat 

disimpulkan dari Aspek pemasaran Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan memiliki potensi dan dikatakan layak untuk dijalankan. 

Untuk mendorong keberlangsungan dan pertumbuhan usaha, Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan perlu meningkatkan sistem promosi produk 

yang lebih variatif serta inovasi produk dari melon premium agar lebih menarik dan diharapkan 

dapat meningkatkan penjualan. 

Dari penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang menimbulkan hambatan dan 

kurangnya hasil penelitian diantaranya keterbatasan data yang digunakan penelitian membuat 

penelitian kurang maksimal serta keterbatasan pengetahuan penulis dalam menyusun penelitian 

ini sehingga perlu diuji kembali di masa yang akan datang.



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 
 

 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Adnyana, M. I. (2020). STUDI KELAYAKAN BISNIS (Melati, Ed.). Lembaga Penerbitan 

Universitas Nasional (LPU-UNAS). 

Daoed, Syahril. T., & Nasution Amri, M. (2021). Studi Kelayakan Bisnis Teori dan Aplikasi 

Keuangan Dalam Bisnis (Suardi, Ed.). Undhar Press. 

Dayinati, E., Hidayati, S., & Manurung, U. A. (2023). Analisis Kelayakan Usaha ditinjau 

dari Aspek Pemasaran: Studi Kasus Toko Plastik Rika88. Jurnal Ilmu Komputer, 

Ekonomi Dan Manajemen, Vol. 3(2), 6221–6227. 

Kotler, P. (2015). Kotler Burton Deans Brown Armstrong Marketing 9th Edition (9th ed). 

Pearson Australia Group. 

Purnomo, R. A., Riawan, & Sugianto, L. O. (2017). Studi Kelayan Bisnis. In Jurnal 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

Riyoko, S. (2020). Dasar Dasar Pemasaran. CV. MARKUMI. 

Suciarto, S. (2018). Pengembangan Produk, Branding, Dan Pemberian Label Pada 

Kemasan Produk. Universitas Katolik Soegijapranata. 

Sudarsono, H. (2020). Buku Ajar: Manajemen Pemasaran (N. Ilminingrum, Ed.; pertama). 

CV. PUSTAKA ABADI. 

Sugiyanto, H., Nadi, L., & Wanten, I. K. (2020). Studi Kelayakan Bisnis. Yayasan 

Pendidikan dan Sosial Indonesia Maju (YPSIM). 

Sugiyono. (2018). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatis, dan R&D (Sutopo, Ed.). CV. 

ALFABETA. 

Sunarji Harahap. (2018). Studi Kelayakan Bisnis Pendekatan Integratif. In FEBI UIN-SU 

Press. 

Sunyoto, D. (2014). Konsep Dasar Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. CAPS. 

Supriyanta, B., Florestiyanto, M. Y., & Widowati, I. (2022). Budidaya Melon Hidrophonik 

dengan Smart Farming (Cetakan Pe). Lembaga Penelitian dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat UPN “Veteran” Yogyakarta. 

Yanuar, D. (2016). Analisis Kelayakan Bisnis DItinjau dari Aspek Pasar, Aspek Pemasaran, 

dan Aspek Keuangan pada UMKM Makanan Khas Bangka di KOta Pangkalpinang. 

Jurnal Ekombis, Volume 2. 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 
 

 

Analisis Studi Kelayakan Bisnis ditinjau dari Aspek Pemasaran pada Unit 

Usaha Pertanian Hortikultura milik POKMAS Singkalan 

Aliyah Rahmania Zai1 

Universitas Negeri Surabaya1 

Email korespondensi: aliyahrahmania@gmail.com 

 
Abstract 

This study aims to analyze the business feasibility of the Horticultural Agriculture Business Unit owned by 

the Singkalan Community Group in terms of marketing aspects. The research method used in this research 

is qualitative method with data collection through observation and interviews. The results of the analysis 

of Business feasibility from the marketing aspect are said to be feasible, namely having implemented a 

marketing mix strategy, having clear segmentation and targeting, from SWOT analysis the advantages and 

opportunities are more than the disadvantages and threats, more supporting factors than inhibiting factors, 

potential and sales have increased, and are projected to continue to increase. 

 

Keywords: Business feasibility; marketing aspect; marketing 

 

1. PENDAHULUAN 

Desa Singkalan memiliki potensi alam di bidang pertanian, diantaranya terdiri dari 

beberapa tanaman seperti Padi, Jagung, Kubis, Cabai, Mentimun, Semangka dan Melon 

Premium. Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

menggunakan struktur Pembangunan Greenhouse dan sistem pertanian hortikultura yang 

didirikan sejak tahun 2019. 

Melon Premium merupakan produk dari Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan yang menggunakan sistem pertanian modern hortikultura 

serta menjadi ikon Greenhouse di Desa Singkalan. Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik 

Kelompok Masyarakat dihadapkan permasalahan pemasaran produk yang kurang sehingga 

menghambat penjualan produk. 

Penelitian terkait analisis kelayakan bisnis ditinjau dari aspek pemasaran yang dilakukan 

oleh Dayinati et al (2023) mengemukakan bahwa pemahaman aspek pemasaran diperlukan bagi 

Perusahaan untuk menentukan strategi pemasaran yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi kelayakan bisnis Unit Usaha Pertanian Hortikultura Milik Kelompok Masyarakat 

Singkalan dari aspek pemasaran yang diharapkan dapat diidentifikasi rekomendasi atau 

tindakan yang bisa diterapkan untuk meningkatkan kinerja pemasaran di masa depan.

mailto:aliyahrahmania@gmail.com
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1.1 Tinjauan Pustaka 

1.1.1 Studi Kelayakan Bisnis 

Purnomo et al (2017) mengemukakan bahwa studi kelayakan bisnis merupakan 

aktivitas yang mencakup identifikasi, perencanaan, dan pendalaman seluruh 

kegiatan usaha untuk mencari keuntungan atau manfaat sosial melalui penyediaan 

barang dan jasa yang dibutuhkan bagi perekonomian. Hasil dari studi ini berupa 

keputusan mengenai apakah suatu usaha layak untuk dijalankan atau tidak. Studi 

kelayakan bisnis merupakan aktivitas yang memperlajari terkait bisnis yang 

dijalankan dalam rangka menentukan layak atau tidak bisnis tersebut dijalankan 

(Adnyana 2020). 

Menurut Daoed & Nasution Amri (2021) studi kelayakan bisnis merupakan 

analisa suatu gagasan bisnis apabila dilaksanakan dapat berkembang sesuai dengan 

tujuan atau tidak. Studi kelayakan bisnis merupakan penelitian terhadap rencana 

bisnis yang tidak hanya menganalisis layak atau tidak layaknya bisnis dibangun , 

tetapi juga saat dioperasionalkan secara rutin dalam rangka pencapaian keuntungan 

yang maksimal untuk waktu yang tidak ditentukan, misalnya peluncuran produk 

baru (Sugiyanto et al., 2020). 

1.1.2 Pemasaran 

Menurut Sudarsono (2020) pemasaran adalah proses manajerial yang membuat 

individu maupun kelompok memenuhi keinginan dengan menciptakan, 

menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai kepada pihak lain atau 

segala aktivitas yang menyangkut penyampaian produk atau jasa mulai dari 

produsen hingga konsumen. Pemasaran merupakan kegiatan menyalurkan sebuah 

produk dari produsen ke konsumen (Riyoko, 2020). 

Definisi Pemasaran menurut Kotler (2015) pemasaran merupakan aktivitas 

mengelola hubungan dengan pelangan, membentuk nilai dan kepuasan pelanggan. 

Pemasaran merupakan suatu system dari aktivitas bisnis yang dirancang untuk 

perencanaanb, penentuan harga, promosi dan menyalurkan produk yang dapat 

memenuhi keinginan pelanggan dan mencapai target pasar serta tujuan Perusahaan 

(Sunyoto, 2014). 

1.1.3 Aspek Pemasaran 

Menurut penelitian Dayinati et al (2023)Aspek pemasaran dalam studi 

kelayakan bisnis merupakan aspek penting yang harus diperhatikan, aspek 

pemasaran berkaitan dengan ada atau tidaknya peluang di pasar untuk menawarkan 

produk usaha. Sementara menurut penelitian Yanuar, (2016) Aspek pemasaran
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dalam studi kelayakan bisnis dan investasi embahas besarnya permintaan dan 

penawaran harga. Permintaan dan penawaran dilakukan menggunakan metode 

proyeksi selama beberapa tahun ke depan. Menurut (Purnomo et al 2017) Aspek 

pemasaran menganalisis potensi pasar, intensitas persaingan, market share yang 

dapat dicapai, menganalisis strategi pemasaran yang digunakan untuk mencapai 

market share yang diharapkan. 

Dalam penelitian ini menganalisis aspek pemasaran dalam studi kelayakan 

bisnis sebagai berikut: 

1. Produk/Jasa yang Dipasarkan 

Suciarto, (2018) mengatakan bahwa produk merupakan sesuatu yang 

ditawarkan pada pasar dengan tujuan untuk memenuhi keinginan atau 

kebutuhan yaitu barang fisik, barang jasa, pengalaman, acara, orang, tempat 

properti, organisasi, informasi, atau ide. 

2. Segmentasi dan Target 

Segmentasi pasar merupakan sekelompok pelanggan dengan berbagai 

kebutuhan yang sama untuk memberi umpan balik tawaran produk dan 

strategi pemasaran tertentu dan Target pasar merupakan sekelompok 

pelanggan yang memiliki karakteristik sama dan membentuk target pasar 

(Sunarji Harahap, 2018) 

3. Faktor – faktor yang Mempengaruhi Permintaan 

Faktor – Faktor Pendukung 

Faktor yang mendukung pengaruh permintaan, misalnya kualitas produk dan 

harga, pesaing, promosi, saluran distribusi. 

Faktor – Faktor Penghambat 

Faktor yang menghambat permintaan seperti pesaing dan sifat konsumen. 

4. Perkiraan Jumlah Potensial dan Rill 

Menjelaskan Estimasi jumlah permintaan baik permintaan potensial 

maupun riil dalam 5 tahun terakhir dan juga 5 tahun kedepan. 

5. Perkiraan Jumlah Penjualan 

Menjelaskan Estimasi jumlah penjualan dalam 5 tahun terakhir dan juga 5 

tahun kedepan.
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2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif, Sugiyono (2018) mengatakan bahwa 

metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian berdasarkan filsafat postpositivisme, 

digunakan untuk meneliti di kondisi obyek alamiah, peneliti sebagai instrumen kunci, teknik 

pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi, analisis data bersifat deskriptif, dan hasil 

penelitian kualitatif lebih menekankan makna daripada generalisasi. 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini melalui observasi dan 

wawancara. Penelitian ini berlokasi di sebelah timur Lapangan Argas Dusun Banjaranyar, Desa 

Singkalan, Kecamatan Balongbendo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61263. Informasi dalam 

penelitian ini didasarkan pada Pak Galang Romadhon selaku ketua POKMAS. Analisa data 

diperoleh dari hasil wawancara terkait aspek pemasaran yang terdiri dari produk, segmentasi, 

targeting, faktor yang mempengaruhi permintaan, perkiraan jumlah potensial dan rill serta 

perkiraan penjualan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Aspek Pemasaran 

3.1.1 Produk yang Dipasarkan 

a. Deskripsi Produk / Jasa 

Produk yang ditawarkan pada Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan adalah melon premium. 

Melon premium merupakan melon yang berasal dari benih melon unggul, 

warna dan bentuk yang menarik serta rasa yang manis, harga jual melon 

premium cukup tinggi dibandingkan harga melon biasa dikarenakan melon 

premium memiliki kualitas yang lebih bagus (Supriyanta et al., 2022). 

b. Ketersediaan Produk 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

memproduksi melon premium setiap musim tanam (3 bulan) dengan varietas 

yang sudah ditentukan dari awal oleh para kelompok tani. 

c. Positioning 

Positioning merupakan pemosisian produk dalam benak konsumen. Unit 

Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

memberikan harga yang sesuai dengan kualitas melon premium. 

d. Analisis SWOT 

Adapun Analisis SWOT Melon Premium Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan sebagai berikut : 

1. Strengths (kekuatan)
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- Produk memiliki manfaat bagi Kesehatan tubuh. 

- Produk digemari oleh semua kalangan, mulai dari muda hinngga tua. 

- Produk memiliki kualitas lebih tinggi daripada melon biasa. 

2. Weakness (kelemahan) 

- Kurang memanfaatkan media sosial sebagai pemasaran produk. 

- Buah sangat mudah mengalami pembusukan. 

3. Opportunities (peluang) 

- Peluang pasar yang luas. 

- Mempromosikan produkmelalui media sosial. 

4. Threats (ancaman) 

- Adanya pesaing melonpremium. 

- Buah tidak laku. 

e. Lokasi dan jaringan Usaha 

Lokasi usaha terletak di sebelah timur Lapangan Argas Dusun Banjaranyar, 

Desa Singkalan, Kecamatan Balongbendo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 

61263. 

3.1.2 Segmentasi dan Targeting 

a. Wilayah/daerah yang akan dijangkau 

Daerah pemasaran yang akan dijangkau Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan antara lain Sidoarjo, 

Malang, dan Jombang. 

b. Struktur daerah 

Struktur daerah yang menjadi target Unit Usaha Pertanian Holtikultura 
Milik Kelompok Masyarakat Singkalan yaitu Kota dan Kabupaten. 

c. Luas daerah 

Luas daerah Kabupaten Sidoarjo seluas 719,3 km^2 

d. Jumlah penduduk 

Jumlah penduduk di Kabupaten Sidoarjo sebanyak 2 juta orang 
(Badan Pusat Statistik Kabupaten Sidoarjo, 2024). 

e. Kelompok/ceruk pasar sasaran 

Kelompok pasar yang menjadi sasaran Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan yaitu masyarakat 

kalangan menengah keatas. 

f. Jumlah ceruk dalam wilayah 

Ada 1 kelompok pasar yang ada yaitu masyarakat kalangan menengah 

keatas.
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g. Jumlah anggota dalam ceruk 

Perkiraan anggota dalam ceruk yang menginginkan produk melon per 

biji tidak lebih dari 1 kg sebanyak 5000 orang. 

h. Fokus ceruk pasar 

Kelompok pasar difokuskan kepada (market premium) masyarakat 

kalangan menengah keatas yang menginginkan produk melon per biji yang 

tidak lebih dari 1kg . 

3.1.3 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Permintaan 

a. Faktor Pendukung 

Produk melon premium memiliki kualitas yang tinggi. Sepertirasa manis 

dibandingkan dengan melon biasa, memiliki daging buah yang 

tebal,empuk,segar,dan aroma yang harum. Memberikan potongan harga sebesar 3-

5% pada pelanggan yang membeli produk dengan jumlah banyak. Menyalurkan 

produk secara langsung ke Pemasok (tengkulak) dan pembeli Perseorangan. 

Pembeli langsung mendatangi lokasi greenhouse. 

b. Faktor Penghambat 

Gagal panen akibat cuaca yang berubah sehingga tidak dapatmemenuhi 

permintaan. 

3.1.4 Perkiraan Jumlah Potensial dan Rill 

a. Jumlah Permintaan Potensial 

Jumlah konsumen potensial dengan data 10% dan jumlah 2,700 jiwa. 

Klasifikasi Pekerjaan terdiri dari tenaga kesehatan, pengusaha dan karyawan 

swasta. 

b. Jumlah Permintaan Rill 

Adapun perkiraan jumlah permintaan melon premium tahun 2021 – 

2023 dalam data yang didasarkan hasil wawancara dengan pihak Unit Usaha 

Pertanian Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan pada tahun 

2021 dengan jumlah 1.809 buah, tahun 2022 dengan jumlah 2.025 buah dan 

tahun 2023 dengan jumlah 2.214 buah.
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3.1.5 Perkiraan Jumlah Penjualan 

Adapun perkiraan jumlah produk yang terjual pada tahun 2021 sebanyak 

1.809, tahun 2022 sebanyak 2.025, tahun 2023 sebanyak 2.214 dan total penjualan 

per tahun 2021 sebesar Rp.27.858.600, tahun 2022 sebesar 31.185.000, tahun 

2023 sebesar Rp.34.095.600. 

 

Berikut adalah proyeksi jumlah penjualan yang akan terjadi pada tahun 

2024 – 2026 menggunakan metode least square sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Proyeksi Jumlah Produk 

Proyeksi Jumlah Produk 

No Tahun Produksi per 

Tahun (Y) 

X XY X2 

1. 2021 1.809 -1 -1.809 1 

2. 2022 2.025 0 - 0 

3. 2023 2.214 1 2.214 1 

  6.048 0 405 2 

Sumber : Data Diolah Penulis, 2023 

 

𝑎 = Σ𝑦 = 6.048 = 2.016 
  

𝑦 3 

𝑏 = Σ𝑥𝑦 = 405 = 202,5 

Σ𝑥2 2 
 

Garis persamaan Y’ = 2.016 + 202,5x 
 2024 = 2.421 
 2025 = 2.623,5 
 2024 = 2.826 
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Dan berikut adalah peramalan pendapatan menggunakan metode 

least square untuk tahun 2024 – 2026 sebagai berikut : 

Tabel 2. Proyeksi Jumlah Pendapatan 

Proyeksi Jumlah 

Pendapatan 

No Tahun Pendapatan 

(Y) 

X XY X2 

1. 2021 27.858.600 -1 -27.858.599 1 

2. 2022 31.185.000 0 - 0 

3. 2023 34.095.600 1 34.095.600 1 

  93.139.200 0 6.237.001 2 

Sumber : Data Diolah Penulis, 2023 

  

𝑎 = Σ𝑦 = 77.040.000= 25.680.000 
  

𝑦     3 

𝑏 = Σ𝑥𝑦 = 6.237.001 
 = 3.118.500,5

Σ𝑥2 2 
 

 

Garis persamaan Y’ = 25.680.000 + 3.118.500,5x 

 2024 = 31.917.001 

 2025 = 35.035.501,5 

 2026 = 38.154.002 
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3.1.6 Kelayakan Aspek Pemasaran 

 
Tabel 3. Kelayakan Aspek Pemasaran 

Aspek Pasar 

dan 

Pemasaran 

Kelayakan Keterangan 

 

Pemasaran 

 

Layak 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok MasyarakatSingkalan sudah 

menerapkan strategi marketing mix . 

 

 

STP 

 

 

Layak 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok MasyarakatSingkalan sudah 

memiliki STP yang jelas sehingga dapat 

memaksimalkan penjualan produk. 

 

Analisis SWOT 

 

Layak 

Berdasarkan analisis SWOT dapat 

disimpulkan bahwa kelebihan dan kekuatan 

lebih besar daripada kelemahan dan ancaman. 

 

 

Faktor yang 

mempengaruhi 

permintaan 

 

 

Layak 

Faktor yang mendukung permintaan dari Unit 

Usaha PertanianHoltikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan dikatakan layak karena 

lebih banyak dibandingkan faktor 

penghambat. 

 

 

Potensi pasar 

 

 

Layak 

Dilihat dari permintaan potensial dan 

permintaan rill yang ada dikatakan usaha dari 

Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan layak karena 

mengalami peningkatan. 

Perkiraan 

penjualan 

Layak 
Penjualan mengalami peningkatan dari 

tahun 2021 - 2023 dari data tersebut dapat 

dikatakan bahwa usaha layak 
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Peramalan 

penjualan dan 

pendapatan 

 

 

 

Layak 

Dengan data yang ada, penjualan dan 

pendapatan Unit Usaha Pertanian Holtikultura 

Milik Kelompok Masyarakat Singkalan 

dikatakan layak karena diproyeksikan 

akanterus 

meningkatkan. 

 

 

 

 

 

 

 

Rekomendasi 

 Berdasarkan analisis aspek pasar bagian data 

penjualan kuartal III 2022 & 2023 tidak 

terjadi peningkatan sehingga dapat 

direkomendasikan bahwa Unit Usaha 

Pertanian Hortikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan perlu meningkatkan 

strategi bauran pemasaran dengan lebih baik 

lagi terutama dengan meningkatkan iklan dan 

promosi. Selainitu kami merekomendasikan 

adanya produk inovasi dari Unit 

UsahaPertanian Hortikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan yaitu melon premium 

yang diinovasikan menjadi cokelat melon 

sehingga lebih menarik minat konsumen serta 

meningkatkan penjualan produk. 

Sumber : Data Diolah Penulis,2023
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik 

Kelompok Masyarakat Singkalan telah menerapkan strategi marketing mix, memiliki segmentasi 

dan targeting yang jelas, dari analisis SWOT kelebihan dan peluang lebih banyak daripada 

kekurangan dan ancaman, lebih banyak faktor pendukung daripada faktor penghambat, potensi 

dan penjualan mengalami peningkatan, dan diproyeksikan akan terus meningkat sehingga dapat 

disimpulkan dari Aspek pemasaran Unit Usaha Pertanian Holtikultura Milik Kelompok 

Masyarakat Singkalan memiliki potensi dan dikatakan layak untuk dijalankan. 

Untuk mendorong keberlangsungan dan pertumbuhan usaha, Unit Usaha Pertanian 

Holtikultura Milik Kelompok Masyarakat Singkalan perlu meningkatkan sistem promosi produk 

yang lebih variatif serta inovasi produk dari melon premium agar lebih menarik dan diharapkan 

dapat meningkatkan penjualan. 

Dari penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang menimbulkan hambatan dan 

kurangnya hasil penelitian diantaranya keterbatasan data yang digunakan penelitian membuat 

penelitian kurang maksimal serta keterbatasan pengetahuan penulis dalam menyusun penelitian 

ini sehingga perlu diuji kembali di masa yang akan datang.
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Abstract  

During the company's operation, sales constraints often occur, one of which is a decrease in the number of 

sales of non-subsidized fertilizers, namely Phosgreen Fertilizer, the strategy carried out by PT Petrokimia 

Gresik is to adjust prices so that they can compete with the prices set by competitors. In addition, there is 
a strategy by providing promotions to distributors. So this study was conducted with the aim of finding out 

whether there is an effect of price and promotion on distributors' buying interest in PT Petrokimia Gresik's 

Phosgreen Fertilizer products. The type of research used in this study is explanatory research using a 

quantitative approach. This study uses a non-probability sampling technique with a sample size of 51 
respondents. The results of this study indicate that the price variable does not affect the buying interest of 

distributors, while the promotion variable has a significant effect on the buying interest of distributors. This 

study was only conducted on Phosgreen Fertilizer products so that it cannot be generalized with other 
products. This study can be used as a reference for other researchers for further research. And for PT 

Petrokimia Gresik, this study can be used as material in conducting price evaluations and market research. 

For promotional activities to be maintained and to be able to add types of promotional activities, in 
addition, it needs to be balanced by conducting evaluations of periodic promotional activities. 

 

Keywords: buying interest; price; promotion; fertilizer. 

 

1. PENDAHULUAN 

Pupuk memainkan peran yang sangat krusial dalam memperkuat perkembangan sektor 

pertanian di Indonesia. Hal ini disebabkan oleh kemampuannya untuk menyediakan nutrisi yang 

esensial bagi tanaman, sehingga tanaman dapat tumbuh dengan optimal. Dengan adanya pupuk, 

tanaman mendapatkan asupan gizi yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas dan kuantitas 

hasil panen. Ini tidak hanya berpengaruh pada produktivitas lahan, tetapi juga pada pendapatan 

petani serta ketahanan pangan nasional. Oleh karena itu, penggunaan pupuk yang tepat dan 

berkelanjutan menjadi salah satu langkah strategis dalam meningkatkan hasil pertanian dan 

menjamin kesejahteraan para petani di Indonesia. PT Petrokimia Gresik adalah salah satu 

perusahaan produsen pupuk terbesar di Indonesia yang mana telah berhasil berpartisipasi dalam 

mendukung pertumbuhan sektor pertanian di Indonesia melalui pupuk-pupuk yang telah 

dihasilkan. Untuk produk pupuk yang diproduksi terdapat dua jenis yaitu pupuk subsisi dan pupuk 

non subsidi. Selama berjalannya perusahaan kendala penjualan kerap kali terjadi salah satunya 

yaitu penurunan jumlah penjualan pada pupuk non subsidi yaitu Pupuk Phosgreen. Yang mana 

tentunya hal tersebut menjadi hambatan dalam proses bisnis perusahaan. Dengan terdapatnya 

permasalahan tersebut, strategi yang dilakukan Petrokimia Gresik adalah dengan menyesuaikan 

mailto:farishta.21065@mhs.unesa.ac.id
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harga sehingga dapat bersaing dengan harga yang ditetapkan kompetitor. Selain itu terdapat 

strategi dengan cara pemberian promosi. Pemberian promosi dilakukan dengan berbagai macam 

cara yang mana hal tersebut dilakukan guna menarik minat para distributor untuk membeli produk 

pupuk. Pada penelitihan terdahulu yang telah dilakukan oleh Wiranto (2021) dengan judul 

penelitian Pengaruh Harga Jual Terhadap Permintaan Pupuk Urea Pada Toko Winaya Tani Desa 

Bakti Agung Kecamatan Poso Pesisir Utara, dinyatakan penelitian tersebut bahwa harga dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian pupuk, namun pada penelitihan yang dilakukan oleh Wiranto 

hanya terfokus pada penelitian pengaruh harga terhadap permintaan pupuk tanpa 

mempertimbangkan promosi sebagai salah satu aspek dari bauran pemasaran.  

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini yaitu untuk menambah jumlah variabel dari 

penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, dengan menambahkan promosi sebagai variabel 

prediktor terhadap adanya kemauan minat beli oleh distributor. Dengan menganalisis dua variabel 

harga dan juga promosi penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam mengenai keputusan yang diambil oleh para distributor untuk membeli pupuk 

Phosgreen PT Petrokimia Gresik. Dengan memahami hubungan antara variabel-variabel yang 

digunakan pada penelitian ini, diharapkan distributor dapat membuat keputusan yang lebih baik 

dan lebih strategis dalam memilih produk yang akan dipasarkan serta bagi produsen yakni PT 

Petrokimia Gresik diharapkan dapat membantu menentukan langkah yang tepat dalam 

mempertimbangkan harga serta melakukan promosi untuk pupuk Phosgreen ke depannya. 

1.1. Harga 

Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan; elemen lainnya 

biaya produksi. Harga juga mengkomunikasikan positioning nilai yang diinginkan perusahaan atas 

produk atau mereknya (Kotler & Keller, 2016:483). Harga juga bisa diartikan sebagai sejumlah 

uang yang dikenakan untuk suatu produk dan jasa, atau sebagai nilai yang ditukar oleh pelanggan 

untuk mendapatkan manfaat dari kepemilikan atau penggunaan produk atau jasa tersebut (Kotler 

& Armstrong dalam Kusuma, 2015). Menurut Baines dan Rosengren (2017) harga diartikan 

sebagai jumlah uang yang diharapkan, dibutuhkan, atau diberikan sebagai pembayaran untuk 

sesuatu. Menurut Brata dkk (2017) harga merupaskan salah satu penentu keberhasilan suatu 

perusahaan, karena harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh perusahaan 

dari penjualan produknya baik berupa barang maupun jasa. Penetapan harga yang terlalu tinggi 

akan menyebabkan penjualan menurun, namun jika harga yang ditetapkan terlalu rendah akan 

mengurangi keuntungan yang akan diperoleh perusahaan. 

1.2. Promosi 

Promosi merupakan salah satu bentuk komunikasi dalam pemasaran. Komunikasi pemasaran 

sendiri adalah serangkaian aktivitas yang bertujuan untuk menyebarkan informasi, memengaruhi, 

atau mengingatkan pasar target mengenai perusahaan dan produk-produk yang ditawarkannya. 

Tujuannya adalah agar konsumen mau menerima, membeli, dan tetap loyal terhadap produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan tersebut (Oping et al. 2022). Menurut Išoraitė (2016) promosi 

merupakan elemen bauran pemasaran 4P, yang mana promosi dapat membantu meningkatkan 

kesadaran konsumen terhadap produk mereka, mengarah pada penjualan yang lebih tinggi dan 
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membantu membangun loyalitas merek. Dengan demikian, promosi bauran pemasaran merupakan 

alat yang membantu menyebarkan informasi, mendorong pembelian, dan memengaruhi proses 

keputusan pembelian. Promosi menurut Deepak dan Jeyakumar (2019) merupakan kegiatan yang 

mencakup penjualan personal, promosi penjualan, dan periklanan. Bauran promosi yang tepat 

sangat penting dalam pencapaian tujuan pemasaran. 

1.3. Minat Beli 

Minat beli adalah pernyataan secara mental dari konsumen dengan bentuk perilaku merencanakan 

pembelian suatu produk dengan merek tertentu. Minat beli muncul karena bentuk atas sikap 

konsumen terhadap suatu produk yang mana hal tersbut berdasar dari keyakinan konsumen 

terhadap kualitas produk (Halim & Iskandar, 2019). Menurut Shah dalam Mirabi et al. (2015) 

minat beli merupakan salah satu bentuk pengambilan keputusan yang mempelajari alasan 

konsumen untuk membeli suatu merek tertentu. Minat beli terbentuk melalui proses pembelajaran 

dan pemikiran yang menghasilkan persepsi tertentu. Minat yang muncul saat melakukan 

pembelian menciptakan motivasi yang tertanam dalam pikiran seseorang, sehingga menjadi suatu 

aktivitas yang kuat yang pada akhirnya mewujudkan apa yang ada dalam pikirannya (Sari, 2020). 

Menurut Septyadi et al. (2022) minat beli merupakan sebuah emosi yang mendorong konsumen 

untuk melakukan pembelian, yang muncul setelah mereka menjalani proses prapembelian. Proses 

prapembelian ini dapat meliputi upaya konsumen dalam mengidentifikasi kebutuhan mereka serta 

mencari produk yang dapat memenuhi kebutuhan tersebut. 

Adapun hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini guna menguji hubungan kausal harga 

dan promosi terhadap minat beli distributor pada pupuk Phosgreen milik PT Petrokimia Gresik 

adalah sebagai berikut: 

𝐻1  : Harga berpengaruh signifikan terhadap minat beli distributor pada Pupuk Phosgreen PT 

Petrokimia Gresik. 

𝐻2 : Promosi berpengaruh signifikan terhadap minat beli distributor pada Pupuk Phosgreen 

PT Petrokimia Gresik. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1. Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian eksplanatori dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode ekplanatori memiliki tujuan untuk menganalisis 

suatu variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan digunakannya metode eksplanatori terdapat 

upaya untuk menjelaskan hubungan kausal (sebab akibat/timbal balik) dan menguji pengaruh 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) (Sari et al. 2023). Penelitian ini menggunakan 

kerangka pemikiran hubungan dari variabel bebas Harga (X1) dan variabel bebas Promosi (X2) 

terhadap variabel terikat Minat Beli (Y). 

2.2. Populasi dan Sampel 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh distributor platinum produk pupuk 

Petrokimia Gresik. Untuk sampel yang digunakan sebanyak 51 responden dengan menggunakan 

teknik pengambilan sampel non-probability sampling teknik purposive sampling, yang mana 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya                                                                                                                           Page 32 
 

responden yang berpartisipasi adalah mereka yang dipilih berdasarkan pertimbangan tertentu yaitu 

para distributor platinum. Data dikumpulkan dengan cara mengirimkan kuesioner secara online 

kepada responden melalui Google Form, dengan menggunakan Likert dimulai dari titik yang 

menunjukkan "sangat tidak setuju." Untuk menilai sikap distributor, digunakan skala yang 

mencakup dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 4 (sangat setuju) dalam konteks pengaruh harga, 

promosi, dan kualitas produk terhadap minat distributor untuk membeli kembali produk pupuk 

Phosgreen. Untuk menguji hipotesis penelitian, analisis regresi linier berganda diterapkan.  

2.3. Teknik Analisis 

2.3.1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Tabel.1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Pertanyaan Korelasi Cut-off 

Value 

Keterangan 

Harga (𝑋1) 

Keseuaian harga dengan 

kualitas 
0.706 0.3 Valid 

Kesesuaian harga dengan 

ukuran 
0.739 0.3 Valid 

Harga terjangkau 0.796 0.3 Valid 

Harga memiliki daya saing 0.839 0.3 Valid 

Promosi 

(𝑋2) 

Keuntungan pemberian 

potongan harga 
0.461 0.3 Valid 

Dibutuhkannya promosi atau 

tidak 
0.481 0.3 Valid 

Potongan harga 0.51 0.3 Valid 

Bonus pembelian 

menguntungkan distributor 
0.591 0.3 Valid 

Seberapa sering bonus 

pembelian diberikan 
0.672 0.3 Valid 

Ketertarikan distributor 

terhadap promosi 
0.761 0.3 Valid 

Keinginan membeli karena 

potongan harga 
0.763 0.3 Valid 

Niat beli distributor karena 

promosi 
0.81 0.3 Valid 

Minat Beli 

(Y) 

Tertarik karena diminati petani 0.62 0.3 Valid 

Tertarik untuk mengenalkan 

Pupuk Phosgreen 
0.654 0.3 Valid 

Tertarik karena harga  0.747 0.3 Valid 

Tertarik karena pemberian 

promosi 
0.815 0.3 Valid 

Tertarik karena potongan harga 0.827 0.3 Valid 

Tertarik karena pemberian 

bonus 

0.87 0.3 Valid 

Sumber : Data Primer, 2024 
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b. Uji Reliabilitas 

Jika suatu variabel menunjukkan nilai Cronbach Alpha > 0,60 maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel tersebut dapat dikatakan reliabel atau konsisten dalam mengukurr. 

Sehingga ketentuan dalam melakukan pengujian reliabilitas adalah, jika nilai Cronbach’s 

Alpha > 0.60, maka variabel reliabel, dan jika nilai Cronbach’s Alpha < 0.60, maka variabel 

tidak reliabel. Maka didapatlah hasil uji reliabilitas dari masing-masing variabel adalah 

Harga (X1) dengan nilai Cronbach’s Alpha 0.769 > 0.60. Untuk variabel Promosi (X2) nilai 

Cronbach’s Alpha 0.796 > 0.60. Dan untuk variabel Minat Beli dengan nilai Cronbach’s 

Alpha 0.854 > 0.60. Sehingga dapat dinyatakan bahwa semua variabel (Harga, Promosi, 

dan Minat Beli) dinyatakan reliabel, karena masing-masing variabel memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha dari variabel adalah > 0.60. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda pada penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 

bagaimana pengaruh yang ditimbulkan dari masing-masing variabel bebas Harga (X1) dan Promosi 

(X2) terhadap variabel terikat Minat Beli (Y).  

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model 
Unstandardized coefficients 

Sig. 
B  Std. Error  

Konstanta 2.340 2.428 .340 

Harga (H1) .212 .165 .204 

Promosi (H2) .564 .091 .000 

Sumber : Data Primer, 2024 

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh hasil dari persamaan regresi linier 

berganda adalah sebagai berikut: 

𝑌 = 2,340 +  0,212𝑋1  +  0,564𝑋2 

3.2. Uji Hipotesis 

a. Uji F 

Hasil Uji F yang telah dilakukan, dinyatakan bahwa variabel X1 dan X2 secara bersama-

sama berpengaruh terhadap Y. Hal ini karena nilai Signifikansi 0.000 (0.000 < 0.05). 

Tabel 3. Hasil Uji F 

Model Sum of 

Square 

df Mean Square F Sig 

Regression 191.946 2 95.973 33.134 .000b 

Residual 139.034 48 2.897   

Total  330.980 50    

Sumber : Data Primer, 2024 

 

H0= Harga (X1) dan Promosi (X2) secara berganda tidak berpengaruh signifikan  

         terhadap Minat Beli (Y) 

H1= Harga (X1) dan Promosi (X2) secara berganda berpengaruh signifikan  

         terhadap Minat Beli (Y).  
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Dengan demikan menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1  diterima, sehingga variabel bebas 

Harga dan Promosi  berpengaruh bersama-sama secara signifikan terhadap Minat Beli 

distributor terhadap Pupuk Phosgreen PT Petrokimia Gresik. 

 

b. Uji T 

Uji T digunakan berdasarkan nilai hitung jika nilai T hitung > T tabel maka artinya variabel 

independent (X) secara persial berpengaruh terhadap variabel dependent (Y).  

 

 

Tabel 4. Hasil Uji T 

Model Anova thitung Sig. 

Harga (H1) 1.284 .205 

Promosi (H2) 6.185 .000 

Sumber : Data Primer, 2024 

 

Perumusan Hipotesis untuk uji t (uji parsial) 

H0: βi = 0,  yang berarti variabel bebas secara parsial tidak memberikan pengaruh  

                  signifikan terhadap variabel terikat. 

H1: βi ≠ 0,  yang berarti variabel bebas secara parsial memberikan pengaruh  
                  signifikan terhadap variabel terikat. 

Pengambilan Keputusan 

a. Jika nilai signifikansi > dari pada 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak  

b. Jika nilai signifikansi < daripada 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima 

 

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan seperti yang tersaji pada tabel X, 

dinyatakan bahwa: 

Pengaruh Harga (X1) terhadap Minat Beli (Y) 

Variabel X1 secara parsial tidak memberikan pengaruh terhadap Y. Hal ini 

dikarenakan nilai signifikansi > 0.05 (0.205 > 0.05). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa berpengaruh tidak signifikan terhadap minat beli produk pupuk Phosgreen 

PT Petrokimia Gresik. 

Pengaruh Harga (X2) terhadap Minat Beli (Y) 

Variabel X2 secara parsial memberikan pengaruh terhadap Y. Hal ini dikarenakan 

nilai Signifikansi < 0.05 (0.00 < 0.05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

berpengaru secara signifikan terhadap minat beli produk pupuk Phosgreen PT 

Petrokimia Gresik.  

3.3. Pembahasan  

3.3.1. Pengaruh Harga terhadap Minat Beli  

Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Minat Beli. Yang mana bukan berarti Harga benar-benar tidak berpengaruh terhadap Minat Beli, 

akan tetapi pengaruhnya tidak berarti karena mungkin sedemikian kecil efeknya karena pupuk 
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merupakan salah satu kebutuhan pokok sehingga berapapun Harga yang ditetapkan, pupuk tetap 

akan dibeli namun yang menjadi pertimbangan adalah kuantitas pupuk yang dibeli. Dengan hasil 

penelitian ini maka hipotesis “Harga berpengaruh signifikan terhadap minat beli distributor pada 

Pupuk Phosgreen PT Petrokimia Gresik” dapat dinyatakan tidak diterima dan tidak terbukti 

kebenarannya. Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Tanata & Christian (2019) yang melakukan penelitian kepada konsumen produk minuman 

kesehatan merek Hungtata menemukan bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap minat beli. 

Namun hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh Aptaguna & Pitaloka 

(2016) mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap minat beli jasa Go-Jek, bahwa 

harga tiak berpengaruh signifikan terhadap minat beli.  

3.3.2. Pengaruh Promosi terhadap Minat Beli  

Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa Promosi berpengaruh signifikan terhadap Minat 

Beli. Yang mana Minat Beli yang tinggi dapat dibentuk oleh adanya Promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan. Dengan hasil penelitian ini maka hipotesis “Promosi berpengaruh signifikan terhadap 

minat beli distributor pada Pupuk Phosgreen PT Petrokimia Gresik” dapat dinyatakan diterima dan 

terbukti kebenarannya. Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh Satria 

(2017) mengenai pengaruh harga, promosi, dan kualitas produk terhadap minat beli konsumen 

pada perusahaan A-36 membuktikan bahwa promosi  berpengaruh signifikan terhadap minat beli. 

Hal yang sama juga dibuktikan melalui penelitian terdahulu oleh Meme (2020) yang membuktikan 

bahwa promosi berpengaruh terhadap minat beli konsumen Roxy Swalayan Ende. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil ini, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan. Beberapa kesimpulan tersebut 

adalah harga tidak berpengaruh terhadap Minat Beli distributor terhadap Pupuk Phosgreen PT 

Petrokimia Gresik. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa Minat Beli distributor terhadap Pupuk 

Phosgreen PT Petrokimia Gresik tidak dipengaruhi oleh Harga. Sehingga hipotesis pertama 

dinyatakan tidak diterima sedangkan untuk promosi berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli 

distributor terhadap Pupuk Phosgreen PT Petrokimia Gresik. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa 

Minat Beli distributor terhadap Pupuk Phosgreen PT Petrokimia Gresik dapat dipengaruhi oleh 

Promosi, sehingga hipotesis kedua dinyatakan diterima. Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan 

yang diperoleh, maka penulis akan memberikan saran kepada pihak-pihak terkait. Adapun saran–

saran yang dapat peneliti berikan yaitu bahwa penelitian ini dapat menjadi bahan rujukan, dan 

diharapkan untuk mencari refensi variabel lainnya sehingga hasil penelitian selanjutnya akan 

semakin baik serta dapat memperoleh ilmu pengetahuan yang baru. Dan bagi PT Petrokimia 

Gresik, penelitian ini dapat menjadi bahan dalam melakukan evaluasi harga serta riset pasar. Dan 

untuk kegiatan promosi dapat dipertahankan dan dapat menambah jenis kegiatan promosi, selain 

itu selalu diimbangi dengan melakukan evaluasi terhadap kegiatan-kegiatan promosi secara 

berkala. Adapun keterbatasan pada penelitian ini adalah penelitian ini hanya menggunakan 

variabel harga dan promosi serta penelitian ini hanya dilakukan pada produk Pupuk Phosgreen 

sehingga tidak dapat digenerelisasi dengan produk lainnya. 
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Abstract 

This study aims to analyze and map the needs of railway passengers in Indonesia in order to improve the 

quality of services offered by railway companies. The research method used a quantitative survey by 

distributing questionnaires to passengers on various routes and classes of train services. The results 

showed that passengers paling suka hal-hal seperti comfort, ticket prices, punctuality, cleanliness, and 

availability of support facilities passenger segments. This research is expected to help railway companies 

make strategic decisions in the face of competition in the public transportation sector in Indonesia. 

 

Keywords: needs analysis; railway passengers; service quality; passenger mapping; public 

transportation. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) adalah salah satu BUMN yang menyediakan jasa 

transportasi di atas rel untuk penumpang dan barang, menurut Salim (2004). Dibandingkan 

dengan cara transportasi darat lainnya, kendaraan api juga lebih cepat dalam waktu tempuh 

dan membuat penumpang merasa aman, dan selamat. Kereta api adalah salah satu 

transportasi darat yang paling populer di antara orang-orang di Indonesia. PT. Kereta Api 

Indonesia adalah perusahaan BUMN yang mengelola jalur kereta api di Indonesia. PT 

Kereta Api Indonesia bertugas memudahkan dan mendukung mobilitas jasa. Keuntungan 

yang diperoleh dari penjualan dan kepuasan pelanggan akan meningkatkan citra dan 

kepercayaan publik perusahaan terhadap kinerja dan kemampuan PT. Kereta Api Indonesia 

sebagai penyedia layanan jasa kereta api. 

Salah satu komponen penting dari sistem transportasi masyarakat Indonesia adalah 

kereta api. Semakin banyak orang yang tinggal di kota-kota besar dan ingin pergi dengan 

cara yang cepat, efisien, dan aman, membuat permintaan transportasi publik, termasuk 

kereta api, meningkat. Jumlah penumpang kereta api meningkat setiap tahun, menurut data 

Kementerian Perhubungan. Namun, seiring dengan ekspansi, PT Kereta Api Indonesia 

(KAI) menghadapi kesulitan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan penumpang dengan 

sempurna. Untuk meningkatkan layanan kereta api dan mempertahankan daya saing di 

tengah persaingan dengan metode transportasi lain seperti bus, pesawat, dan kendaraan 

pribadi, sangat penting untuk memahami preferensi dan kebutuhan penumpang. Selain 

itu, jasa adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan 

mailto:cahyani.21032@mhs.unesa.ac.id
mailto:tiasindarwati@unesa.ac.id
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pelanggan. Jika layanan yang diterima oleh pelanggan melampaui harapan mereka, maka 

layanan tersebut dianggap memiliki kualitas terbaik, dan sebaliknya. 

Pelanggan harus puas dan loyal dalam menggunakan layanan kereta api, sehingga 

mereka akan terus membeli dan menggunakan layanan kereta api berikutnya. Kepuasan 

dalam penggunaan layanan sangat penting, serta reputasi merek, kepercayaan masyarakat, 

dan promosi yang digunakan oleh perusahaan. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan, 

pengalaman pelanggan yang lebih baik, dan daya saing di pasar transportasi. Dengan 

melakukan analisis dan pemetaan kebutuhan ini, peneliti dapat menemukan kekurangan 

layanan yang ada dan membuat strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran. Pada akhirnya, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas penumpang dapat meningkat. 

 

1.1. Tinjauan Pustaka 

1.1.1 Kebutuhan Penumpang dalam Transportasi 

Menurut Kotler (2010) menyatakan bahwa kebutuhan penumpang dalam 

transportasi mencakup sejumlah faktor penting yang sangat memengaruhi keputusan 

mereka untuk menggunakan jenis transportasi tertentu. Kebutuhan seperti kenyamanan 

fisik, kecepatan perjalanan, keamanan, harga yang terjangkau, dan aksesibilitas layanan 

adalah beberapa contohnya. Untuk kereta api, kenyamanan fisik mengacu pada kursi yang 

nyaman, AC, dan ruang yang cukup untuk bergerak. Penumpang juga mengharapkan 

perjalanan yang efisien, yang berarti waktu tempuh yang tepat waktu dan tanpa 

keterlambatan. 

Keamanan, baik dari segi teknis seperti keselamatan operasional kereta maupun 

keamanan pribadi penumpang selama perjalanan, sangat penting. Untuk menjamin bahwa 

transportasi kereta api dapat diakses oleh banyak orang, harga yang terjangkau sangat 

penting. Aksesibilitas sangat penting, karena kemudahan. Aksesibilitas juga penting, 

karena pengalaman pengguna sangat dipengaruhi oleh kemudahan membeli tiket, akses ke 

stasiun, dan integrasi dengan moda transportasi lainnya. Semua komponen ini harus 

bekerja sama untuk memastikan bahwa penumpang puas dengan transportasi kereta api 

 

1.1.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penumpang 

Menurut Gronroos (2007), kualitas pelayanan yang diberikan memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi: tangibilitas 

(tangible), keandalan (reliability), responsivitas (response), jaminan (assurance), dan 

empati. Tangibilitas kereta api bergantung pada faktor fisik seperti kondisi kereta, 

kebersihan gerbong, dan kualitas infrastruktur stasiun. Kemampuan operator untuk 

memberikan layanan secara konsisten dan tepat waktu mengacu pada keandalan. 

Responsivitas mengacu pada kemampuan petugas untuk menanggapi keluhan atau 

permintaan penumpang dengan cepat dan tepat.Jaminan atau assurance mengacu pada 

pengetahuan dan kesopanan staf serta kemampuan mereka untuk menciptakan rasa aman 
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bagi penumpang. Empati berkaitan dengan kemampuan petugas untuk mengetahui 

kebutuhan dan memberikan perhatian khusus kepada setiap penumpang. Tingkat 

kepuasan penumpang dengan kereta api sangat dipengaruhi oleh berbagai elemen, 

termasuk waktu, kebersihan, keramahan petugas, harga tiket, dan ketersediaan fasilitas 

(Parasuraman et al., 1988). 

 

1.1.3. Pemetaan Kebutuhan Penumpang 
Johnson (2015) menekankan bahwa mengidentifikasi kebutuhan penumpang 

adalah langkah penting dalam mengembangkan strategi pelayanan yang lebih efisien dan 

berguna. Untuk mengetahui kebutuhan, harapan, dan preferensi penumpang, pemetaan 

kebutuhan dilakukan melalui survei atau wawancara langsung. Selanjutnya, analisis data 

dilakukan untuk mendapatkan pemahaman lebih lanjut tentang elemen pelayanan mana 

yang harus diperbaiki atau diperbarui. 

Dengan pemetaan yang tepat, operator kereta api dapat menyesuaikan layanan 

mereka untuk memenuhi ekspektasi penumpang dan meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan. Proses pemetaan ini tidak hanya membantu dalam pengambilan keputusan, 

tetapi juga dalam menciptakan inovasi layanan yang sesuai dengan kebutuhan pasar. 

 

1.1.4. Transportasi Kereta Api di Indonesia 

Sebagaimana dinyatakan oleh Prasetyo (2019), meskipun kereta api memainkan 

peran penting sebagai sarana transportasi massal di Indonesia, masih ada beberapa masalah 

yang perlu diselesaikan agar layanan yang diberikan dapat ditingkatkan. Salah satu 

masalah yang mungkin terjadi adalah meningkatkan jumlah armada kereta api yang cukup 

untuk memenuhi permintaan penumpang yang terus meningkat, serta perbaikan 

infrastruktur seperti jalur kereta api, stasiun, dan fasilitas pendukung lainnya. Selain itu, 

peningkatan kualitas pelayanan, seperti kebersihan, kenyamanan, dan ketepatan waktu, 

menjadi fokus utama dalam meningkatkan daya saing kereta api sebagai pilihan 

transportasi publik. 

Kereta api harus berubah untuk memenuhi kebutuhan transportasi yang terus 

berkembang di tengah pertumbuhan kota dan populasi. Ini juga perlu disesuaikan dengan 

jenis transportasi lain seperti bus atau transportasi berbasis aplikasi untuk meningkatkan 

aksesibilitas dan meningkatkan efisiensi perjalanan penumpang. Prasetyo juga menyoroti 

pentingnya pemanfaatan teknologi dalam sistem operasional kereta api, seperti 

penggunaan aplikasi pemesanan tiket dan informasi real-time mengenai jadwal 

keberangkatan, yang dapat meningkatkan kepuasan dan kenyamanan penumpang. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah deskriptif. Menurut Sugiyono 

(2018), penelitian deskriptif adalah jenis penelitian yang menggambarkan dan 

mendeskripsikan data yang telah dikumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi yang dimaksudkan untuk 
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menganalisis data. Mengidentifikasi klasifikasi pelanggan berdasarkan kebutuhan mereka 

untuk layanan yang lebih baik adalah tujuan dari penelitian deskriptif ini. 

Metode pengumpulan data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini yaitu 

mengumpulkan data dari kuesioner atau data primer yang dibagikan kepada penumpang di 

stasiun Surabaya Gubeng dan stasiun Pasar Turi. Teknik pengambilan sampel sederhana 

menggunakan 40 responden, dan analisisnya dilakukan menggunakan metode 

pengelompokan K-means Cluster. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu dengan menggunakan teknik analisis yang digunakan dalam mengolah data 

penelitian kali ini menggunakan jenis penelitian cluster dengan menggunakan metode K- 

Means. 

Analisis cluster sendiri merupakan suatu analisis statistik yang bertujuan 

memisahkan kasus/objek ke dalam beberapa kelompok yang mempunyai sifat berbeda 

antar kelompok yang satu 4 dengan yang lain. Dalam analisis ini tiap-tiap kelompok 

bersifat homogen antara anggotadalam kelompoknya atau dapat dikatakan variasi 

obyek/individu dalam satukelompok yang terbentuk sekecil mungkin. Analisis cluster 

dilakukan untuk tujuan: 

(1) Menggali data/eksplorasi data 

(2) Mereduksi data menjadi kelompok data baru dengan jumlah lebih kecilatau 

dinyatakan dengan pengkelasan (klasifikasi) data 

(3) Menggeneralisasi suatu populasi untuk memperoleh suatu hipotesis 

(4) Menduga karakteristik data-data. 

Analisis Cluster bertujuan untuk mengelompokkan beberapa objek yang memiliki 

kesamaan ke dalam suatu kelompok tertentu. Kelompok-kelompok yang terbentuk dalam 

analisis cluster memiliki karakteristik yang berbeda, namun objek yang menjadi anggota 

dalam suatu kelompok harus memiliki karakteristik/sifat yang sama. Ciri-ciri suatu cluster 

yang baik yaitu mempunyai : 

 Homogenitas internal (within cluster); yaitu kesamaan antar anggota dalam satu 

cluster. 

 Heterogenitas external (between cluster); yaitu perbedaan antara cluster yang satu 

dengan cluster yang lain. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada 40 penumpang kereta api di Stasiun 

Surabaya Gubeng dan Stasiun Pasar Turi mencakup beberapa variabel utama, dengan hasil 

rata-rata sebagai berikut: 

3.1 Data Kuesioner 

Data kuesioner menunjukkan hasil sebaga berikut : 
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 Kenyamanan Kereta Api: Sebagian besar responden memberikan nilai tinggi 

untuk kenyamanan, dengan rata-rata skor 4,79 pada Cluster 1. 

 Kebutuhan Penumpang: Responden di Cluster 1 juga menilai tinggi kebutuhan 

penumpang, dengan skor rata-rata 4,21. 

 Kualitas Pelayanan: Kualitas pelayanan diukur dengan skor tertinggi pada Cluster 

1 dengan nilai 5,00, menunjukkan bahwa pelayanan dianggap sangat penting bagi 

penumpang. 

 Harga Terjangkau: Faktor harga cukup merata di semua cluster, dengan nilai 4,50 

untuk Cluster 1, dan sedikit lebih rendah di cluster lainnya. 

 Fasilitas Dalam Kereta: Cluster 1 kembali menunjukkan nilai tertinggi untuk 

fasilitas dengan skor 4,71. 

 

3.2 Final Cluster Center 
Tabel 1. Final Cluster Center 

 

Sumber: diolah oleh Prastiya dan Indarwati, 2024 

 

Berdasarkan tabel Final Cluster Centers, terbentuk tiga kelompok dengan anggota yang 

memiliki nilai tertinggi sebagai berikut : 

Cluster 1 = V1 (kenyamanan kereta api) V2 (kebutuhan penumpang), 

V3(kualitas pelayanan), V4(harga terjangkau), V5(jarak 

perjalanan), V6(frekuensi perjalanan), V7(fasilitas dalam kereta) 

Cluster 2  = Pada cluster 2, tidak memiliki nilai tertinggi dalam suatu atribut 

/ variabel 

Final Cluster Centers 

 Cluster 

             1             2             3 

    

kenyamanan kereta 4.79 4.44 4.25 

kebutuhan penumpang 4.21 3.94 3.13 

kualitas pelayanan 5.00 3.89 4.13 

harga terjangkau 4.50 4.06 4.00 

jarak perjalanan 4.29 3.94 3.00 

frekuensi perjalanan 4.07 4.06 3.50 

fasilitas dalam kereta 4.71 4.22 4.13 
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Cluster 3 = Pada cluster 3, tidak memiliki nilai tertinggi dalam suatu 

atribut / variabel 

 

Selanjutnya dilihat pada Final Cluster Centers, bahwa kenyamanan 

kereta,kebutuhan penumpang, kualitas pelayanan, harga terjangkau, jarak perjalanan, 

frekuensi perjalanan, dan fasilitas dalam kereta, masuk ke dalam cluster 1 karena cluster 

1 lebih tinggi daripada cluster 2 dan 3. Karena pada cluster 1 didapatkan kelompok 

konsumen dengan variabel kenyamanan kereta api, kebutuhan penumpang, kualitas 

pelayanan, harga terjangkau, jarak perjalanan, frekuensi perjalanan, dan fasilitas dalam 

kereta. Maka dapat dikatakan bahwa pada cluster 1 ini merupakan kelompok konsumen 

yang membeli tiket kereta api berdasarkan pertimbangan ekspektasi dari pihak eksternal 

dan pertimbangan kebutuhan individu. 

 

3.3 ANOVA 
Tabel 2. ANOVA 

ANOVA 

 Cluster Error  

 

 

F 

 

 

 

Sig. 

  

 

Mean 

Square 

 

             df 

          

            Mean                     

Square 

 

 

df 

 

 

F 

 

 

 

F 

 

 

Sig. 

 

Sig.        
kenyamanan kereta .837 2 .278 37 3.005 .062 

kebutuhan 

penumpang 

3.099 2 .113 37 27.456 .000 

kualitas pelayanan 5.061 2 .072 37 70.591 .000 

harga terjangkau .978 2 .228 37 4.284 .021 

jarak perjalanan 4.287 2 .265 37 16.182 .000 

frekuensi perjalanan 1.013 2 .267 37 3.798 .032 

fasilitas dalam kereta 1.266 2 .185 37 6.844 .003 

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize the 

differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this and 

thus cannot be interpreted as tests of the 

hypothesis that the cluster means are equal. 

Sumber: diolah oleh Prastiya dan Indarwati, 2024 



Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya         Page 45 

Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 
 

P a g e  | 45 

Hasil ANOVA menunjukkan bahwa sebagian besar variabel memiliki nilai 

signifikan di bawah 0,05, seperti kualitas pelayanan, harga tiket, jarak perjalanan, dan 

fasilitas kereta api. Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel ini berkontribusi 

signifikan dalam membedakan masing-masing cluster. Sebagai contoh, kualitas pelayanan 

memiliki nilai F sebesar 70,591 dan nilai signifikan sebesar 0,000, yang mengindikasikan 

bahwa faktor ini sangat penting dalam membedakan kebutuhan penumpang di tiap cluster. 

 

3.4 Number of Case in each Cluster 
 

Tabel 3. Number of Case in each Cluster 

Number of Cases in each Cluster 

Cluster 1 14.000 

2 18.000 

3 8.000 

 
Valid 40.000 

Missing .000 

Sumber: diolah oleh Prastiya dan Indarwati, 2024 

 

Berdasarkan tabel number of cases disamping, didapatkan ada 14 responden pada 

cluster 1, 18 responden pada cluster 2, dan 8 responden pada cluster 3. Hasil dari analisis 

kelompok di atas menunjukkan bahwa penumpang kereta api dibagi menjadi tiga kelompok 

(cluster) berdasarkan apa yang mereka sukai tentang faktor-faktor utama seperti 

kenyamanan, kualitas pelayanan, harga tiket, dan fasilitas kereta api. Jumlah responden 

yang tergabung dalam setiap cluster ditunjukkan di bawah ini: 

 Cluster 1: Dari 14 orang yang menjawab, kelompok ini cenderung memprioritaskan 

kenyamanan kereta api, kualitas pelayanan yang baik, dan fasilitas yang memadai. 

Mereka juga lebih memperhatikan pengalaman berkendara secara keseluruhan, yang 

menunjukkan ekspektasi tinggi terhadap kualitas layanan 

 Cluster 2: Dari 18 orang yang menjawab; ini adalah kelompok dengan jumlah 

responden terbesar dan lebih tertarik pada hal-hal yang murah. Mereka masih memilih 

layanan kereta api berdasarkan harga, meskipun kenyamanan dan kualitas layanan 

masih dipertimbangkan. 

 Cluster 3: Dari 8 orang yang disurvei, terdiri dari penumpang yang memprioritaskan 

variasi jarak perjalanan dan frekuensi penggunaan kereta api. Responden dari 

kelompok ini umumnya melakukan perjalanan dengan lebih sering dan lebih 

mengutamakan kecepatan dan jarak keberangkatan daripada kualitas fasilitas atau 

kenyamanan. 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa penumpang kereta api di 

Indonesia dapat dimasukkan ke dalam tiga kelompok berdasarkan preferensi mereka 

terhadap beberapa faktor utama, seperti kenyamanan, kualitas pelayanan, dan harga tiket. 

Setiap kelompok memiliki karakteristik unik yang membedakan mereka dalam hal 

kebutuhan dan harapan mereka terhadap layanan kereta api. Cluster 1 terdiri dari 14 

responden : konsumen dari kelompok ini memprioritaskan kenyamanan, kualitas 

pelayanan, harga yang terjangkau, dan fasilitas yang tersedia di kereta api. Mereka juga 

memilih kereta api berdasarkan pengalaman secara keseluruhan, yang mencakup layanan 

dan fasilitas terbaik. Cluster 2 berjumlah 18 responden : meskipun kualitas layanan dan 

kenyamanan tetap penting, konsumen di kelompok ini lebih tertarik pada harga yang 

terjangkau. Cluster 3 terdiri dari 8 responden : responden di kelompok ini mereka lebih 

memperhatikan jarak dan frekuensi perjalanan, sering menggunakan kereta api, dan lebih 

fokus pada efisiensi daripada kenyamanan atau kualitas pelayanan selama perjalanan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 

berbagai jenis preferensi konsumen. Dengan mengetahui hal ini, PT Kereta Api Indonesia 

dapat membuat strategi pemasaran yang lebih tersegmentasi untuk memenuhi kebutuhan 

unik dari setiap kelompok pelanggan yang telah diidentifikasi. 
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Abstract 

In this day and age, MSME competition is becoming increasingly fierce due to the increasing number of 

MSMEs that continue to grow and increasingly sophisticated technology. Of course, MSMEs are required 

to be able to continue to innovate in order to compete in improving their business feasibility, especially 

from the aspect of marketing their products or services. To be able to increase business feasibility from the 

marketing aspect, the first step that must be taken by MSMEs is to make a SWOT analysis. By conducting 

a SWOT analysis, MSMEs can find out whether the products or services marketed can be said to meet 

business feasibility standards. This is done by identifying and assessing internal and external factors that 

affect MSMEs. The method used in this study is a descriptive method, the purpose of this descriptive 

research is to describe the findings of the research based on the analyzed data, explain the results of the 

description of the research that has been found based on the data, and validate the truth and accuracy of 

the findings. Regarding the products and services marketed, namely tourism, guava and processed guava 

are classified as feasible when viewed from a marketing aspect. This is because based on the tourism factors 

offered are well managed, guava products and processed guava products have been processed with a 

quality management system. 

 

Keywords: BUMDes; Business Eligibility; Guava Picking Tour; Marketing; SWOT Analysis. 

 

1. PENDAHULUAN 

Dalam beberapa tahun terakhir, unit usaha mengalami perkembangan yang terus meningkat, 

baik usaha berskala kecil maupun berskala besar seperti UMKM. Jumlah UMKM di Indonesia 

pada tahun 2022 mencapai 65 juta unit, kemudian pada tahun 2023 mengalami peningkatan sebesar 

1,52% menjadi 66 juta unit (Kadin Indonesia, 2024). Peran UMKM sangat besar untuk 

pertumbuhan perekonomian Indonesia, dengan jumlahnya mencapai 99% dari keseluruhan unit 

usaha. UMKM ini tersebar di berbagai sektor, termasuk kuliner, fesyen, kerajinan tangan, hingga 

teknologi digital (Kementerian Koperasi dan UKM, 2024). 

Hal tersebut tentunya menimbulkan persaingan UMKM menjadi semakin ketat karena 

semakin banyaknya jumlah UMKM yang terus berkembang dan teknologi yang semakin canggih. 

Untuk dapat bersaing dengan UMKM yang ada, tentunya UMKM dituntut untuk dapat terus 

berinovasi dalam meningkatkan kelayakan bisnisnya, terutama dari aspek pemasaran produk atau 

jasanya. Pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari konsepsi, penetapan harga, 

promosi, dan distribusi gagasan, barang, dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan 

kebutuhan dan keinginan individu serta organisasi. Dalam pandangan Kotler, pemasaran bukan 

hanya sekadar menjual produk, melainkan juga melibatkan pemahaman mendalam tentang pasar, 

mailto:dimas.21067@mhs.unesa.ac.id
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komunikasi efektif dengan konsumen, serta menciptakan nilai bagi pelanggan (Kotler & Keller, 

2016:27) 

Untuk dapat meningkatkan kelayakan bisnis dari aspek pemasaran, langkah awal yang harus 

dilakukan oleh UMKM adalah dengan membuat analisis SWOT. Dengan melakukan analisis 

SWOT, UMKM dapat mengetahui apakah produk atau jasa yang dipasarkan dapat dikatakan 

memenuhi standar kelayakan bisnis. Hal tersebut dilakukan dengan cara mengidentifikasi dan 

menilai faktor-faktor internal maupun eksternal yang mempengaruhi UMKM. Oleh karena itu, 

analisis SWOT merupakan salah satu alat bantu yang dapat digunakan Perusahaan untuk 

mengembangkan strategi yang berdasarkan pada kondisi lingkungan perusahaan yang 

mempengaruhi kinerja perusahaan (Rangkuti, 2017). 

Desa Kebaron adalah salah satu desa yang terletak di kecamatan Tulangan, Sidoarjo yang 

memiliki 17 RT dan 3 RW. Desa Kebaron ini memiliki tempat lokasi wisata kebun jambu biji dan 

sangat kaya akan produk jambu biji. Di Desa Kebaron, ditanam berbagai varietas jambu biji di 

lahan seluas 4 hektar, ada sekitar 1.200 jambu biji. Desa ini memiliki satu BUMDes bernama 

BUMDes “Mandiri Makmur” yang memiliki 6 unit usaha, yaitu wisata petik jambu, peternakan, 

perikanan, tempat pembuangan sampah terpadu, jasa pembayaran SPT pajak, dan PAMSIMAS. 

Wisata Petik Jambu merupakan unit usaha dari BUMDes Kebaron Mandiri Makmur yang 

paling menonjol dari segi apapun. Dalam unit usaha ini, Desa Kebaron menyediakan pengalaman 

bagi masyarakat sekitar desa maupun warga diluar desa untuk dapat menikmati sensasi memetik 

jambu langsung di kebunnya. Fasilitas yang disediakan berupa gazebo untuk bersantai dan 

photobooth untuk mengabadikan moment selama berada di unit usaha tersebut, juga membebaskan 

pengunjung untuk memetik buah jambu tanpa batasan. Hasil petik jambu tersebut akan dihitung 

di akhir sebagai buah tangan untuk dibawa pulang. 

Namun, perkembangan era saat ini menunjukkan bahwa persaingan UMKM semakin ketat. 

Hal tersebut menuntut UMKM untuk dapat mengetahui kekuatan maupun kelemahan yang mereka 

miliki. Karena tentunya semua perusahaan atau organisasi memiliki kekuatan dan kelemahan 

dalam area fungsional bisnis (David, 2020:23). Oleh karena itu, peneliti melakukan penelitian 

berjudul “Analisis SWOT Untuk Mengetahui Kelayakan Bisnis Ditinjau Dari Aspek Pemasaran 

Pada Wisata Petik Jambu (Studi Kasus BUMDes Kebaron Di Sidoarjo)”. Berdasarkan hal tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisa faktor internal maupun eksternal Wisata Petik Jambu 

serta menentukan apakah produk atau jasa yang dipasarkan dapat dikatakan memenuhi standar 

kelayakan bisnis yang ditinjau dari aspek pemasaran. 

 

1.1. TINJAUAN PUSTAKA 

1.1.1. Analisis SWOT 

Analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) merupakan salah satu 

metode analisis yang digunakan untuk mengevaluasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman 

secara menyeluruh dalam suatu usaha. Menurut Kotler dan Keller (2016), SWOT berfungsi untuk 

menganalisis kondisi internal berupa kekuatan (strengths) dan kelemahan (weaknesses) suatu 

usaha, serta kondisi eksternal yang mencakup peluang (opportunities) dan ancaman (threats). 
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Analisis SWOT dapat digunakan untuk membantu merancang strategi yang efektif untuk 

mengatasi tantangan yang akan datang dan memanfaatkan peluang yang ada. Penerapan SWOT 

pada perusahaan bertujuan untuk memberikan suatu panduan agar perusahaan menjadi lebih fokus, 

sehingga dengan penempatan analisis SWOT dapat dijadikan sebagai perbandingan pikir dari 

berbagai sudut pandang, baik dari segi kekuatan dan kelemahan serta peluang dan ancaman 

(Fahmi, 2014). Dengan adanya hasil analisis SWOT, perusahaan dapat menjadikan hasil tersebut 

sebagai dasar untuk membuat keputusan tentang langkah-langkah yang akan diambil untuk 

mencapai tujuan. 

 

1.1.2. Produk/Jasa yang Dipasarkan 

Produk atau jasa yang dipasarkan adalah sesuatu yang ditawarkan dan dipasarkan dengan 

memenuhi beberapa kriteria yaitu kualitas yang baik, harga yang kompetitif, pelayanan yang baik, 

inovasi, dan branding yang kuat (Tjiptono dan Chandra, 2019). Dikutip dari buku Konsep Dasar 

Manajemen Pemasaran (2023), produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat merumuskan keinginan 

atau kebutuhan. Sedangkan menurut Lupiyoadi (2014:7), Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk 

fisik atau tidak. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa produk/jasa yang dipasarkan adalah suatu barang atau 

layanan yang ditawarkan oleh perusahaan kepada konsumen dengan tujuan memenuhi kebutuhan, 

keinginan, atau masalah yang dimiliki oleh konsumen. Produk/jasa ini dapat berupa barang fisik 

seperti pakaian, elektronik, atau kendaraan, atau berupa layanan seperti jasa keuangan, layanan 

kesehatan, atau jasa pengiriman. Sebelum memasuki aspek pemasaran lebih jauh, hal dasar 

mengenai produk/jasa yang dipasarkan yang perlu diketahui oleh pemasar. 

 

1.1.3. Studi Kelayakan Bisnis 

Studi kelayakan bisnis adalah sebuah kegiatan yang digunakan untuk mempelajari secara 

mendetail tentang sebuah usaha atau bisnis yang sedang dijalankan, guna menentukan layak atau 

tidaknya bisnis tersebut dijalankan (Kasmir dan Jakfar, 2016). Sedangkan menurut Mindari (2022) 

studi kelayakan bisnis adalah proses menyeluruh yang dilakukan untuk mengevaluasi potensi dan 

layak tidaknya sebuah proyek bisnis atau investasi sebelum dilaksanakan. Studi ini meliputi 

identifikasi masalah, peluang, menentukan tujuan, menggambarkan suatu bisnis, dan menilai 

berbagai manfaat yang dihasilkan (Ramdhani et al., 2022). Studi kelayakan bisnis memiliki banyak 

tujuan di dalamnya, antara lain yaitu untuk menilai seberapa besar kemungkinan bisnis berhasil 

mencapai tujuannya, meyakinkan investor bahwa bisnis tersebut layak untuk dibiayai, dan 

memberikan dasar yang kuat untuk mengambil keputusan apakah akan melanjutkan atau 

menghentikan bisnis. 

 

1.1.4. Matriks SWOT 

Matriks SWOT adalah alat untuk Menyusun faktor-faktor strategis dan menggambarkan 

bagaimana peluang dan ancaman dapat disesuaikan dengan kekuatan dan kelemahan (Isniati dan 
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Rizki, 2019). Matriks SWOT merupakan alat yang sangat berguna untuk membantu suatu usaha 

dalam memahami situasi saat ini dan merencanakan masa depan. Umumnya, pengertian matriks 

SWOT menurut para ahli adalah alat yang sangat berguna dalam perencanaan strategis, namun 

perlu diingat bahwa matriks SWOT hanya salah satu alat analisis dan analisisnya harus 

diinterpretasikan dengan hati-hati. Dengan menggunakan matriks SWOT, suatu usaha dapat 

membuat keputusan yang lebih baik untuk meraih keuntungan dan mencapai tujuan yang 

diinginkan. Menurut Rangkuti (2017), keempat set kemungkinan alternatif strategis yaitu: 

a. Strategi SO, strategi ini dibuat dengan memanfaatkan seluruh kekuatan dan 

memanfaatkan peluang sebesar-besarnya. 

b. Strategi ST, strategi ini adalah strategi dalam menggunakan kekuatan yang dimiliki 

Perusahaan untuk mengatasi ancaman. 

c. Strategi WO, strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan 

cara meminimalkan kelemahan yang ada. 

d. Strategi WT, strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensif dan berusaha 

meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari ancaman. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif. Penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang dimaksudkan untuk menyelidiki keadaan, kondisi atau hal lain-lain yang 

sudah disebutkan, yang hasilnya dipaparkan dalam bentuk laporan penelitian (Arikunto, 2019:3). 

Sedangkan menurut Sukmadinata (2017:72), penelitian deskriptif adalah suatu bentuk penelitian 

yang ditujukan untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamiah 

maupun fenomena buatan manusia yang bisa mencakup aktivitas, karakteristik, perubahan, 

hubungan, kesamaan, dan perbedaan antara fenomena yang satu dengan fenomena lainnya. 

Umumnya, tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah mendeskripsikan temuan-temuan penelitian 

berdasarkan data-data yang dianalisis, menjelaskan hasil deskripsi penelitian yang telah ditemukan 

berdasarkan data-data tersebut, dan memvalidasi kebenaran dan keakuratan dari hasil temuan 

tersebut. 

Pada penelitian ini, populasi yang dipilih yaitu perangkat Desa Kebaron, sedangkan sampel 

yang dipilih yaitu ketua BUMDes Kebaron Mandiri Makmur. Maka dari itu, teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu observasi dan wawancara dengan informan 

penelitian yaitu Bapak Suheri selaku ketua Unit Usaha Wisata Petik Jambu Kebaron. Sedangkan 

metode analisis data yang digunakan oleh peneliti yaitu dengan menggunakan: 

a. Analisis SWOT, adalah analisis yang digunakan untuk membantu merancang strategi 

yang efektif untuk mengatasi tantangan yang akan datang dan memanfaatkan peluang 

yang ada. Dengan adanya hasil analisis SWOT, perusahaan dapat menjadikan hasil 

tersebut sebagai dasar untuk membuat keputusan tentang langkah-langkah yang akan 

diambil untuk mencapai tujuan. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini, akan disajikan hasil penelitian yang telah diperoleh peniliti dari analisis data 

yang telah dilakukan sebelumnya yaitu sebagai berikut: 

 

3.1. Analisis produk/jasa yang dipasarkan 

BUMDes Kebaron Mandiri Makmur merupakan unit usaha desa yang memiliki berbagai 

jenis unit usaha yang dikelola, salah satunya adalah unit usaha Wisata Petik Jambu sebagai daya 

tarik unggulan. Wisata Petik Jambu bergerak di bidang perkebunan yang mengelola beberapa jenis 

buah jambu, diantaranya yaitu jambu merah, jambu kristal, dan jambu australia. Strategi pimpinan 

BUMDes untuk meningkatkan pendapatan dari Wisata Petik Jambu, BUMDes Kebaron Mandiri 

Makmur melakukan pengembangan kerjasama terkait penambahan fasilitas seperti perencanaan 

penyediaan wahana bermain untuk anak-anak di area BUMDes yang telah direncanakan akan 

dimulai membangun pada bulan September, berupa jungkat-jungkit, bandulan taman, wahana 

seluncur, dan bandulan untuk 2 anak. Sehingga sampai dengan bulan Desember Tahun 2023 

jumlah fasilitas yang disediakan berjumlah 4 wahana, dan berencana menambah fasilitas 

photobooth agar pengunjung tertarik untuk mengabadikan momen di Wisata Petik Jambu, 

sekaligus sebagai sarana untuk menyebarluaskan informasi tentang Wisata Petik Jambu. Selain itu, 

Wisata Petik Jambu melakukan diversifikasi produk olahan selain jambu segar yang dapat dipetik 

oleh konsumen, BUMDes menyediakan produk olahan yang berbahan dasar jambu seperti jus 

jambu, keripik daun jambu, dodol jambu, dan olahan makanan ringan lainnya yang akan 

memberikan pilihan yang lebih banyak bagi wisatawan sehingga dapat meningkatkan penjualan. 

 

3.2. Analisis SWOT 

a. Strengths (Kekuatan) 

Pengalaman Unik: Wisata Petik Jambu Kebaron menawarkan pengalaman unik 

memetik buah di suasana pedesaan yang asri, yang dapat menarik para pecinta alam 

dan keluarga. 

Wisata Pertanian: Berkontribusi pada wisata pertanian dan mengedukasi pengunjung 

tentang proses budidaya buah, memberikan pengalaman yang mendalam. 

Produk Segar: Pengunjung dapat menikmati jambu kebaron yang baru dipetik, 

mengedepankan konsep pertanian ke meja dan pola makan sehat. 

b. Weaknesses (Kelemahan) 

Ketergantungan Musiman: Ketersediaan jambu kebaron mungkin terbatas pada 

musim tertentu, sehingga mempengaruhi frekuensi kunjungan dan pendapatan. 

Infrastruktur: Keterbatasan infrastruktur dan fasilitas seperti tempat parkir, toilet, dan 

area tempat duduk dapat menghambat kepuasan pengunjung. 

Kesadaran Pasar: Terbatasnya paparan dan upaya pemasaran dapat mengakibatkan 

kurangnya kesadaran di kalangan calon wisatawan dan masyarakat lokal. 
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c. Opportunities (Peluang) 

Diversifikasi Aktivitas: Memperkenalkan aktivitas tambahan seperti tur pertanian, 

kelas memasak, atau jalur alam dapat meningkatkan pengalaman pengunjung secara 

keseluruhan dan menarik khalayak yang lebih luas. 

Kolaborasi dengan Bisnis Lokal: Bermitra dengan restoran, hotel, atau operator tur 

lokal dapat menciptakan paket pengalaman yang mempromosikan kawasan tersebut 

sebagai tujuan wisata. 

Program Pendidikan Pertanian: Menawarkan program pendidikan untuk sekolah atau 

perguruan tinggi dapat menciptakan kesadaran tentang pertanian dan keberlanjutan, 

sehingga berpotensi menarik kelompok pelajar dan tur pendidikan. 

d. Threats (Ancaman) 

Ketergantungan Cuaca: Kondisi cuaca buruk dapat mempengaruhi jumlah pengunjung 

dan pengalaman pengunjung secara keseluruhan, terutama selama musim hujan. 

Destinasi yang Bersaing: Tempat-tempat wisata terdekat dan pengalaman memetik 

buah serupa dapat menimbulkan persaingan dan mempengaruhi arus pengunjung. 

Peraturan Lingkungan: Perubahan peraturan lingkungan atau praktik pertanian dapat 

berdampak pada ketersediaan dan budidaya jambu kebaron, sehingga mempengaruhi 

penawaran inti dari pengalaman tersebut. 

 

3.3. Matriks SWOT 

Berdasarkan hasil analisis SWOT, berikut merupakan matriks SWOT dari Wisata Petik 

Jambu yang dibuat oleh peneliti: 

a) Strategi SO (Strength - Opportunity) 

Memanfaatkan pengalaman unik petik jambu kebaron untuk memperluas jangkauan pasar 

melalui kolaborasi dengan agen perjalanan lokal atau penyedia wisata, sehingga dapat 

menarik para wisatawan lokal maupun mancanegara. 

Mengembangkan program edukasi pertanian untuk sekolah-sekolah atau kelompok pelajar 

sebagai bagian dari kunjungan wisata, yang dapat membantu dalam menciptakan kesadaran 

akan pertanian lokal dan potensi ekonomi di daerah tersebut. 

Membangun kemitraan dengan produsen produk olahan lokal untuk menciptakan paket 

wisata berkelanjutan yang melibatkan kegiatan petik jambu kebaron dan pembelajaran 

memasak atau pengolahan makanan. 

b) Strategi ST (Strength - Threat) 

Memperkuat kerjasama dengan pemerintah setempat dan kelompok pelestari lingkungan  

untuk mengembangkan program-program pendidikan dan keberlanjutan, sehingga dapat 

melindungi area wisata dari ancaman lingkungan dan meningkatkan citra kebaikan 

lingkungan bagi Wisata Petik Jambu Kebaron.
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Mengembangkan inisiatif konservasi dan restorasi lingkungan untuk menjaga ekosistem 

local Wisata Petik Jambu Kebaron, sekaligus menunjukkan komitmen dalam menjaga 

keberlanjutan lingkungan bagi masa depan wisata tersebut. 

Merancang inisiatif penggalangan dana atau program kebersihan lingkungan yang 

melibatkan komunitas lokal, untuk mengatasi ancaman polusi dan degradasi lingkungan 

sekitar lokasi Wisata Petik Jambu Kebaron. 

c) Strategi WO (Weakness - Opportunity) 

Memanfaatkan keterbatasan infrastruktur dengan membangun kemitraan dengan pihak 

terkait atau investor untuk mengembangkan fasilitas pendukung seperti area parkir, toilet, 

dan tempat istirahat yang nyaman, sehingga dapat meningkatkan kenyamanan pengunjung 

dan menarik perhatian kelompok wisatawan yang lebih besar. 

Mengintegrasikan Wisata Petik Jambu Kebaron ke dalam paket wisata yang lebih luas yang 

mencakup destinasi wisata lain di sekitar, seperti peternakan lokal, kebun buah lainnya, atau 

atraksi alam, untuk menciptakan pengalaman wisata yang komprehensif dan menarik. 

Mengoptimalkan pemasaran digital dan jejaring sosial untuk meningkatkan eksposur dan 

menjangkau audiens yang lebih luas, khususnya generasi milenial dan masyarakat perkotaan 

yang tertarik dengan gaya hidup sehat dan alami. 

d) Strategi WT (Weakness - Threat) 

Membangun hubungan yang kuat dengan destinasi wisata sejenis di sekitar untuk 

menciptakan kemitraan yang saling menguntungkan, sehingga dapat meningkatkan daya 

tarik wisatawan dan mengurangi dampak persaingan yang mungkin timbul. 

Menjalin kerja sama dengan asosiasi pariwisata atau pihak berwenang setempat untuk 

membangun strategi bersama mengatasi ancaman dari perubahan regulasi atau kebijakan 

pemerintah yang dapat memengaruhi aktivitas Wisata Petik Jambu Kebaron. 

Mengoptimalkan rencana kontinjensi untuk cuaca buruk atau ancaman alam lainnya, dan 

menyusun kegiatan pengganti atau pengalihan sementara yang menarik untuk pengunjung 

dalam situasi tersebut, sehingga tetap mempertahankan daya tarik Wisata Petik Jambu 

Kebaron. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada Wisata Petik Jambu Kebaron dengan 

menggunakan analisis SWOT, dapat menunjukkan bahwa unit usaha Wisata Petik Jambu memiliki 

beberapa kekuatan dan peluang untuk dapat terus berkembang kedepannya. Namun, perlu diingat 

juga bahwa terdapat beberapa kelemahan dan ancaman yang harus dihadapi dan diatasi oleh Wisata 

Petik Jambu. Berdasarkan hasil analisis tersebut, dengan penerapan bauran pemasaran yang tepat, 

maka Wisata Petik Jambu dapat mencapai tujuan yang diinginkan dengan mudah. Dengan 

meningkatkan kualitas layanan, produk, dan promosi, tentunya Wisata Petik Jambu dapat menarik 

perhatian konsumen lebih banyak dan penjualan akan meningkat. 
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Terkait produk dan jasa yang dipasarkan yakni wisata, jambu dan olahan jambu tergolong 

layak jika ditinjau dari aspek pemasaran. Hal tersebut karena berdasarkan pada faktor pertama 

wisata yang ditawarkan dikelola dengan baik melalui peningkatan mutu layanan dan penyediaan 

fasilitas wisata yang memadai. Selain itu pada faktor ke dua yaitu produk jambu dan olahan jambu 

telah diolah dengan sistem manajemen mutu dan dikawal langsung terkait Quality Control oleh 

tim penjamin mutu. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari observasi dan wawancara dengan informan 

penelitian, penelitian ini berjalan dengan cukup lancar. Namun, penelitian ini juga memiliki 

keterbatasan karena hanya menggunakan analisis SWOT dalam menentukan kelayakan bisnis dan 

strategi kompetitif Wisata Petik Jambu. Selain itu, keterbatasan penelitian ini juga terdapat pada 

waktu dan sumber penelitian yang terbatas. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan analisis faktor kelayakan bisnis yang lain, seperti STP (Segmenting, targeting, 

positioning), jumlah penjualan yang diperoleh, dan lainnya agar mendapatkan hasil yang lebih baik 

dan tepat. 
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Abstract  

The aim of this research is to analyze the influence of Work Life Balance and compensation on the 

performance of female employees at the Keputih Health Center, Surabaya. The population in this study 

were 59 employees at the Keputih Health Center, Surabaya, with a total sample of 41 female employees at 

the Keputih Health Center. The analysis technique used in the research was using a simple linear regression 

statistical test and continued with multiple linear statistical tests with using SPSS Version 21. 

Based on the results of the research and discussions that have been carried out, there are several 

conclusions that can be drawn:: Work Life Balance has a significant influence on employee performance 

at the Keputih Community Health Center. Compensation also has a significant influence on employee 

performance. Work Life Balance and Compensation together have a significant influence on Employee 

Performance at the Keputih Health Center. 

 

Keywords: employee performance; Work Life Balance compensation. 

 

1. PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia merupakan salah satu sumber daya organisasi yang memiliki peran 

penting dalam mencapai tujuannya. sumber daya manusia atau pegawai merupakan aset utama dari 

setiap organisasi, karena pegawai berhak menentukan berhasil dan tidaknya suatu organisasi. 

Manajemen sumber daya manusia (MSDM) adalah suatu bidang manajemen yang khusus 

mempelajari hubungan dan peranan manusia dalam organisasi. Unsur manajemen sumber daya 

manusia (MSDM) yang merupakan tenaga kerja. Dengan demikian, fokus yang di pelajari 

manajemen sumber daya manusia ini hanyalah masalah yang berhubungan dengan tenaga kerja 

manusia saja. Tujuan organisasi akan dapat dicapai melalui kinerja yang positif dari pegawainya, 

sebaliknya organisasi akan menghadapi hambatan dalam pencapaian tujuan manakala kinerja para 

pegawai tidak efektif dalam arti tidak dapat memenuhi tuntutan pekerjaan yang diinginkan oleh 

organisasi. Oleh karena itu, keberhasilan organisasi sangat dipengaruhi oleh kinerja pegawai. 

(Sunarto, 2020). 

Kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai pegawai dalam mengemban tugas dan pekerja 

yang berasal dari organisasi. Kinerja pegawai merupakan suatu hal yang sangat penting dan upaya 

perusahaan dalam mencapai tujuannya. Lingkup kajian kinerja dapat terlihat dari peran individu 

pegawai yang lebih fokus kepada hasil-hasil kerja yang terkait dengan pencapaian tujuan 

organisasi, baik berdasarkan kelompok struktural dan kelompok fungsional maupun hasil kerja 

yang dicapai oleh unit kerja yang ada (Taha & Jabid, 2022) . Kinerja individu diukur berdasarkan 

dimensi atau indikator kinerja. Menurut Hartati et al., (2020) kinerja pegawai  adalah penampilan 

mailto:yanti.23014@mhs.unesa.ac.id
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kerja secara kualitas dan kuantitas yang digunakan oleh pegawai, baik secara individu maupun 

kelompok dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tugas dan fungsi yang diberikan sesuai 

dengan organisasi dan tata kerja yang terdapat dalam institusi atau organisasi yang diikutinya. 

Para  pegawai harus meningkatkan kinerja mereka salah satunya dengan cara pengelolahan 

Sumber Daya Manusia.  Hal tersebut akan memberikan kontribusi terhadap kinerja. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil  Survei  Kepuasan  Masyarakatl  Padal  Puskesmas  Keputih 

Sumber : Penulis (2024) 

 

Berdasarkan  hasil survei kepuasan masyarakat pada Puskesmas Keputih, menunjukkan 

terjadinya penurunan indeks kepuasan pada tahun 2022, hal ini menunjukkan bahwa terjadi 

permasalahan pada kinerja pegawai perempuan. Hal ini disebabkan untuk mengetahui kinerja 

pelayanan publik baik atau tidak dapat dengan melakukan survei kepuasan pada masyarakat. 

Dengan melakukan survei kepuasan pada masyarakat akan dapat diketahui berapa indeks kepuasan 

masyarakat tersebut. Survei indeks kepuasan masyarakat banyak dilakukan oleh lembaga 

pemerintah termasuk salah satu diantaranya adalah Puskesmas, dimana untuk mengukur seberapa 

baik kinerja pelayanan yang ada pada Puskesmas tersebut yang kemudian akan dievaluasi guna 

sebagai perbaikan kinerja pelayanan yang dijalankan pada Puskesmas tersebut  

Fenomena penurunan kepuasan masyarakat tersebut diindikasikan bahwa Work Life Balance 

di Puskesmas Keputih Surabaya sedang dalam kondisi ketidakseimbangan. Sebagai pegawai 

perempuan yang mempunyai status telah menikah atau sudah memiliki keluarga dan anak, mereka 

merasa sulit untuk menyeimbangkan, menghadapi beban kerja yang relatif berat dan mereka harus 

mengejar target yang ditentukan oleh perusahaan setiap bulan yang kemudian dapat diterapkan 

pada kehidupan keluarga, apabila keseimbangan kerja seorang pegawai tidak dapat terpenuhi maka 

mampu menyebabkan ketidakpuasan. Sebagaimana diketahui bahwa waktu kerja yang padat harus 

diimbangi dengan waktu istirahat yang cukup di luar waktu kerja sehingga dapat menunjang hasil 

kinerja pegawai perempuan yang positif tanpa harus bekerja dengan menghabiskan banyak waktu. 

Hal ini ditunjukkan dari table jumlah kunjungan pasien dari tahun 2019 – 2022 pada Puskesmas 
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Keputih Surabaya yang meningkat di tahun 2022 dan ini berimbas kepada Work Life Balance, 

karena beban kerja yang meningkat. 

Ketidakseimbangan jam kerja dengan durasi bertemu dengan keluarga menjadi salah satu 

factor yang dapat mengurangi kinerja pegawai perempuan. Pengaturan terkait jam kerja pagi & 

sore yaitu 6 jam kerja, dengan aturan 6 hari kerja. Sedangkan pada Puskesmas Keputih memiliki 

aturan 7 jam serta memakai aturan 6 hari kerja. Hal ini membuat beban tersendiri bagi pegawai 

Puskesmas dalam mengatur keseimbangan kerja. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Dina (2018), bahwa hasil penelitian menunjukkan setiap dimensi Work Life 

Balance memiliki pengaruh parsial maunpun simultan terhadap kinerja pegawai. Dalam 

lingkungan keluarga, ketika orang mengalami ketidakseimbangan antara kehidupan pribadi dan 

pekerjaan, akan mengancam sendi utama kehidupan mereka. Selain itu, semakin berkurangnya 

perhatian perusahaan terhadap Work Life Balance akan menyebabkan pegawai mencari cara untuk 

memenuhi kebutuhan masing-.masing. Seringkali, dalam keadaan tersebut bertentangan dengan 

kepentingan organisasi dan menyebabkan terganggunya interaksi sosial dalam lingkungan 

perkerjaan. Work Life Balance didefinisikan sebagai kepuasan dan berfungsi dengan baik di tempat 

kerja dan di rumah, dengan konflik peran yang minimum .  

Hal ini juga didukung adanya research gap , mengenai pengaruh Work Life Balance terhadap 

kinerja pegawai perempuan. Hasil penelitan Mardiani & Widiyanto, (2021), Sarmijan et al., 

(2022), Widayanti & Sijabat, (2022), Naililmuna (2022), Valery et al., (2023), Arianti et al., 

(2022),  Puspitasari, 2020,  Ayuni et al., (2023) Tangkeallo, (2018) (Putri & Hadi, 2024) dan 

(Lukmiati, 2020) menunjukkan bahwa Work Life Balance berpengaruh terhadap kinerja pegawai 

perempuan. Hasil tersebut berbeda dengan hasil penelitian Wahyu et al., (2021) yang menyatakan 

bahwa Work Life Balance tidak signifikan mempengaruhi terhadap kinerja pegawai perempuan. 

Pernyataan ini diperkuat oleh penelitian Auliya et al., (2022) , Mwangi et al., (2020) dan Rafsanjani 

et al., (2019) yang mengatakan worklife balance tidak berpengaruh pada kinerja karyawan, hal ini 

dikarenakan mereka memperoleh layanan yang sesuai di tempat kerja, sehingga problem pribadi 

atau keluarga tidak berdampak pada employees performance, hasil penelitian (Zerlina, 2024) juga 

menunjukkan hasil bahwa worklife balance tidak berpengaruh pada kinerja karyawan. 

Research gap terkait hubungan kompensasi dan kinerja pegawai perempuan menunjukkan 

bahwa Temuan dari Arianti et al., (2022), Ayuni et al., (2023), Tangkeallo, (2018) , Dewi et al., 

(2022) dan Tamba & Husain (2021) mengindikasikan hasil yakni kompensasi memberi pengaruh 

secara signifikan pada kinerja karyawannya. Tetapi menurut Fajar et al., (2019). menjelaskan 

kompensasi tidak terdapat pengaruhnya secara signifikan pada kinerja karyawannya. Hal ini 

didukung hasil penelitian Wijaya (2019) yang menyatakan bahwa kompensasi tidak berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan. Hal tersebut menunjukkan bahwa uang lembur yang tidak diberikan 

oleh pihak kantor tidak akan mempengaruhi kinerja karyawan, meskipun karyawan lembur kerja 

dan tidak mendapatkan kompensasi tidak akan berpengaruh terhadap kinerja mereka, karena 

karyawan memiliki rasa tanggungjawab dan loyalitas terhadap kantor. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis pengaruh Work Life Bacalne dan kompensasi terhadap kinerja pegawai 

perempuan Puskesmas Keputih Surabaya. 
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Work Life Balance 

Work Life Balance dalam pengartian secara umum, merupakan perasaan terlibat yang dapat 

memuaskan atau adanya kesesuaian dalam berbagai peran yang dijalankan dikehidupan seperti 

peran dalam pekerjaannya dan peran dalam kehidupan pribadinya seperti keluarga.  Work Life 

Balance biasanya dihubungkan pada keseimbangan atau mempertahankan keharmonisan secara 

menyeluruh dalam hidup (Pratiwi et al., 2021).  

Indikator-indikator untuk mengukur work-life balance menurut Puryana (2020)  terdiri dari :  

a. Time balance (keseimbangan waktu). Time balance merujuk pada jumlah waktu yang dapat 

diberikan oleh individu, menyangkut dua aspek yaitu jumlah waktu yang diberikan untuk 

bekerja dan jumlah waktu yang diberikan untuk peran di luar pekerjaan. 

b. Involvement balance (keseimbangan keterlibatan). Involvement balance merujuk pada 

jumlah atau tingkat keterlibatan secara psikologis dan komitmen suatu individu, menyangkut 

menyangkut dua aspek yaitu keterlibatan dalam waktu bekerja dan di luar pekerjaan  

c. Satisfaction balance (keseimbangan kepuasan). Satisfaction balance merujuk pada jumlah 

tingkat kepuasan suatu individu terhadap aspek  kegiatan pekerjaannya dan aspek hal-hal di 

luar pekerjaannya  

Berdasarkan penjelasan indikator Work Life Balance diatas maka penelitian  ini menggunakan 

semua indikator Work Life Balance menurut Fitri (2022)  . Hal ini lebih dikarenakan indikator 

tersebut sesuai dengan kondisi di obyek penelitian yaitu Puskesmas Keputih. 

 

Kompensasi 

Kompensasi menurut Hasibuan (2018) bahwa kompensasi merupakan semua pendapatan 

yang diterima oleh pegawai yang berbentuk uang, barang langsung atau barang tidak langsung 

sebagaitanda imbalan jasa yang telah diberikan kepada perusahaan. Sedangkan menurut Arief,dkk 

(2021) menjelaskan kompensasi merupakan suatu unsur biaya pengeluaran oleh perusahaan yang 

digunakan untuk para pegawai sebagai balas jasa atas kontribusi sumber daya seperti waktu, 

tenaga, pikirannya serta kemampuan keahlian, pemahaman yang sudah mereka berikan sepanjang 

periode tertentu sebagai bantuan untuk mencapai target perusahaan serta diterima oleh pegawai 

sebagai pendapatan dari hubungan antara kepegawaian yang diatur dalam sistem berupa imbalan 

jasa. Selanjutnya menurut Edwin B. Flippo dalam Hasibuan (2018) mendefinisikan kompensasi 

sebagai balas jasa yangdiberikan perusahaan atau organisasi secara adil dan layak atas jasa yang 

telah diberikan pegawai dalam mencapai tujuan dari perusahaan. 

Menurut (Situmorang, (2020), Kompensasi mengacu pada semua komoditas moneter atau 

berwujud yang diperoleh karyawan baik dalam pertukaran langsung atau tidak langsung untuk 

bantuan mereka bagi perusahaan. Semua pekerja mendapatkan remunerasi finansial atau non-

finansial bergantung pada kebijakan dan inisiatif perusahaan untuk meningkatkan kesejahteraan 

mereka, seperti gaji liburan dan pensiun. Menurut Gee (2021) bahwa ada beberapa indikator dari 

kompensasi yaitu: 
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a. Upah dan Gaji, adalah imbalan utama bagi pegawai puskesmas, berdasarkan kualifikasi 

dan tanggung jawab. Seperti , dokter dengan pengalaman lebih banyak mendapat gaji lebih 

tinggi, yang membuat pegawai merasa dihargai dan termotivasi. 

b. Insentif adalah tambahan kompensasi untuk mendorong kinerja lebih baik, seperti bonus 

untuk mencapai target kesehatan atau penghargaan kinerja.  

c. Tunjangan, mencakup manfaat tambahan seperti tunjangan transportasi, makan, dan 

kesehatan. seperti, tunjangan transportasi membantu pegawai menutupi biaya perjalanan, 

meningkatkan kesejahteraan dan rasa aman mereka. 

d. Fasilitas adalah layanan non financial seperti peralatan medis modern, ruang kerja nyaman, 

dan pelatihan. Contohnya, program kesejahteraan karyawan mendukung pegawai dalam 

menjalankan tugas dengan lebih baik dan memberikan layanan berkualitas. 

Berdasarkan penjelasan indikator kompensasi diatas maka penelitian  ini menggunakan 

semua indikator kompensasi menurut Gee (2021). Hal ini lebih dikarenakan indikator tersebut 

sesuai dengan kondisi di obyek penelitian yaitu Puskesmas Keputih 

 

Kinerja 

Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai olehl seseorang atau  kelompok orang dalam suatul 

perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam upaya pencapaian 

tujuan organisasi. Indikator kinerja diperlukan sebagai acuan kinerja pegawai dan patokan bagi 

karyawan terhadap kinerjanya. Indikator kinerja sebagai sarana untuk memonitor  sejauh mana 

upaya yang telah dilakukan mendekati pencapaian kinerja yang telah direncanakan. Indikator 

untuk mengukur kinerja pegawai perempuan ada enam  (Sihombing,  2019), yaitu:   

a. Kualitas  kerja diukur dari persepsi pegawai terhadap kualitas pekerjaan yang dihasilkan 

serta kesempurnaan tugas terhadap keterampilan dan kemampuan pegawai.   

b. Kuantitas Merupakan jumlah yang dihasilkan dinyatakan dalam istilah seperti jumlah unit, 

jumlah siklus aktivitas yang diselesaikan.   

c. Ketepatan waktu Merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal  waktu  dinyatakan, 

dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil output serta memaksimalkan waktu yang tersedia 

untuk aktivitas lain.  

d. Efektivitas Merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi (tenaga, uang, 

teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud menaikkan hasil dari setiap unit 

dalam pengunaan sumber daya   

e. Kemandirian Merupakan tingkat seorang pegawai yang nantinya akan dapat menjalankan 

fungsi kerjanya tanpa meminta bantuan, bimbingan dari orang lain atau pengawas  

f. Komitmen kerja Merupakan suatu tingkat dimana pegawai mempunyai komitmen kerja 

dengan instansi dan tanggung jawab pegawai tehadap kantor. 

Berdasarkan penjelasan indikator diatas  maka penelitian ini menggunakan semua indikator kinerja 

pegawail  menurut Sihombing (2019). Hal ini lebih dikarenakan indikator tersebut sesuai  dengan 

kondisi di obyek penelitian yaitu Puskesmas Keputih. 
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Pengaruh antar Variabel 

Lingga (2020) menyatakan variabel Work Life Balance berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap variabel kinerja pegawai perempuan. Dina (2018) membuktikan bahwa secara simultan 

Work Life Balance menghasilkan pengaruh signifikan pada kinerja. Menurut Arifin etl  al. (2022) 

Work Life Balance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai perempuan.   

Hubungan Work Life Balance terhadap kinerja pegawai perempuan, terbentuknya Work Life 

Balance dapat dibuktikan melalui pegawai yang terhindar dari stres pada saat bekerja dengan 

adanya tuntutan dan hanya memiliki sedikit keluhan dalam permasalahan pekerjaan, maka dapat 

dikatakan tercapainya Work Life Balance terlihat dari berbagai masalah yang muncul dalam 

pekerjaan. Apabila pegawai dapat menyeimbangkan antara kehidupan dengan dunia pekerjaan 

maka pegawai akan memiliki perilaku yang fokus dan  teliti pada saat mengerjakan pekerjaan, 

lebih termotivasi dan semangat dalam bekerja, tentunya akan berdampak baik terhadap kualitas 

kerja. Sebaliknya apabila pegawai tidak dapat menyeimbangkan antara kehidupan dengan 

pekerjaan maka pegawai akan cepat merasa lelah, menciptakan suasana yang tidak baik 

dilingkungan kerja dan juga akan berdampak buruk terhadap dirinya maupun organisasi tempat 

bekerja. 

Teoril  pengharapanl  (Expectancyl  Theory)l  menurutl  Vrooml  1964l  merupakanl  suatul  

teoril  yangl  menyatakanl  bahwal  pegawail  akanl  lebihl  termotivasil  ketikal  merekal  

mengetahuil  bahwal  usahanyal  akanl  mengahasilkanl  kinerjal  yangl  baikl  danl  menghasilkanl  

penghargaanl  sertal  hasill  yangl  diinginkanl  pegawai.l  Berdasarkanl  denganl  teoril  

pengharapanl  tersebut,l  jikal  suatul  kompensasil  diberikanl  kepadal  pegawail  berdasarkanl  

keterampilan,makal  akanl  memotivasil  pegawail  untukl  melaksanakanl  usahanyal  denganlebihl  

baikl  lagil  sehinggal  merekal  akanl  merasal  yakinl  bahwal  usahanyal  menghasilkanl  

penilaianl  yangl  baikl  daril  perusahaan.l  Penilaianl  yangl  baik dapatl  diwujudkanl  denganl  

pemberianl  penghargaanl  sepertil  pemberianl  bonus,l  tunjangan,l  kenaikanl  gajil  ataul  

promosil  yangl  dapatl  memuaskanl  pegawail  (Busro,l  2018). 

1. Didugal  Workl  Lifel  Balancel  berpengaruhl  positifl  l  terhadapl  kinerjal  pegawail  

perempuanl  Puskesmasl  Keputihl  Surabaya 

2. Didugal  kompensasil  berpengaruhl  positifl  terhadapl  kinerjal  pegawail  perempuanl  

Puskesmasl  Keputihl  Surabaya 

3. Didugal  Workl  Lifel  Balancel  danl  kompensasil  berpengaruhl  positifl  l  terhadapl  

kinerjal  pegawail  perempuanl  Puskesmasl  Keputihl  Surabaya 
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Gambar 2 Kerangka Konseptual 

Sumber: Penulis (2024) 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian  ini  merupakan  jenis  penelitian  kuantitatif. Penelitian  ini menggunakan data  

primer  yang diperoleh daripenyebaran kuisoner yang dilakukan oleh peneliti. Selanjutnya,  

peneliti  menggunakan  skala Likert  untuk pengukuran jawaban responden dengan nilai 1 sampai 

5. Populasi  dalam  penelitian  ini  adalah  pegawai  di  Puskesmas  Keputih Surabaya  sebanyak  

59 pegawai  Puskesmas Keputih. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini menggunakan teknik purposive sampling. Teknikl  analisisl  yangl  digunakanl  dalaml  

penelitianl  adalahl  denganl  menggunakanl  ujil  statistikl  regresil  linierl  sederhanal  danl  

dilanjutkanl  denganl  ujil  statistikl  linierl  bergandal  /l  Multiplesl  denganl  menggunakanl  

SPSSl  Versil  21.l   

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji  Validitasl  Padal setiap Variabell   

Ujil  validitasl  digunakanl  untukl  mengukurl  sahl  ataul  validl  tidaknyal  suatul  

kuesioner.l  Nilail  validitasl  masing-masingl  butirl  pernyataan/pertanyaanl  dapatl  dilihatl  padal  

nilail  correctedl  item-totall  correlationl  masing-masingl  butirl  pernyataanl  ataul  pertanyaan.l  

Suatul  iteml  pernyataanl  dinyatakanl  validl  jikal  mempunyail  nilail  rl  hitungl  lebihl  besarl  

daril  rl  standarl  yaitul  0,3.l  l  Berikutl  inil  merupakanl  hasill  ujil  validitasl  masing-masingl  

butirl  pertanyaanl  menggunakanl  programl  SPSS. 

Berdasarkan hasil uji validitas pada setiap variabel menunjukkan bahwa seluruhl  iteml  

validl  karenal  nilail  Correctedl  Item-Totall  Correlationsl  lebihl  besarl  dibandingl  0,3,l  bilal  

korelasil  setiapl  faktorl  positifl  danl  besarnyal  lebihl  daril  0,3l  kel  atasl  makal  faktorl  

tersebutl  merupakanl  contrukl  yangl  kuat. 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Ujil  reliabilitasl  digunakanl  untukl  melihatl  konsistensil  alatl  ukurl  yangl  akanl  

digunakanl  apakahl  alatl  ukurl  tersebutl  akuratl  danl  konsisten.l  Teknikl  yangl  digunakanl  

Workl  Lifel  

Balancel  (X1) 

 Kinerjal  

Pegawail  

Perempuanl  

(Y) 
Kompensasil  

(X2) 
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dalaml  ujil  reliabilitasl  padal  penelitianl  inil  adalahl  teknikl  Alphal  Cronbach.l  Instrumenl  

penelitianl  dikatakanl  reliabell  jikal  koefisienl  reliabilitasl  ataul  Alphal  Cronbachl  >l  0.6. 

Berdasarkanl  hasil uji Reliabilitas menunjukkan bahwa,  nilail  Cronbach'sl  Alphal  lebihl  

besarl  0.6l  diatasl  Jadil  respondenl  menunjukkanl  kestabilanl  danl  konsistensil  dalaml  

menjawabl  konstruk-konstrukl  pertanyaanl  daril  variabell  worklifel  balancel  danl  kompensasi. 

 

Hasil Ujil  Asumsil  Klasik 

Hasil Ujil  Multikolinieritas  

  Pada uji multikolonieritas  menunjukkan  bahwal  nilail  VIFl  padal  variabell  Workl  Lifel  

Balancel  danl  Kompensasil  kurangl  daril  angkal  10l  (VIFl  <l  10),l  makal  dapatl  disimpulkanl  

bahwal  antarl  variabell  bebasnyal  tidakl  terdapatl  multikolinearitasl  (bebasl  multikolinieritas). 

 

Hasil Ujil  Heteroskedastisitas 

  Pada uji Heteroskedastisitas menunjukkan bahwal  tingkatl  signifikanl  padal  variabell  

Workl  Lifel  Balancel  danl  Kompensasil  lebihl  daril  5%,l  makal  dapatl  disimpulkanl  bahwal  

antaral  variabell  bebasl  denganl  residualnyal  tidakl  terdapatl  heteroskedastisitasl  (bebasl  

heteroskedastisitas). 

 

Hasil Ujil  Normalitas 

   Berdasarkanl  hasill  ujil  normalitasll  menunjukkanl  bahwal  distribusil  datal  padal  

residuall  adalahl  distribusil  normal,l  karenal  nilail  Kolmogorov-Smirnovl  yangl  dihasilkanl  

0,541l  denganl  tingkatl  signifikanl  sebesarl  0,931l  diatasl  0,05l  (sigl  >l  5%).l  Apabilal  

residuall  (ui)l  berdistribusil  normall  denganl  sendirinyal  variabell  Workl  Lifel  Balancel  danl  

Kompensasil  danl  Kinerjal  Pegawail  (Y)l  jugal  berdistribusil  normal. 

 

Analisis  Inferensial (Regresi Linier Berganda) 

Tujuan  utama diadakannya regresi linier berganda adalah untuk mengetahui pengaruh 

dari variabel bebas Work Life Balance (X1), Kompensasil  (X2) terhadap variabel terikat yaitu 

Kinerja Pegawai (Y).   
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Tabel 1. Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std.l  Error Beta 

 

(Constant) 7.437 2.208  3.369 .002 

Work  Life 

Balance 

.504 .127 .566 3.961 .000 

Kompensasi .323 .154 .300 2.100 .042 

 

Sumber: Data diolah, Herdini, dkk. (2024) 

 

a. Dependent Variable : Kinerja Pegawai  

Berdasarkan Tabel diatas, maka hasil yang diperoleh dimasukkan dalam  persamaan regresi  

sebagai  berikut  : 

Y  =  a  +  b1X1  +  b2X2  +  b3X3  +  e 

  Y  =  7.437+  0.504X1  +  0.323X2   

 

a. Nilail  konstanl  sebesarl  7.437l  menyatakanl  bahwal  apabilal  variabell  bebasl  (Workl  

Lifel  Balance,l  Kompensasi)l  bernilail  konstanl  (tidakl  berubah)l  ataul  samal  denganl  

nol,l  makal  tingkatl  Kinerjal  Pegawail  meningkat. 

b. Besarnyal  koefisienl  regresil  b1l  adalahl  0.504,l  hall  inil  menunjukkanl  bahwal  denganl  

meningkatnyal  variabell  Workl  Lifel  Balancel  makal  akanl  meningkatkanl  Kinerjal  

Pegawai. 

c. Besarnyal  koefisienl  regresil  b2l  l  adalahl  l  0.323,l  hall  inil  menunjukkanl  bahwal  

denganl  meningkatnyal  variabell  Kompensasil  makal  akanl  meningkatkanl  Kinerjal  

Pegawai 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hasill  Ujil  tl  (Ujil  Parsial) 

Ujil  tl  digunakanl  untukl  mengujil  apakahl  variabell  bebasl  berpengaruhl  signifikanl  

terhadapl  variabell  terikatl  secaral  parsial.l   

Kriterial  pengujianl  : 

a. Apabilal  signifikansil  lebihl  kecill  daril  0.05l  makal  adal  pengaruhl  secaral  parsiall  antaral  

variabell  Workl  Lifel  Balance,l  Kompensasil  terhadapl  Kinerjal  Pegawai. 

b. Apabilal  signifikansil  lebihl  besarl  daril  0.05l  makal  tidakl  adal  pengaruhl  secaral  parsiall  

antaral  variabell  Workl  Lifel  Balance,l  Kompensasil  terhadapl  l  Kinerjal  Pegawai. 
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Tabel 2. Hasill  Ujil  tl  (Ujil  Parsial) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

l  Coefficients 

Standardizel  

Coefficients 

t Sig. 

B Std.l  

Error 

Beta 

 

(Constant) 7.437 2.208  3.369 .002 

Workl  Lifel  

Balance 

.504 .127 .566 3.961 .000 

Kompensasi .323 .154 .300 2.100 .042 

Sumber: Data diolah, Herdini, dkk. (2024) 

 

a. Dependentl  Variable:l  Kinerjal  Pegawai 

Berdasarkanl  Tabell  diatas.l  dapatl  diketahuil  : 

a.l   Workl  Lifel  Balancel  memilikil  nilail  signifikansil  lebihl  kecill  <l  daril  signifikansil  

(0.000l  <l  0.05)l  sehinggal  Workl  Lifel  Balancel  mempengaruhil  Kinerjal  Pegawai. 

b. Kompensasil  memilikil  nilail  signifikansil  lebihl  kecill  <l  daril  signifikansil  (0.042l  

<l  0.05)l  sehinggal  Kompensasil  mempengaruhil  Kinerjal  Pegawai.l  l   

 

Hasill  Ujil  Fl  (Ujil  Simultan) 

Ujil  Fl  ditujukanl  untukl  menunjukkanl  apakahl  semual  variabell  bebasl  yangl  

dimasukkanl  dalaml  modell  mempunyail  pengaruhl  secaral  bersama-samal  terhadapl  

variabell  terikat.l  Keputusanl  terhadapl  pengujianl  hipotesisl  secaral  simultanl  (Ujil  F):l   

a. Apabilal  signifikansil  lebihl  kecill  daril  0.05l  makal  adal  pengaruhl  secaral  simultanl  

antaral  variabell  Workl  Lifel  Balance,l  Kompensasil  terhadapl  Kinerjal  Pegawai. 

b. Apabilal  signifikansil  lebihl  besarl  daril  0.05l  makal  tidakl  adal  pengaruhl  secaral  

simultanl  antaral  variabell  Workl  Lifel  Balance,l  Kompensasil  terhadapl  l  Kinerjal  

Pegawai. 
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Tabel 3. Hasill  Ujil  Fl  (Ujil  Simultan) 

ANOVAa 

Model Suml  ofl  

Squares 

df Meanl  

Square 

F Sig. 

1 

Regression 
190.468 2 95.234 38.27

2 

.000b 

Residual 94.557 38 2.488   

Total 285.024 40    

Sumber: Data diolah, Herdini, dkk. (2024) 

 

a.l  Dependentl  Variable:l  Kinerjal  Pegawai 

b.l  Predictors:l  (Constant),l  Kompensasi,l  Workl  Lifel  

Balance 

 

Berdasarkanl  Tabell  diatas   diketahuil  bahwal  nilail  signifikansil  0,000l  <l  0,05l  sehinggal  

regresil  dapatl  digunakanl  untukl  pengujianl  hipotesis,l  yangl  menyatakanl  bahwal  Workl  

Lifel  Balance,l  Kompensasil  secaral  bersama-samal  mempengaruhil  Kinerjal  Pegawai. 

 

Pengaruhl  Workl  Lifel  Balancel  Terhadapl  l  Kinerjal  Pegawai 

Berdasarkanl  hasill  penelitian,l  Workl  Lifel  Balancel  memilikil  nilail  signifikansil  

sebesarl  0.000,l  yangl  lebihl  kecill  daril  nilail  signifikansil  yangl  ditetapkanl  sebesarl  0.05.l  

Inil  menunjukkanl  bahwal  terdapatl  pengaruhl  yangl  signifikanl  antaral  Workl  Lifel  Balancel  

danl  Kinerjal  Pegawai.l  Fenomenal  penurunanl  indeksl  kepuasanl  masyarakatl  dil  Puskesmasl  

Keputihl  Surabayal  mengindikasikanl  adanyal  ketidakseimbanganl  Workl  Lifel  Balancel  dil  

antaral  pegawai.l  Ketidakseimbanganl  inil  terutamal  dirasakanl  olehl  pegawail  perempuanl  

yangl  telahl  menikahl  ataul  memilikil  keluargal  danl  anak.l  Peningkatanl  jumlahl  pasienl  

yangl  berkunjungl  kel  Puskesmasl  Keputihl  Surabayal  sejakl  Januaril  2019l  hinggal  

Desemberl  2022l  menyebabkanl  peningkatanl  bebanl  kerjal  yangl  signifikan.l  Pegawail  

dihadapkanl  padal  tuntutanl  pekerjaanl  yangl  semakinl  berat,l  sementaral  merekal  jugal  

harusl  memenuhil  tanggungl  jawabl  keluarga.l  Ketidakmampuanl  untukl  menyeimbangkanl  

antaral  pekerjaanl  yangl  semakinl  beratl  danl  kehidupanl  pribadil  dapatl  menyebabkanl  stresl  

danl  kelelahan,l  yangl  padal  akhirnyal  menurunkanl  kinerjal  pegawai. 

Hasill  inil  sesuail  denganl  penelitianl  Linggal  (2020)l  menyatakanl  variabell  Workl  

Lifel  Balancel  berpengaruhl  signifikanl  secaral  parsiall  terhadapl  variabell  kinerjal  pegawail  

perempuan.l  Dinal  (2018)l  membuktikanl  bahwal  secaral  simultanl  Workl  Lifel  Balancel  

menghasilkanl  pengaruhl  signifikanl  padal  kinerja.l  Menurutl  Arifinl  etl  al.l  (2022)l  Workl  

Lifel  Balancel  memilikil  pengaruhl  positifl  danl  signifikanl  terhadapl  kinerjal  pegawail  

perempuan.l  l  Mendisl  danl  Weerakkodyl  (2018)l  yaitul  Workl  Lifel  Balancel  memengaruhil  

kinerjal  seorangl  pekerja,l  terbuktil  bahwal  Workl  Lifel  Balancel  bilal  sudahl  baikl  makal  

dapatl  meningkatkanl  kinerjal  pegawail  perempuan.l  Samal  halnyal  padal  dual  penelitianl  
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berikutl  penelitianl  Aslaml  (2015)l  menunjukanl  Workl  Lifel  Balancel  memengaruhil  secaral  

kinerjal  pekerjal  positifl  signifikanl  sektorl  pendidikanl  padal  delapanl  universitasl  daril  

kotal  kembarl  Pakistan.l  Penelitianl  Batainehl  (2019)l  menunjukkanl  Workl  Lifel  Balancel  

sertal  happinessl  ofl  workl  memengaruhil  kinerjal  pekerjal  secaral  positifl  signifikanl  padal 

industril  Farmasil  dil  Yordania. 

 

Pengaruhl  Kompensasil  Terhadapl  Kinerjal  Pegawai 

Hasill  penelitianl  jugal  menunjukkanl  bahwal  Kompensasil  memilikil  nilail  

signifikansil  sebesarl  0.042,l  yangl  lebihl  kecill  daril  nilail  signifikansil  yangl  ditetapkanl  

sebesarl  0.05.l  Hall  inil  menunjukkanl  bahwal  terdapatl  pengaruhl  yangl  signifikanl  antaral  

Kompensasil  danl  Kinerjal  Pegawai.l  Penurunanl  indeksl  kepuasanl  masyarakatl  dil  

Puskesmasl  Keputihl  jugal  dapatl  dikaitkanl  denganl  ketidakpuasanl  pegawail  terhadapl  

kompensasil  yangl  diterima.Peningkatanl  jumlahl  pasienl  yangl  berkunjungl  menyebabkanl  

bebanl  kerjal  pegawail  meningkatl  secaral  signifikan.l  Jikal  kompensasil  yangl  diberikanl  

tidakl  sesuail  denganl  bebanl  kerjal  tambahanl  tersebut,l  pegawail  akanl  merasal  tidakl  

dihargail  danl  mengalamil  demotivasi.l  Kompensasil  yangl  tidakl  memadail  dapatl  mencakupl  

gajil  yangl  rendah,l  kurangnyal  insentifl  ataul  bonus,l  danl  kurangnyal  fasilitasl  penunjangl  

lainnya.l  Pegawail  yangl  merasal  bahwal  kompensasil  yangl  merekal  terimal  tidakl  sebandingl  

denganl  usahal  danl  kontribusil  merekal  akanl  cenderungl  kurangl  termotivasil  danl  kurangl  

bersemangatl  dalaml  bekerja. 

Hasill  penelitianl  sesuail  denganl  penelitianl  yangl  dilakukanl  Trisnal  danl  Guridnol  

(2021),l  Jopandal  (2019),l  Hilmawanl  (2020),l  Dwiantol  (2019)l  mengujil  pengaruhl  

kompensasil  terhadapl  Kinerjal  pegawai,l  hasill  penelitianl  menunjukkanl  bahwal  kompensasil  

berpengaruhl  positifl  danl  signifikanl  terhadapl  Kinerjal  pegawai. 

 

Pengaruhl  Workl  Lifel  Balancel  danl  Kompensasil  Terhadapl  Kinerjal   

Berdasarkanl  Hasil uji normalitas,l  diketahuil  bahwal  nilail  signifikansil  untukl  

pengujianl  regresil  adalahl  0.000,l  yangl  lebihl  kecill  daril  nilail  signifikansil  yangl  

ditetapkanl  sebesarl  0.05.l  Hall  inil  menunjukkanl  bahwal  modell  regresil  yangl  digunakanl  

dapatl  secaral  signifikanl  menjelaskanl  hubunganl  antaral  Workl  Lifel  Balance,l  Kompensasi,l  

danl  Kinerjal  Pegawai.l  Fenomenal  penurunanl  kepuasanl  masyarakatl  dil  Puskesmasl  

Keputihl  dapatl  dilihatl  sebagail  akibatl  daril  ketidakseimbanganl  Workl  Lifel  Balancel  danl  

ketidakpuasanl  terhadapl  kompensasil  yangl  diterimal  olehl  pegawai. 

Peningkatanl  jumlahl  pasienl  sejakl  Januaril  2019l  hinggal  Desemberl  2022l  menambahl  

bebanl  kerjal  pegawail  secaral  signifikan.l  Jikal  bebanl  kerjal  yangl  semakinl  beratl  inil  

tidakl  diimbangil  denganl  kebijakanl  yangl  mendukungl  Workl  Lifel  Balancel  danl  

kompensasil  yangl  sesuai,l  pegawail  akanl  mengalamil  penurunanl  kinerja.l  Pegawail  yangl  

merasal  tidakl  mampul  menyeimbangkanl  antaral  pekerjaanl  danl  kehidupanl  pribadi,l  sertal  

merasal  bahwal  kompensasil  yangl  merekal  terimal  tidakl  memadai,l  cenderungl  mengalamil  
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stres,l  kelelahan,l  danl  demotivasi.l  Hall  inil  berdampakl  negatifl  padal  produktivitasl  danl  

kualitasl  layananl  yangl  merekal  berikanl  kepadal  masyarakat. 
 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkanl  hasill  penelitianl  danl  pembahasanl  yangl  telahl  dilakukan,l  terdapatl  

beberapal  kesimpulanl  yangl  dapatl  diambill  terkaitl  pengaruhl  Workl  Lifel  Balancel  danl  

Kompensasil  terhadapl  Kinerjal  Pegawail  dil  Puskesmasl  Keputihl  Surabaya, Workl  Lifel  

Balancel  memilikil  pengaruhl  yangl  signifikanl  terhadapl  Kinerjal  Pegawail  dil  Puskesmasl  

Keputih.l  Nilail  signifikansil  yangl  lebihl  kecill  daril  0.05l  (0.000l  <l  0.05)l  menunjukkanl  

bahwal  ketidakseimbanganl  antaral  pekerjaanl  danl  kehidupanl  pribadil  berdampakl  negatifl  

padal  kinerjal  pegawai.l Kompensasil  jugal  memilikil  pengaruhl  yangl  signifikanl  terhadapl  

Kinerjal  Pegawai.l  Nilail  signifikansil  yangl  lebihl  kecill  daril  0.05l  (0.042l  <l  0.05)l  

mengindikasikanl  bahwal  ketidakpuasanl  terhadapl  kompensasil  yangl  diterimal  dapatl  

menurunkanl  motivasil  danl  kinerjal  pegawai.l  Workl  Lifel  Balancel  danl  Kompensasil  

secaral  bersama-samal  memilikil  pengaruhl  yangl  signifikanl  terhadapl  Kinerjal  Pegawail  dil  

Puskesmasl  Keputih.l  Nilail  signifikansil  pengujianl  regresil  sebesarl  0.000l  <l  0.05l  

menunjukkanl  bahwal  kedual  faktorl  inil  berperanl  pentingl  dalaml  menentukanl  kinerjal  

pegawai.l  Ketidakseimbanganl  Workl  Lifel  Balancel  danl  ketidakpuasanl  terhadapl  

kompensasil  berkontribusil  padal  penurunanl  kinerjal  pegawai,l  yangl  padal  akhirnyal  

menurunkanl  tingkatl  kepuasanl  masyarakatl  terhadapl  layananl  yangl  diberikanl  olehl  

Puskesmasl  Keputih. 
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Abstract 

The development of service companies has rapidly increased in the industrial sector in Indonesia, 

necessitating careful consideration to ensure continued growth. Driven by the high demand for liquid bulk 

handling services, various service providers have begun to emerge. This study aims to analyze the factors 

influencing customer loyalty at PT. Terminal Nilam Utara. This research is quantitative with a conclusive 

approach. The sampling technique used is random sampling. Data was collected through a survey by 

distributing an online questionnaire via Google Forms to 50 respondents, and analyzed using multiple linear 

regression with SPSS. The results indicate that service quality and promotion have a significant positive effect 

on customer loyalty. This research shows that the variables of service quality and promotion significantly 

influence customer loyalty at PT Terminal Nilam Utara. Therefore, the company must focus on maintaining 

and enhancing its promotional mix and service quality at PT Terminal Nilam Utara. Based on the findings, 

the company needs to sustain and pay attention to the promotional mix and service quality to ensure that 

customers remain loyal to the company in the future. 

 

Keywords: bauran promosi; kualitas pelayanan; loyalitas pelanggan 

 

1. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan perusahaan Persewaan jasa tangki curah cair mulai meningkat pesat pada 

sektor perindustrian di Indonesia. Hal ini juga menjadi salah satu faktor yang menyebabkan 

terjadinya persaingan dalam bisnis persewaan tangki curah cair yang mengalami peningkatan, 

yang awal mula hanya ada beberapa perusahaan saja lalu muncul banyak perusahaan yang 

menangani dalam bidang tersebut. Dalam konteks ini, PT. Terminal Nilam Utara hadir menjadi 

salah satu kekuatan yang memenuhi kebutuhan konsumen dalam solusi logistik, khususnya dalam 

bidang persewaan tangki curah cair. 

PT. Terminal Nilam Utara ini merupakan perusahaan logistik bongkar muat yang khususnya 

persewaan tangki curah cair yang telah bergerak dibidangnya selama 11 tahun terkahir. Terminal 

Curah Cair PT TNU memiliki 13 tangki penyimpanan lalu ada beberapa layanan lain yang 

diantaranya, 6 stasiun untuk produk non BBM, 2 stasiun untuk produk BBM, saluran pipa untuk 

setiap produk, dan system control otomatisasi serta beberapa alat pendukung lainnya untuk 

kegiatannya. Dalam seluruh proses operasinya PT. TNU mengutamakan keamanan dan efisiensi
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serta menggunakan system otomatisasi yang terintegrasi. Di Indonesia perusahaan logistic 

termasuk salah satu jenis perusahaan yang sangat kompetitif. Persaingan ketat dari pesaing local 

maupun internasional yang menuntut PT. Terminal Nilam Utara untuk memiliki kualitas layanan 

dan bauran promosi yang lebih unggul dan inovatif dari para pesaing untuk menarik perhatian 

pelanggan. 

Seiring berjalannya waktu, setiap jajaran sektor industri sadar bahwa tingkat kualitas layanan 

dapat menjadi salah satu variabel penentu peningkatan penjualan. Menurut Suchaeri (2014:7-8), 

“Salah satu manfaat kualitas layanan adalah penjualan dan keuntungan meningkat. Penjualan yang 

lebih banyak, bisnis yang berulang, penjualan yang lebih besar, peningkatan pesanan, dan pesanan 

yang berulang.” terlebih hal ini berkaitan langsung dengan konsumen perusahaan. Namun, disisi 

lain ada variabel yang tidak kalah penting yaitu kegiatan promosi. Promosi ini merupakan faktor 

penting bagi loyalitas pada pelanggan, Menurut (Lupioyadi, 2016), kegiatan promosi bukan saja 

berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai 

alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai 

dengankeinginan dan kebutuhannya. Sehingga peran promosi ini menjadi faktor pendorong calon 

konsumen untuk menggunakan jasa/produk dan perlahan membentuk loyalitas pelanggan pada 

sebuah perusahaan. dengan gaya promosi yang lebih dinamis, menarik dan mudah dipahami yang 

nantinya varibel promosi ini sangat berpengaruh terhadap tanggapan dan juga rasa ketertarikan 

pada para pelanggan PT TNU. Kegiatan promosi ini juga berdampak baik terhadap kenaikan 

okupansi dari fasilitas tangki setiap bulan hingga per tahunnya, jika dirasa promosi yang sudah 

dilakukan dengan baik dan menarik banyak minat dari para pelanggan maupun itu pelanggan lama 

ataupun pelanggan baru. Berikut merupakan data keluhan dan layanana dari PT TNU yang 

ditunjukkan dalam tabel 1. 

 

Tabel 1. Data Kualitas Pelayanan dan Keluhan 

Jenis Keluhan Skala (1-10) 

Miskomunikasi Pelayanan 2 / 10 

Komplain Customer 1 / 10 

Kurang jelas dalam penyampaian 

informasi 

1 / 10 

Kesalahan Informasi yang diberikan 1 / 10 

Sumber : PT Terminal Nilam Utara, 2023 

 

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa skala terjadinya keluhan yang didapat dari pihak 

konsumen PT. TNU sangat minim. Kesalahan komunikasi layanan menduduki peringkat pertama 

dari jenis keluhan konsumen. Selanjutnya, complain konsumen merupakan jenis keluhan kedua
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dan secara berurutan jenis keluhan konsumen seperti kurang jelasnya dalam penyampaian 

informasi dan terakhir adalah kesalahan informasi yang diberikan oleh PT. TNU. 

Kegiatan bauran promosi yang dilakukan oleh PT TNU diharapkan dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Berikut dampak bauran promosi yang dilakukan PT TNU ditunjukkan pada 

tabel 2. 

 

Tabel 2. Dampak Promosi 

JENIS PROMOSI SKALA DAMPAK 

SOCIAL MEDIA MARKETING (SMM) 8 dari 10 

EMAIL MARKETING 5 dari 10 

SEARCH ENGINE OPTIMIZATION (SEO) 4 dari 10 

Sumber : PT Terminal Nilam Utara, 2023 

 

Pada tabel 2 menunjukkan bahwa skala dampak atau berpengaruhnya jenis promosi yang 

telah dilakukan PT. TNU yang tertinggi dilakukan dengan menggunakan social media marketing 

dengan nilai 8. Kemudian, email marketing merupakan jenis promosi yang memiliki nilai 5 dari 

pelanggan dan jenis promosi yang terakhir memberikan dampak pada pelanggan adalah search 

engine optimization dengan nilai 4. 

Akibat kegiatan layanan yang berkualitas dan kegiatan bauran promosi yang dinilai baik 

maka permintaan jasa tangki curah air PT TNU mengalami peningkatan dari tahun 2018 hingga 

tahun 2024. Berikut data occupancy dari tahun 2018 sampai tahun 2023 tingkat okupansi tangka 

curah cair PT TNU dalam gambar 1. 

 

 

Gambar 1. Okupansi Tangki 

Sumber: PT Terminal Nilam Utara (2023) 

 

Grafik 1 menunjukkan bahwa okupansi pada tangki curah cair mengalami kenaikan dari 

tahun 2018 hingga tahun 2024. Hal ini dibuktikan pada presentase kenaikan permintaan tangki 

curah cair, dimana tahun 2018 sebesar 22%, tahun 2019 sebesar 36%, tahun 2020 sebesar 32%, 

tahun 2021 sebesar 51%, tahun 2022 sebesar 76% dan tahun 2023 sebesar 99%. Berdasarkan grafik
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okupansi tersebut disimpulkan bahwa PT. TNU dapat menjaga hubungan baik dengan pelanggan 

mereka yang dibuktikan dengan adanya loyalitas mereka yang terus menerus menggunakan jasa 

tangki curah cair PT. Terminal Nilam Utara. 

PT. Terminal Nilam Utara menyadari bahwa pengaruh dari tingkat Kualitas Pelayanan serta 

promosi produk perusahaan ini perlu ditingkatkan lagi dengan cara serta strategi yang lebih update. 

Karena itu, PT. TNU perlu mengetahui pentingnya faktor pemilihan kualitas layanan dan strategi 

promosi yang efektif bagi perusahaaan agar dapat kembali meningkatkan loyalitas pelanggan pada 

perusahaan. Berdasarkan pernyataan tersebut maka peneliti tertarik untuk menguji pengaruh 

kualitas layanan dan promosi terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan. 

 

1.2 Tinjauan Pustaka 

1.2.1. Kualitas Pelayanan 

Untuk menyeimbangkan harapan konsumen, kualitas pelayanan bertumpu pada upaya pemenuhan 

keinginan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian (Tjiptono, 2014:268). Kualitas 

pelayanan menurut Maulidin (2010:67), adalah jarak antara kenyataan dan harapan konsumen atas 

pelayanan yang diterima atau diperolehnya. Menurut Prapti (2011:2) strategi pemasaran 

merupakan serangkaian keputusan dan tindakan yang diarahkan untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Salah satu strategi pemasaran yang bisa diterapkan guna membangun loyalitas adalah 

melalui kualitas pelayanan yang diberikan. Menurut (Suprihaddi & Zanuar, 2016) Kualitas 

pelayanan mendorong pelanggan untuk berkomitmen kepada produk atau jasa suatu perusahaan 

sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu produk atau jasa. Kualitas pelayanan 

merupakan salah satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. Menurut Sinurat et al., 

(2017) kualitas pelayanan berdampak terhadap pelanggan, khususnya loyalitas pelanggan yang 

menunjukkan kualitas layanan yang lebih baik,pelanggan akan senang dan loyal terhadap produk 

dan layanan perusahaan 

 

1.2.2. Promosi 

Menurut Kotler dan Keller (2016), promosi merupakan cara komunikasi yang dilakukan oleh 

perusahaan kepada konsumen dengan tujuan menyampaikan informasi mengenai produk 

perusahaan agar mereka mau membeli. Promosi merupakan suatu ungkapan dalam arti luas tentang 

kegiatan yang secara efektif dilakukan oleh perusahaan (penjual) untuk mendorong konsumen 

membeli produk atau jasa yang ditawarkan (Sukirno et al., 2014:194). Kotler & Armstrong 

(2012:432), menyatakan bahwa bauran promosi (bauran komunikasi pemasaran) adalah campuran 

spesifik dari alat-alat promosi yang digunakan perusahaan secara persuasif mengkomunikasikan 

nilai pelanggan dan membangun nilai pelanggan. Dengan cara ini dapat menimbulkan nasabah 

yang loyal dikarenakan nasabah dapat tertarik dengan promosi yang dilakukan. Mempunyai 

pelanggan yang loyal adalah harapan yang sangat di inginkan oleh setiap perusahaan (Griffin, 

2005). Menurut Kotler dan Keller (2009:178), keputusan pembelian (buyer’s decisions) yang 
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mencakup product choice, brand choice, dealer choice, purchase timing, dan purchase amount 

dipengaruhi oleh dorongan bauran pemasaran (marketing mix 

stimuli) dan pengaruh lingkungan (other stimuli) melalui karakteristik pembeli (buyer’s 

characteristics) dan proses keputusan pembelian (buyer’s decision proces). 

 

1.2.3. Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Amstrong (2009), loyalitas adalah sebagai komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan 

meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang menyebabkan pelanggan beralih. Sedangkan 

menurut Shaw dan Hamilton (2015:103), loyalitas konsumen adalah hasil dari pengalaman emosi 

positif yang secara konsisten dirasakan oleh konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Tiga hipotesis yang dikembangkan untuk menguji peran variabel 

kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan meliputi: 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadao loyalitas pelanggan 

H2: Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian konklusif dengan pendekatan kuantitatif. 

Menurut Creswell (2012: 13), menjelaskan penelitian kuantitatif mewajibkan seorang peneliti 

untuk menjelaskan bagaimana suatu variabel yang mempengaruhi variabel yang lainnya. Variabel 

penelitian ini adalah kualitas layanan dan promosi sebagai variabel independent dan loyalitas 

pelanggan sebagai variabel dependen. Obyek penelitian ini adalah PT. Terminal Nilam Utara. 

Populasi penelitian ini adalah pengguna jasa penyewaan curah cair pada Terminal Nilam Utara. 

Data penelitian ini dikumpulkan dengan kuesioner online yang didistribusikan kepada 50 

responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling, yaitu suatu tipe 

probability sampling di mana peneliti dalam memilih sampel dengan memberikan kesempatan 

yang sama kepada semua anggota populasi untuk ditetapkan sebagai anggota sampel (Nursalam, 

2019). Untuk data dikumpulkan dengan menyebarkan angket berupa hardfile dan menyebarkan 

angket online atau berupa google form. Kuisioner ini diukur menggunakan Skala Likert dengan 

jawaban dari skala 1 (sangat tidak setuju) hingga skala 5 (sangat setuju) dan disebar kesejumlah 

50 orang yang menjadi responden yaitu calon konsumen pengguna jasa penyewa tangki curah cair 

pada Terminal Nilam Utara. 

Pada Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda yang mana menurut 

Sugiyono (2012: 275), analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud 

meramalkan keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (naik turunnya). Dalam hal ini, ada tiga variable 
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bebas dan satu variable terikat. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
 

Tabel 3. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
 Uji Analisis Regresi Linier Berganda  

 Beta 
Unstandardized Sig. 

Cosntant 1. 450  

Kualitas Pelayanan 0, 360 0,000 

Promosi 0, 245 0,035 

adjusted R Square = 0,2787   

Sig. Uji F = 0,010   

Sumber : Data Primer, 2024   
 

Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai signifikasi sebesar 0,010 lebih kecil dibanding dengan 

nilai Alpha sebesar 0,05, yang artinya model yang digunakan dapat dikatakan layak. Hasil 

menunjukkan bahwa variable kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT Terminal Nilam Utara. Pada tabel ke-3 ini diketahui nilai adjusted R2 adalah 

0,2787, artinya pengaruh variabel kualitas pelayanan dan promosi berkontribusi sebesar 27,87% 

dan sisanya yaitu 72,13% akan dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Hasil perhitungan pada table 3 diketahui bahwa nilai ß1 kualitas pelayanan adalah 0,360 

dengan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Ini menunjukkan variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan sehingga hipotesis 1 (H1) 

diterima. Nilai ß2 promosi adalah 0,245 dengan tingkat signifikansi 0,035 lebih kecil dari 0,05. Ini 

menunjukkan bahwa variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan sehinggan hipotesis 2 (H2) diterima. 

Semakin tinggi kualitas pelayanan yang di berikan maka semakin tinggi pula loyalitas dan 

penciptaan respon emosi yang positif dari pelanggan (Haryono & Evanita, 2015). Menurut 

Mosahab et al. (2010), menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian serupa yang dilakukan oleh Henriawan (2015), Haryono & Evanita (2015), 

Prayoga et al. (2014), Aditya & Kusumadewi (2017), Sinaga (2010), Irnandha (2016), Pribadi 

(2014), serta Apriyani & Ekawati (2013) menemukan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Bauran pemasaran adalah seperangkat alat 

pemasaran taktis yang dapat dikendalikan (produk, harga, tempat, dan promosi) perusahaan 

gabungan untuk menghasilkan respons yang diinginkannya di target pasar (Kotler & Armstrong, 

2012). Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh promosi dan kualitas layanan (Rahmayanti & 

Ekawati, 2021). Promosi yang tepat sebagai bagian dari bauran promosi dapat meningkatkan 

loyalitas dengan membangun hubungan yang kuat antara konsumen dan merek. Oleh karena itu, 

pengelolaan promosi yang efektif adalah kunci dalam mempertahankan dan meningkatkan 
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loyalitas pelanggan. Promosi yang menarik dan relevan mempengaruhi keputusan pembelian dan 

membantu membangun hubungan jangka panjang dengan merek (Ramandhani & Abadi, 2023). 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji variabel kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh 

terhadap besarnya loyalitas pelanggan pada PT Terminal Nilam Utara. Sehingga dapat diketahui 

bahwa PT. Terminal Nilam Utara harus menyadari pengaruh dari tingkat kualitas Pelayanan serta 

promosi pada produk perusahaan ini perlu ditingkatkan lagi dengan cara serta strategi yang lebih 

update. oleh karena itu PT. TNU perlu mengetahui pentingnya faktor pemilihan gaya Pelayanan 

dan strategi promosi yang baik serta efektif untuk perusahaaan agar dapat kembali meningkatkan 

loyalitas Pelanggan pada perusahaan. Dalam penelitian ini juga dikatakan kasus terjadinya 

miskomunikasi pada perusahaan terbilang rendah selama perusahaan berjalan. Dengan berdasar 

tabel 1 data keluhan dapat terbilang rendah, sehingga bisa disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

dari PT Terminal Nilam Utara sudah bagus. Pada segi promosinya, strategi promosi yang sering 

mereka pergunakan ialah Social Media Marketing (SMM). Berdasar pada tabel 2 dapat dikatakan 

bahwa Social Media Marketing (SMM) ini adalah strategi promosi utama mereka yang 

diunggulkan daripada strategi promosi lain. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah saya lakukan dapat memberikan bukti empiris 

tentang kedua variabel yaitu kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan pada 

perusahaan PT Terminal Nilam Utara. Jadi, pelayanan dan promosi yang baik dapat menarik 

perhatian pelanggan sehingga dapat membentuk loyalitas pelanggan jangka panjang pada 

perusahan PT Terminal Nilam Utara. Pengembangan kualitas layanan dan implementasi bauran 

promosi yang tepat dapat meningkatkan profit dari perusahaan. 

Berdasarkan hasil penelitian maka saran yang dapat diberikan untuk PT Terminal Nilam 

Utara adalah lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan kegiatan promosi dengan 

mempertahankan bentuk kualitas layanan sehingga tidak terjadi kesalahan saat pemberian 

informasi dan juga lebih mengeksplorasi terkait bauran pemasaran yang dilakukan, seperti 

melakukan pembaruan pada bauran promosi setiap bulan atau setidaknya satu semester dalam 

setahun dengan lebih mengikuti tren atau lebih baik lagi menjadi tren promosi pada media sosial, 

sehingga dapat meningkatkan rasa ketertarikan konsumen. Serta lebih menambah chanel dengan 

cara melakukan kerjasama dengan berbagai perusahaan pengelola tangka curah cair sehingga dapat 

meningkatkan citra perusahaan dan dapat lebih dikenal pada masyarakat luas. 
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Abstract  

This study aims to analyze the influence of organizational culture on employee productivity through job 

satisfaction at Medokan Ayu Health Center, Surabaya. This study uses a quantitative method with a 

survey approach involving questionnaires as the main instrument for data collection. The research 

sample consisted of employees of Medokan Ayu Health Center who were selected randomly. Data were 

analyzed using Inferential Analysis techniques with the SEM (Structural Equation Modeling) method 

using the AMOS (Analysis of Moment Structures) program. The results of the study indicate that 

organizational culture has a significant influence on employee job satisfaction. Furthermore, job 

satisfaction is also proven to have a positive and significant influence on employee productivity. These 

findings indicate that increasing a positive organizational culture can increase employee job satisfaction, 

which in turn increases their productivity. This study provides practical implications for Puskesmas 

management in developing strategies to strengthen organizational culture in order to increase employee 

productivity.  

 

Keywords: Employee Productivity; Job Satisfaction; Organizational Culture 
 

1. PENDAHULUAN 

Puskesmas adalah fasilitas kesehatan yang menyediakan layanan kesehatan masyarakat dan 

individu tingkat pertama dengan fokus pada upaya promotif dan preventif untuk mencapai tingkat 

kesehatan masyarakat yang optimal di wilayahnya (Permenkes RI No. 75 tahun 2014). Tujuan 

utamanya adalah meningkatkan kesehatan masyarakat dan kualitas layanan kesehatan individu 

seperti pengobatan, rawat jalan, dan perawatan. Puskesmas dipimpin oleh seorang kepala yang 

bertanggung jawab kepada Kepala Dinas Kesehatan Daerah, Pusat, dan Kabupaten/Kota, dan 

menjalankan program kesehatan individu, promotif, dan preventif. 

Tenaga kesehatan memainkan peran krusial dalam operasional Puskesmas dan masyarakat. 

Mereka adalah motor penggerak utama dalam menjalankan program kesehatan yang telah 

direncanakan. Keberhasilan program kesehatan Puskesmas sangat bergantung pada tenaga 

kesehatan. Mereka juga berperan penting dalam pelaksanaan aktivitas organisasi, di mana 

hubungan antar individu yang saling bergantung diperlukan untuk mencapai tujuan tertentu. Untuk 

mencapai tujuan tersebut, organisasi harus diatur, didayagunakan, dan diarahkan dengan baik oleh 

manajemen, bukan sekadar kumpulan orang saja. 

Budaya organisasi adalah sistem nilai, keyakinan, dan norma unik yang dimiliki oleh setiap 

perusahaan, mempengaruhi perilaku anggota dan kinerja organisasi. Budaya organisasi terdiri dari 

tiga tingkatan: budaya yang tidak sadar, budaya yang sadar, dan artefak.  

Puskesmas Medokan Ayu memiliki 68 pegawai yang belum sepenuhnya mematuhi budaya 

organisasi. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan kapasitas secara berkala untuk semua pegawai 

guna meningkatkan produktivitas.  
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Budaya organisasi mencakup berbagai dimensi dan karakteristik yang membentuk esensi 

unik dari setiap organisasi. Robbins (1994) mengidentifikasi sepuluh karakteristik utama: inisiatif 

individual, yang mencerminkan tingkat kebebasan dan tanggung jawab yang diberikan kepada 

individu; toleransi terhadap risiko, yang menunjukkan sejauh mana karyawan didorong untuk 

berinovasi dan mengambil risiko; arah, yang berkaitan dengan kejelasan sasaran dan harapan 

kinerja; integrasi, yang mengacu pada koordinasi antara unit-unit dalam organisasi; dukungan dari 

manajemen, yang mencakup komunikasi, bantuan, dan dukungan dari pimpinan kepada 

bawahannya; kontrol, yang melibatkan jumlah peraturan dan pengawasan langsung yang 

diterapkan; identitas, yang mencerminkan sejauh mana karyawan merasa terhubung dengan 

organisasi secara keseluruhan dibandingkan dengan kelompok kerja atau keahlian tertentu; sistem 

imbalan, yang berkaitan dengan alokasi imbalan berdasarkan kinerja; toleransi terhadap konflik, 

yang mencakup kemampuan karyawan untuk mengemukakan konflik dan kritik secara terbuka; 

dan komunikasi, yang melibatkan pola komunikasi yang dipengaruhi oleh hierarki formal. 

Karakteristik-karakteristik ini secara keseluruhan menggambarkan berbagai aspek dari budaya 

organisasi yang membedakan satu organisasi dari yang lainnya.       Penelitian ini akan 

menggunakan variable budaya organisasi dari delapan faktor cirri budaya organisasi sebagai alat 

ukur, seperti yang dikemukakan Schein (1990:114).   

dalam jangka pendek maupun jangka panjang. 

Kepuasan kerja memiliki dampak besar terhadap prestasi kerja, karena kerja merupakan 

bagian sentral dari kehidupan karyawan dan melibatkan aktivitas fisik serta mental. Kepuasan 

kerja, menurut Robbins, adalah sikap positif atau negatif seseorang terhadap pekerjaannya, 

tergantung pada apakah mereka merasa puas atau tidak dengan pekerjaan mereka. Martoyo 

mendefinisikan kepuasan kerja sebagai kondisi emosional yang terjadi ketika nilai-nilai yang 

diinginkan karyawan terpenuhi atau tidak. Simamora menambahkan bahwa kepuasan kerja 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti upah, kondisi kerja, kesempatan karier, penilaian kinerja, 

hubungan sosial, dan perlakuan atasan, serta faktor pribadi seperti usia, kesehatan, dan kebutuhan. 

Aspek-aspek ini, termasuk pengaruh keluarga dan status sosial, juga berperan dalam menentukan 

kepuasan kerja. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1 Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan  pendekatan kuantitatif  dengan metode penelitian survai, yaitu  

penelitian yang mengambil sampel  dari suatu populasi serta  menggunakan  kuesioner sebagai 

alat  alat pengumpul data yang utama. Berdasarkan tujuan penelitian  yang telah ditetapkan, maka 

jenis  penelitian  ini adalah explanatory research, yaitu jenis penelitian  yang berusaha  menjelaskan  

hubungan  antara variabel-variabel  penelitian dan menguji hipotesa yang telah di rumuskan 

sebelumnya. Oleh karenanya  penelitian ini juga dinamakan  penelitian uji hipotesa atau  testing   

research.  
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2.2 Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya sebanyak 

68 pegawai Puskesmas Medokan Ayu. Metode yang digunakan dalam penarikan sampel ini adalah 

sampling jenuh atau sensus. Pengertian dari sampling jenuh atau sensus menurut Sugiyono (2016), 

adalah: “Sampling jenuh atau sensus adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi 

digunakan sebagai sampel”. Berdasarkan dari pengertian tersebut, maka dapat diketahui bahwa 

sampling jenuh atau sensus teknik penentuan sampel dengan menggunakan semua anggota 

populasi. Dalam penelitian ini karena jumlah populasinya sedikit (terbatas) sehingga tidak 

memungkinkan untuk menggunakan sampel, sehingga peneliti mengambil jumlah sampel sama 

dengan jumlah populasi atau disebut dengan sensus yaitu sebanyak 68 pegawai Puskesmas 

Medokan Ayu 

2.3 Cara Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan beberapa cara antara 

lain tanya jawab / wawancara yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan langsung terhadap 

pegawai yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti dan mencatat data mengenai SDM 

dan data Laporan evaluasi Kinerja di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya, pengumpulan data 

dilakukan dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan kepada pegawai di Puskesmas Medokan 

Ayu Surabaya untuk diisi agar memperoleh jawaban langsung dari responden, dan dokumentasi 

artikel-artikel yang bersumber dari media majalah dan internet. 

2.4 Analisis Data 

Teknik pengambilan sampel atau teknik sampling adalah teknik Pengambilan sampel 

melibatkan memilih sebagian dari populasi untuk diteliti, dan hasil penelitian pada sampel tersebut 

kemudian digunakan untuk membuat generalisasi tentang seluruh populasi. Dalam penelitian ini, 

jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin (Riyanto & Hatmawan dalam 

Cahyadi, 2022). 

𝑛 =  𝑁 / (1 +  (𝑁 𝑥 𝑒²)) 

 n = Jumlah sampel 

 N = Jumlah Populasi 

 e = Margin of error 

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan tingkat kepercayaan 95% dan batas kesalahan 

maksimum 5%. Oleh karena itu, jumlah sampel dihitung menggunakan Rumus Slovin.: 

      N = 68/ (1 + (68 x 0,05²) 

          = 68/ 1,17 

          = 58,11 

Berdasarkan perhitungan dengan Rumus Slovin, seperti yang diungkapkan oleh Arikunto 

(2017:173), jika jumlah subjek penelitian kurang dari 100, maka seluruh populasi dapat 

dijadikan sampel. 

        Teknik Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

Probability Sampling, yang memberikan kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi 

untuk terpilih sebagai sampel (Sugiyono, 2016:84). Metode yang diterapkan adalah 
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Systematic Sampling, di mana sampel pertama dipilih secara acak dan unit-unit sampel 

berikutnya dipilih secara sistematik (Priadana & Sunarsi, 2021). Systematic Sampling, 

menurut Sugiyono (2016), melibatkan pengambilan sampel berdasarkan urutan nomor yang 

diberikan kepada anggota populasi. Dalam penelitian ini, populasi terdiri dari 68 orang, yang 

masing-masing diberi nomor urut dari 1 hingga 68.  

Rumus Interval (i) = 𝑁/𝑛 

          N = Populasi 

          N = Sampel 

Dalam penelitian ini, interval yang digunakan adalah 68 dibagi 58, yaitu 1,1. Setelah 

menetapkan interval sebagai 1, peneliti memilih nomor 1 sebagai nomor pertama, diikuti 

dengan nomor 2, 3, 4, 5, 6, dan seterusnya sesuai interval hingga mencapai 68. Dengan cara 

ini, jumlah sampel yang diperoleh adalah 68, sesuai dengan hasil perhitungan menggunakan 

Rumus Slovin, yang menunjukkan bahwa jumlah sampel minimal adalah 58. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Budaya Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah, Sugiarti, dkk. (2024) 

 

a. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Kerja  

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai variabel Kepuasan Kerja 

dalam penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel sebagai berikut: 

1) 1.00-1.74 = sangat tidak puas  

2) 1.75-2.49 = tidak puas 

3) 2.50-3.24 = puas 

4) 3.25-4 = sangat puas 

 

 

Indikator 

Jawaban Responden 

Rata-

Rata 

SS S TS STS  

N % N % N % N %  

X1 35 52% 25 37% 6 9% 1 1% 3.40 

X2 34 51% 24 36% 8 12% 1 1% 3.36 

X3 28 42% 13 19% 25 37% 1 1% 3.02 

X4 28 42% 22 33% 16 24% 1 1% 3.15 

X5 26 39% 26 39% 14 21% 1 1% 3.15 

X6 34 51% 19 28% 12 18% 2 3% 3.27 

X7 51 76% 12 18% 3 4% 1 1% 3.69 

Rata-Rata 3.29 
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Tabel 2 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Kerja 

 

Indikator 

Jawaban Responden Rata

-

Rata 

SS S TS STS 

N % N % N % N % 

Z1 

3

8 

57

% 

1

9 28% 9 

13

% 1 1% 3.40 

Z2 

2

7 

40

% 

3

0 45% 8 

12

% 2 3% 3.22 

Z3 

2

7 

40

% 

3

2 48% 7 

10

% 1 1% 3.27 

Z4 

3

3 

49

% 

2

8 42% 5 7% 1 1% 3.39 

Z5 

2

2 

33

% 

3

0 45% 

1

3 

19

% 2 3% 3.08 

Z6 

3

1 

46

% 

2

0 30% 

1

3 

19

% 3 4% 3.18 

Z7 

3

2 

48

% 

2

7 40% 6 9% 2 3% 3.33 

Z8 

3

4 

51

% 

2

0 30% 

1

2 

18

% 1 1% 3.30 

Z9 

3

2 

48

% 

2

3 34% 

1

2 

18

% 0 0% 3.30 

Z10 

3

8 

57

% 

1

5 22% 

1

2 

18

% 2 3% 3.33 

Rata-Rata 3.28 

Sumber: Data diolah, Sugiarti, dkk. (2024) 

 

b. Distribusi Frekuensi Variabel Produktifitas Kerja  

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai variabel Produktifitas Kerja  

dalam penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel sebagai berikut 

1) 1.00-1.74 = sangat tidak produktif  

2) 1.75-2.49 = tidak produktif 

3) 2.50-3.24 = produktif 

4) 3.25-4 = sangat produktif 
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Tabel 3 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Produktifitas Kerja 

 

Indikato

r 

Jawaban Responden Rata

-

Rata 

SS S TS STS 

N % N % N % N % 

Y1 

2

7 

40

% 

2

5 

37

% 

1

4 

21

% 1 

1

% 3.16 

Y2 

2

8 

42

% 

2

2 

33

% 

1

7 

25

% 0 

0

% 3.16 

Y3 

2

9 

43

% 

2

2 

33

% 

1

5 

22

% 1 

1

% 3.18 

Rata-Rata 3.17 

Sumber: Data diolah, Sugiarti, dkk. (2024) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Hasil Model Penelitian PLS-Algorithm 

Sumber: Sugiarti, dkk. (2024) 

 

3.2 Pembahasan 

1.Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kepuasan Kerja 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Budaya Organisasi terhadap Kepuasan Kerja 

memiliki nilai original sample sebesar 0,827, t-statistik sebesar 22,557, dan p-value sebesar 0,000. 

Ini mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut signifikan dan positif karena p-value lebih kecil dari 

0,05 dan nilai original sample positif. Dengan demikian, peningkatan Budaya Organisasi di 

Puskesmas Medokan Ayu Surabaya akan berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan kerja 

karyawan/pegawai secara signifikan. Sebaliknya, penurunan Budaya Organisasi akan 

menyebabkan penurunan kepuasan kerja yang juga signifikan. 

Dalam merespons hasil ini, penting untuk mempertimbangkan bahwa meskipun budaya 

organisasi yang positif dapat meningkatkan kepuasan kerja, ada faktor lain seperti kompensasi, 

peluang karir, dan keseimbangan kerja-kehidupan yang juga berperan penting. Oleh karena itu, 

manajemen harus mempertimbangkan pendekatan holistik untuk meningkatkan kepuasan kerja 

karyawan, tidak hanya melalui budaya organisasi tetapi juga dengan memperhatikan faktor-faktor 

lain yang relevan. 
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Beberapa penelitian terdahulu yang serupa dalam 10 tahun terakhir mencakup studi oleh 

Robbins dan Judge (2016) yang menemukan bahwa budaya organisasi yang inklusif dan suportif 

berkorelasi positif dengan kepuasan kerja. Selain itu, penelitian oleh Schein (2017) menekankan 

pentingnya adaptasi budaya dalam mendukung perubahan organisasi yang berdampak pada 

kepuasan kerja. Penelitian lainnya oleh Denison dan Mishra (2019) mengungkapkan bahwa 

budaya organisasi yang kuat dapat menjadi alat strategis dalam meningkatkan keterlibatan 

karyawan dan kepuasan kerja. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan pentingnya budaya organisasi dalam 

meningkatkan kepuasan kerja. Manajemen yang efektif harus mempertimbangkan aspek budaya 

organisasi bersama dengan faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan kerja untuk 

menciptakan lingkungan kerja yang optimal bagi karyawan. 

 

2.Pengaruh Kepuasan Kerja Terhadap Produktifitas Kerja 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Produktivitas Kerja 

memiliki nilai original sample sebesar 0,481, t-statistik sebesar 3,434, dan p-value sebesar 0,001. 

Ini menandakan bahwa pengaruh tersebut signifikan dan positif karena p-value kurang dari 0,05 

dan nilai original sample positif. Oleh karena itu, peningkatan Kepuasan Kerja di Puskesmas 

Medokan Ayu Surabaya akan berakibat pada peningkatan Produktivitas Kerja secara signifikan. 

Sebaliknya, penurunan Kepuasan Kerja akan menyebabkan penurunan Produktivitas Kerja yang 

juga signifikan. 

 

3.Pengagruh Budaya Organisasi Terhadap Produktifitas Kerja  

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Kualitas Layanan terhadap Produktivitas Kerja 

memiliki nilai original sample sebesar 0,372, t-statistik sebesar 2,597, dan p-value sebesar 0,010. 

Karena p-value lebih kecil dari 0,05 dan nilai original sample positif, pengaruh ini dianggap 

signifikan. Ini berarti bahwa peningkatan Kualitas Layanan di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya 

akan berdampak pada peningkatan Produktivitas Kerja karyawan/pegawai secara signifikan. 

Sebaliknya, penurunan Kualitas Layanan akan mengakibatkan penurunan Produktivitas Kerja 

secara signifikan. 

Karyawan yang merasa dihargai, didukung, dan memiliki hubungan baik dengan rekan kerja 

dan atasan cenderung lebih termotivasi dan berkomitmen, yang meningkatkan produktivitas 

mereka. Sebaliknya, budaya organisasi yang negatif, seperti komunikasi yang buruk, kurangnya 

penghargaan, dan lingkungan kerja yang tidak mendukung, dapat menurunkan semangat kerja dan 

mengakibatkan penurunan produktivitas. 

 

4.Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Produktifitas Kerja melalui Kepuasan Kerja 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Budaya Organisasi terhadap Produktivitas 

Kerja melalui Kepuasan Kerja memiliki nilai original sample sebesar 0,398, t-statistik sebesar 

3,348, dan p-value sebesar 0,001. Karena p-value lebih kecil dari 0,05 dan nilai original sample 

positif, pengaruh ini signifikan. Ini berarti bahwa peningkatan Budaya Organisasi di Puskesmas 
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Medokan Ayu Surabaya akan meningkatkan Produktivitas Kerja secara signifikan melalui 

peningkatan Kepuasan Kerja. Sebaliknya, penurunan Budaya Organisasi akan menyebabkan 

penurunan Produktivitas Kerja yang dimediasi oleh Kepuasan Kerja secara signifikan. 

 

4. KESIMPULAN 

4.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang diuji dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Budaya Organisasi memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap  Kepuasan Kerja 

karyawan/pegawai di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya. 

2. Kepuasan Kerja memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap Produktifitas kerja 

karyawan/pegawai di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya. 

3. Budaya Organisasi memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap Produktifitas 

Kerja karyawan/pegawai di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya. 

4. Budaya Organisasi memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap Produktifitas 

Kerja karyawan/pegawai di Puskesmas Medokan Ayu Surabaya melalui Kepuasan Kerja. 

 

4.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan, maka saran yang dapat 

diberikan oleh peneliti sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan keseimbangan ini, manajemen sebaiknya juga mempertimbangkan 

strategi yang mendukung kesejahteraan karyawan dan memperkuat budaya kerja yang 

positif. Ini bisa mencakup program pelatihan dan pengembangan, penghargaan atas 

kontribusi individu dan tim, serta menciptakan lingkungan kerja yang mendukung 

komunikasi terbuka dan kolaborasi. Dengan memperhatikan aspek-aspek ini, perusahaan 

dapat mencapai hasil yang diinginkan dengan cara yang lebih berkelanjutan dan 

mendukung kesejahteraan karyawan. 

2. Menempatkan karyawan sesuai dengan keahlian mereka adalah kunci untuk mencapai 

produktivitas optimal dan kepuasan kerja. Ketika karyawan bekerja dalam peran yang 

sesuai dengan kompetensi dan minat mereka, mereka cenderung lebih termotivasi, efektif, 

dan puas dengan pekerjaan mereka. Ini juga memungkinkan perusahaan untuk 

memanfaatkan potensi penuh dari setiap karyawan, meningkatkan kualitas output dan 

inovasi. Oleh karena itu, penting bagi manajemen untuk secara teratur menilai keahlian 

dan aspirasi karyawan, serta menyediakan pelatihan dan pengembangan yang diperlukan 

untuk mengisi kesenjangan keterampilan. Proses ini tidak hanya mendukung 

pertumbuhan individu tetapi juga memastikan bahwa tim dan organisasi secara 

keseluruhan dapat beradaptasi dengan perubahan kebutuhan dan tantangan pasar. Melalui 

penempatan yang tepat dan pengembangan berkelanjutan, perusahaan dapat membangun 

tenaga kerja yang kuat dan kompetitif. 
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3. Untuk memastikan penyelesaian pekerjaan tepat waktu, penting juga untuk mengelola 

kualitas pekerjaan dan mempertimbangkan keseimbangan antara efisiensi dan ketelitian. 

Mengembangkan keterampilan manajemen waktu lebih lanjut, seperti prioritas tugas, 

pemanfaatan alat produktivitas, dan alokasi waktu yang efektif untuk istirahat dan 

pemulihan, dapat membantu meningkatkan efisiensi dan menjaga kualitas pekerjaan tetap 

tinggi. Selain itu, keterampilan komunikasi yang baik juga penting untuk memastikan 

bahwa ekspektasi dan tenggat waktu dipahami dengan jelas oleh semua pihak yang 

terlibat. Dengan demikian, Anda tidak hanya akan dikenal sebagai individu yang dapat 

diandalkan dalam hal ketepatan waktu, tetapi juga sebagai profesional yang menghasilkan 

pekerjaan berkualitas tinggi secara konsisten. 
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Abstract 

The ride-hailing and food delivery industry has experienced rapid growth due to technological 

advancements and shifts in consumer behavior. As global markets evolve, companies in this sector face 

significant challenges in adapting their business models to diverse local needs. This study examines the 

Business Model Canvas (BMC) of three prominent companies—Gojek in Indonesia, Didi in China, and 

Zomato in India—to understand how they have successfully tailored their business models to their 

respective markets. Utilizing a descriptive-analytical approach within a qualitative research framework, 

the study analyzes the BMC elements of these companies through literature review and comparative 

analysis. Findings reveal that Gojek excels through its inclusive service approach, offering transportation, 

food delivery, and financial services in Indonesia. Didi stands out with its deep market segmentation and 

focus on price transparency and safety in China. Zomato differentiates itself in India with additional 

features like restaurant recommendations and reviews, effective cost management, and revenue 

diversification. The study identifies key factors for success, including innovation, market adaptation, and 

efficient operations. It also highlights the importance of leveraging advanced technologies and responsive 

customer feedback. Limitations include geographical scope and reliance on secondary data. Future 

research should explore business models in other countries and conduct longitudinal studies to assess 

changes and the impact of new technological innovations. 

 
Keywords: Business Model Canvas; Didi; food delivery; Gojek; ride-hailing; Zomato. 

 

 
1. PENDAHULUAN 

Di era yang penuh dinamika dan kompetitif ini, perusahaan dihadapkan pada berbagai 

macam tantangan, seperti perubahan teknologi yang pesat, persaingan pasar yang ketat, dan 

fluktuasi ekonomi global (H. Igor Ansoff & Igor Ansoff, 1979). Untuk bertahan hidup dan 

berkembang, perusahaan memerlukan strategi bisnis yang tepat dan efektif (Henry Mintzberg et 

al., 1988). Strategi bisnis ini berfungsi sebagai kompas yang mengarahkan perusahaan untuk 

mencapai tujuannya, di tengah berbagai rintangan dan peluang yang muncul (Michael E. Porter, 

1980). Salah satu elemen kunci dalam strategi bisnis adalah pemilihan model bisnis yang tepat. 

Model bisnis ini memberikan kerangka kerja yang komprehensif untuk memahami, menganalisis, 
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dan merancang langkah-langkah bisnis yang efektif, sehingga perusahaan dapat bersaing secara 

berkelanjutan dan mencapai keunggulan kompetitif (Charles Baden‐Fuller et al., 2010). 

Salah satu model bisnis yang populer dan banyak digunakan adalah Business Model Canvas 

(BMC)(Alexander Osterwalder et al., 2010). BMC merupakan alat visual yang membantu 

pengusaha dan pihak terkait lainnya untuk menggambarkan serta memahami berbagai elemen 

krusial dalam konteks bisnis mereka. Kerangka kerja ini dikembangkan oleh Alexander 

Osterwalder dan Yves Pigneur pada tahun 2008 sebagai respons terhadap kompleksitas model 

bisnis sebelumnya yang sering kali sulit dicerna oleh banyak individu. 

Industri ride-hailing dan pengiriman makanan telah mengalami pertumbuhan pesat dalam 

beberapa tahun terakhir, dipacu oleh kemajuan teknologi dan perubahan dalam perilaku konsumen 

(Lawrence F. Katz et al., 2019). Seiring dengan perkembangan pasar global, perusahaan- 

perusahaan dalam sektor ini menghadapi tantangan besar untuk menyesuaikan model bisnis 

mereka dengan kebutuhan pasar lokal yang bervariasi (Zhao Yu-qin et al., 2020). Contoh 

perusahaan yang telah berhasil menyesuaikan model bisnis mereka untuk memenuhi kebutuhan 

spesifik di Indonesia, China, dan India adalah Gojek, Didi, dan Zomato, masing-masing dengan 

pendekatan dan strategi yang unik. 

Penelitian yang secara spesifik menerapkan Business Model Canvas (BMC) dan analisis 

SWOT menemukan bahwa Gojek berhasil meningkatkan daya saingnya, yang secara signifikan 

mendukung keberhasilan operasional dan pertumbuhan pendapatan Perusahaan (Mooduto et al., 

2023). Studi lain menunjukkan bahwa industri ride-hailing cenderung menggeser pendekatan 

mereka dari standarisasi global menuju adaptasi lokal seiring berjalannya waktu di pasar tertentu 

(Suhendra et al., 2021). 

Dalam konteks ini, urgensi penelitian komparasi model bisnis menggunakan BMC semakin 

jelas. Business Model Canvas terbukti menjadi alat analisis yang efektif dalam mengidentifikasi 

elemen-elemen kunci yang mempengaruhi keberhasilan perusahaan, seperti proposisi nilai, 

infrastruktur, pelanggan, dan aspek keuangan. Selain menyoroti keberhasilan penerapan BMC, 

studi ini juga memberikan rekomendasi yang relevan untuk berbagai konteks budaya dan pasar. 

Hasil penelitian ini menekankan pentingnya inovasi dalam menghadapi tantangan operasional dan 

keberlanjutan, sebagaimana yang dicontohkan oleh TIER Mobility dengan penggunaan baterai 

yang dapat dipertukarkan dan jaringan pengisian yang bekerja sama dengan bisnis local 

(Vitkauskaitė & Vaičiukynaitė, 2019) 

Penelitian komparasi BMC dapat memberikan wawasan mendalam tentang bagaimana 

perusahaan-perusahaan ini menyesuaikan proposisi nilai, mengelola biaya, dan memanfaatkan 

teknologi untuk tetap kompetitif di pasar yang berbeda. Selain itu, faktor-faktor seperti citra merek 

dan pengaruh media sosial dalam mempengaruhi niat pembelian konsumen juga sangat penting. 

(Savitri et al., 2022) menemukan bahwa citra merek dan pengaruh media sosial dapat 

meningkatkan niat pembelian melalui peningkatan kesadaran merek dan citra merek yang positif. 

Sementara itu, perbandingan model bisnis portal akomodasi seperti Airbnb dan Booking.com 

menunjukkan perbedaan signifikan dalam operasi dan kompetisi, meskipun mereka beroperasi di 

industri yang sama (Vartiak et al., 2023). 
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Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami perbedaan dalam model bisnis dan strategi 

perusahaan di pasar yang berbeda. Dengan memahami perbedaan ini maka memberi manfaat tidak 

hanya memberikan wawasan tentang penyesuaian proposisi nilai dan penggunaan teknologi, tetapi 

juga menyoroti pentingnya strategi bisnis yang adaptif dalam menghadapi dinamika pasar yang 

beragam. Penelitian ini tidak hanya relevan untuk akademisi dan praktisi di sektor ride-hailing dan 

pengiriman makanan, tetapi juga untuk perancang strategi bisnis yang ingin menciptakan 

pendekatan yang lebih terarah dan efektif dalam konteks pasar global yang kompleks. 

 
2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif analitik dalam metode kualitatif. 

Pendekatan deskriptif bertujuan untuk menggambarkan penerapan Business Model Canvas (BMC) 

di berbagai perusahaan, sementara pendekatan analitik berfokus pada analisis mendalam untuk 

mengidentifikasi pola dan hubungan antara variabel yang diteliti (Sugiyono, 2017). Unit analisis 

dalam penelitian ini adalah perusahaan yang menerapkan BMC. Populasi penelitian mencakup 

perusahaan-perusahaan yang menggunakan BMC, dengan sampel yang diambil sebanyak tiga 

perusahaan, dipilih melalui teknik purposive sampling berdasarkan kriteria relevan terkait 

penggunaan BMC. 

Pengumpulan data dilakukan melalui tinjauan literatur ilmiah, termasuk artikel dan jurnal 

yang membahas penerapan BMC, guna memperoleh data yang relevan. Studi ini menganalisis 

variabel dengan menggunakan sembilan blok BMC, yaitu: segmen pelanggan, proposisi nilai, 

saluran distribusi, hubungan pelanggan, aliran pendapatan, sumber daya kunci, aktivitas kunci, 

kemitraan kunci, dan struktur biaya (Alexander Osterwalder et al., 2010). Teknik analisis yang 

diterapkan adalah analisis komparatif, yang digunakan untuk mengevaluasi perbedaan dan 

kesamaan dalam penerapan BMC di berbagai perusahaan, serta untuk mengidentifikasi variasi 

karakteristik atau intensitas fenomena dengan membandingkan perbedaan sistematis di antara 

kasus-kasus yang dipelajari (Tilly, 1984). 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gojek – Indonesia 

 

      Gambar 1. BMC Gojek  

Sumber: (Mooduto et al., 2023) 

Perusahaan ini telah berhasil membangun model bisnis yang inovatif dan berkelanjutan 

dengan menitikberatkan pada teknologi, kemitraan, dan kepuasan pelanggan. Mereka menjalin 

kemitraan yang kuat dengan para mitra pengemudi, penyedia aplikasi, pihak ketiga sebagai 

penjual, supplier, serta institusi perbankan. Kemitraan ini menjadi landasan bagi ekosistem luas 

yang dimiliki perusahaan, memungkinkan mereka untuk menghubungkan berbagai pihak dalam 

industri transportasi. 

Fokus perusahaan terletak pada pengelolaan data pengguna, menghubungkan mitra 

pengemudi dengan penumpang, serta membina hubungan dengan penjual. Aktivitas-aktivitas ini 

memastikan kelancaran operasional dan kepuasan pelanggan, memungkinkan mereka untuk 

memberikan layanan yang efisien dan responsif. Dengan demikian, perusahaan ini menawarkan 

berbagai layanan transportasi secara mudah dan cepat, harga yang kompetitif, serta opsi 

pembayaran non-tunai melalui platform pembayaran mereka. Proposisi nilai ini sangat relevan 

dengan kebutuhan masyarakat urban di Indonesia, memungkinkan masyarakat untuk 

menggunakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan mereka. 

Perusahaan ini membangun relasi yang kuat dengan pelanggan melalui program diskon, 

promo, dan reward. Selain itu, mereka juga menyediakan fasilitas bagi pelanggan untuk 

memberikan kritik dan saran melalui berbagai saluran, yang pada gilirannya meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memperbaiki layanan secara berkelanjutan. Target pasar mereka sangat 
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luas, mulai dari masyarakat umum, pelajar, pekerja kantoran, hingga pedagang online. Hal ini 

menunjukkan fleksibilitas model bisnis perusahaan dalam mengakomodasi berbagai kebutuhan 

pelanggan, memungkinkan mereka untuk tumbuh dan berkembang secara signifikan. 

Aplikasi yang digunakan oleh perusahaan, Google Maps, platform pembayaran, dan server 

menjadi sumber daya kunci yang menopang operasional perusahaan. Teknologi ini 

memungkinkan mereka untuk mengelola data pengguna dengan efektif, mengoptimalkan rute 

perjalanan, dan memberikan layanan pembayaran yang aman dan efisien. Perusahaan 

memanfaatkan berbagai saluran untuk menjangkau pelanggan, seperti aplikasi utama, media 

sosial, iklan, dan testimoni pelanggan. Strategi pemasaran ini memungkinkan mereka untuk 

meningkatkan kesadaran dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan yang ditawarkan. 

Biaya operasional perusahaan didominasi oleh bagi hasil dengan mitra pengemudi, biaya 

infrastruktur aplikasi, gaji pegawai, dan biaya promosi. Model biaya ini memungkinkan 

perusahaan untuk tetap kompetitif sambil terus meningkatkan kualitas layanan. Pendapatan utama 

mereka berasal dari biaya jasa yang dibayarkan oleh pengguna, pengisian saldo pada platform 

pembayaran, dan penjualan fitur-fitur dalam aplikasi. Arus pendapatan ini memungkinkan 

perusahaan untuk terus beroperasi secara berkelanjutan dan meningkatkan layanan yang 

ditawarkan. 
 

Didi – China  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. BMC Didi 

Sumber: (Sun et al., 2023) 
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Dalam analisis elemen Business Model Canvas (BMC) untuk model bisnis ini, berbagai 

aspek krusial telah diidentifikasi dan dievaluasi dengan teliti. Pertama, dalam segmen pelanggan, 

model bisnis ini membedakan tiga kategori utama: komuter, pengguna bisnis, dan pelanggan 

lainnya. Pembagian ini menunjukkan pemahaman yang mendalam tentang keragaman kebutuhan 

dalam industri transportasi. Masing-masing segmen memiliki kebutuhan dan preferensi yang 

berbeda, yang menuntut pendekatan yang tersegmentasi dengan baik untuk memenuhi harapan 

mereka. 

Nilai proposisi yang diusung oleh model bisnis ini berfokus pada tiga aspek utama: harga 

yang kompetitif, kemudahan penggunaan, dan keamanan. Penawaran harga yang kompetitif 

dirancang untuk menarik berbagai segmen pelanggan, sementara kemudahan penggunaan dan 

jaminan keamanan memastikan pengalaman yang memuaskan dan aman bagi pengguna. Fokus 

pada transparansi harga menjadi strategi efektif untuk membangun dan mempertahankan 

kepercayaan pelanggan, karena transparansi mampu mengurangi kekhawatiran terkait biaya 

tersembunyi. 

Saluran distribusi yang digunakan adalah aplikasi seluler, yang sangat relevan dalam era 

digital saat ini. Penggunaan aplikasi sebagai saluran utama memungkinkan akses yang mudah dan 

cepat bagi pelanggan. Selain aplikasi, integrasi dengan platform digital lainnya, seperti situs web 

dan media sosial, memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan visibilitas model bisnis ini. 

Dengan strategi ini, perusahaan dapat menjangkau berbagai segmen pelanggan melalui berbagai 

saluran yang mereka gunakan setiap hari. 

Dalam hal hubungan pelanggan, model bisnis ini menerapkan pendekatan yang berfokus 

pada peningkatan loyalitas dan kepuasan melalui program loyalitas dan layanan pelanggan yang 

responsif. Program loyalitas dirancang untuk mempertahankan pelanggan yang ada, sementara 

layanan pelanggan yang responsif bertujuan untuk menangani pertanyaan dan keluhan dengan 

cepat dan efisien, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Sumber daya utama yang mendukung model bisnis ini meliputi teknologi platform yang 

canggih. Teknologi ini menjadi fondasi operasional dan merupakan aset yang sangat vital. 

Kemitraan strategis dengan perusahaan teknologi dan penyedia layanan pembayaran juga 

memperkuat posisi pasar perusahaan, dengan menyediakan dukungan teknis dan solusi 

pembayaran yang dibutuhkan untuk kelancaran operasional. 

Aktivitas inti perusahaan, seperti pencocokan antara pengguna dan pengemudi serta jaminan 

keamanan, merupakan kunci keberhasilan model bisnis ini. Aktivitas ini tidak hanya memastikan 

efisiensi operasional tetapi juga berperan dalam peningkatan kualitas layanan. Pengumpulan dan 

analisis data secara sistematis juga merupakan bagian penting dari aktivitas inti, karena data ini 

digunakan untuk memahami kebutuhan pelanggan dan mengidentifikasi area yang perlu 

ditingkatkan. 

Kemitraan dengan berbagai pihak, terutama perusahaan teknologi dan otomotif, memainkan 

peran penting dalam mendukung operasional bisnis. Kemitraan ini memperkuat daya saing 

perusahaan dan memperluas kapasitas operasional. Struktur biaya, yang didominasi oleh biaya 

pengemudi dan teknologi, adalah karakteristik umum dari model bisnis berbasis platform. 
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Optimalisasi biaya menjadi tantangan utama yang harus diatasi untuk mencapai profitabilitas yang 

lebih tinggi. 

Terakhir, model bisnis ini memiliki sumber pendapatan yang beragam, menunjukkan potensi 

pertumbuhan yang signifikan. Namun, untuk memaksimalkan potensi ini, diperlukan analisis yang 

lebih mendalam untuk mengidentifikasi sumber pendapatan yang paling menguntungkan dan 

strategis. Pendekatan ini akan membantu perusahaan dalam mengembangkan strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan pendapatan dan memastikan keberlanjutan bisnis di masa depan. 
 

Zomato – India 

 

    Gambar 3. BMC Zomato 

Sumber: (Saqib & Shah, 2023) 

Dalam hal segmentasi pelanggan, perusahaan telah mengidentifikasi tiga kelompok utama: 

pengguna individu, restoran, dan mitra pengiriman. Dengan memahami segmentasi ini, perusahaan 

dapat secara spesifik menyesuaikan penawaran dan layanannya sesuai dengan kebutuhan dan 

preferensi masing-masing kelompok. Potensi pertumbuhan yang signifikan bisa tercapai jika 

perusahaan mampu mempertahankan hubungan yang solid dengan setiap segmen. 

Proposisi nilai yang dirancang oleh perusahaan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan di sektor layanan pesan antar makanan, dengan menawarkan kemudahan, kenyamanan, 

serta berbagai pilihan. Keunggulan kompetitif dapat diperoleh melalui fitur tambahan seperti 

rekomendasi dan ulasan pelanggan, yang membedakan perusahaan dari pesaingnya. 

Perusahaan menggunakan pendekatan multi-channel dengan memanfaatkan situs web, 

aplikasi seluler, dan media sosial untuk menjangkau pelanggan secara efektif. Evaluasi berkala 
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terhadap efektivitas setiap saluran ini diperlukan guna memastikan alokasi sumber daya yang 

optimal. 

Strategi perusahaan menggabungkan hubungan transaksional dengan pendekatan personal, 

yang terbukti efektif dalam membangun loyalitas pelanggan. Pengembangan program loyalitas 

serta peningkatan layanan pelanggan terus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Aset-aset kunci perusahaan, seperti platform online, basis data, dan teknologi, merupakan 

elemen krusial bagi kelangsungan bisnis. Investasi berkelanjutan dalam pengembangan teknologi 

sangat penting untuk menjaga keunggulan kompetitif di pasar. 

Kegiatan inti yang dilaksanakan oleh perusahaan merupakan komponen vital dari operasi 

bisnis dan saling terkait satu sama lain. Efisiensi dalam pelaksanaan kegiatan ini memiliki dampak 

langsung pada profitabilitas perusahaan. 

Kemitraan strategis dengan restoran dan mitra pengiriman memegang peranan penting 

dalam kelangsungan bisnis perusahaan. Oleh karena itu, pembangunan dan pemeliharaan 

hubungan yang saling menguntungkan dengan mitra-mitra ini menjadi prioritas utama. 

Dalam hal struktur biaya, komponen utama meliputi biaya untuk platform, pemasaran, dan 

pengiriman. Pengelolaan biaya yang efektif diperlukan untuk meningkatkan margin keuntungan 

perusahaan. 

Diversifikasi sumber pendapatan menjadi strategi penting untuk mengurangi risiko bisnis. 

Selain itu, potensi pertumbuhan pendapatan dapat ditingkatkan melalui peningkatan volume 

transaksi serta pengembangan layanan baru. 

 
Diskusi 

Keberhasilan dalam sektor ride-hailing dan pengiriman makanan di berbagai negara sangat 

bergantung pada pemahaman yang mendalam terhadap kebutuhan pasar lokal dan kemampuan 

perusahaan untuk menyesuaikan strategi mereka. Didi, misalnya, berhasil dengan pendekatan 

segmentasi pasar yang terperinci, yang memungkinkan mereka menawarkan layanan yang sesuai 

dengan preferensi spesifik berbagai kelompok pelanggan di China (Wang et al., 2018). Gojek, di 

Indonesia, mengadopsi pendekatan yang lebih holistik dengan menyediakan berbagai layanan, 

mulai dari transportasi hingga pengiriman makanan dan layanan keuangan, sehingga dapat 

menjangkau beragam segmen pasar dan memenuhi kebutuhan yang beragam di pasar Indonesia 

(Alamsyah, 2023).Sementara itu, Zomato memfokuskan usahanya pada segmen-segmen spesifik 

dalam industri makanan, seperti pengguna individu, restoran, dan mitra pengiriman, untuk 

menyediakan layanan yang lebih relevan dan bermanfaat bagi setiap kelompok (Trivedi & Singh, 

2021). 

Ketiga perusahaan ini juga menunjukkan pentingnya pengembangan proposisi nilai yang 

sesuai dengan kebutuhan pasar. Didi menawarkan harga yang kompetitif, kemudahan penggunaan, 

dan keamanan—faktor-faktor yang sangat penting di pasar China yang sangat kompetitif (Zhang 

et al., 2023). Gojek berhasil mengkombinasikan kemudahan akses, harga yang bersaing, dan 

kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas konsumen di Indonesia (Hendrayati et al., 2020). 

Sementara itu, Zomato membedakan dirinya dengan fitur tambahan seperti rekomendasi restoran 
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dan ulasan pengguna yang meningkatkan pengalaman pelanggan (Frederick & Parappagoudar, 

2021) 

Didi dan Gojek secara efektif memanfaatkan teknologi digital untuk mengelola hubungan 

pelanggan mereka. Melalui aplikasi seluler dan media sosial, kedua perusahaan ini berinteraksi 

dengan pelanggan secara langsung dan responsif, sehingga dapat menyediakan layanan yang 

efisien dan mudah diakses (Zhang et al., 2023). Zomato, di sisi lain, memperkuat hubungan 

pelanggan dengan menambahkan elemen personalisasi melalui program loyalitas dan layanan 

pelanggan yang responsif, yang berkontribusi dalam menciptakan pengalaman yang lebih 

memuaskan bagi pengguna (Frederick & Parappagoudar, 2021). 

Efisiensi operasional menjadi faktor kunci keberhasilan bagi ketiga perusahaan ini. Didi 

menekankan efisiensi dalam pencocokan antara pengemudi dan penumpang, serta memperkuat 

aspek keamanan (Lee et al., 2020). Gojek memanfaatkan teknologi untuk mengelola berbagai 

aspek operasional, seperti pengelolaan rute dan keamanan pembayaran, yang diperkuat oleh 

kemitraan strategis (Lee et al., 2020). Sebaliknya, Zomato mengelola platform online dan 

logistiknya dengan cermat, bergantung pada kemitraan untuk memastikan kelancaran operasi dan 

kepuasan pelanggan (Frederick & Parappagoudar, 2021) 

Dalam hal struktur biaya, Didi dan Gojek menghadapi tantangan yang serupa terkait dengan 

biaya operasional, terutama dalam hal bagi hasil dengan mitra pengemudi dan infrastruktur 

teknologi. Kedua perusahaan ini perlu mengelola biaya tersebut secara efisien untuk menjaga 

profitabilitas (Lee et al., 2020). Sementara itu, Zomato mengatasi tantangan biaya dengan 

melakukan diversifikasi sumber pendapatan, termasuk dari iklan dan langganan, yang membantu 

mengurangi risiko dan mendukung pertumbuhan yang berkelanjutan (Frederick & Parappagoudar, 

2021). 

Kesuksesan dalam industri ride-hailing dan pengiriman makanan sangat bergantung pada 

adaptasi strategi bisnis terhadap kebutuhan pasar lokal. Didi, Gojek, dan Zomato menunjukkan 

bagaimana penyesuaian terhadap proposisi nilai, efisiensi operasional, dan penggunaan teknologi 

dapat menentukan keberhasilan. Fleksibilitas dalam menghadapi perubahan pasar dan inovasi 

dalam menawarkan layanan yang relevan adalah kunci untuk mempertahankan posisi dominan 

dalam industri yang sangat kompetitif. Adaptasi bisnis yang efektif melibatkan pemahaman 

mendalam tentang tren teknologi dan perubahan perilaku konsumen. Perusahaan harus terus 

memantau perkembangan teknologi terbaru, seperti kecerdasan buatan, pengolahan data besar, dan 

konektivitas perangkat dalam jaringan (Internet of Things atau IoT), serta memahami bagaimana 

perilaku konsumen berubah dalam era digital (Zhang et al., 2023). 

Responsivitas terhadap umpan balik pelanggan dan tren pasar merupakan faktor penting 

yang mendukung keberlanjutan dan pertumbuhan perusahaan. Didi, misalnya, secara konsisten 

memperbarui layanannya untuk memenuhi kebutuhan spesifik pelanggan di China, seperti dengan 

meningkatkan fitur keamanan dan kemudahan penggunaan aplikasi (Haining Yu et al., 

2021).Gojek telah mengembangkan beragam layanan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang 

sangat bervariasi di Indonesia, termasuk layanan transportasi, pengiriman makanan, dan keuangan 

(Lee et al., 2020).Di sisi lain, Zomato telah meningkatkan pengalaman pengguna melalui 
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penambahan fitur seperti rekomendasi restoran dan ulasan, yang berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan pelanggan (Rapariya, 2023). 

Dalam lingkungan yang dinamis dan kompetitif, perusahaan harus terus berinovasi dan 

menyesuaikan diri. (Schindehutte & Morris, 2001), menyatakan bahwa adaptasi bisnis yang efektif 

bergantung pada karakteristik pemimpin dan organisasi yang mempengaruhi berbagai komponen 

adaptasi, seperti kapasitas adaptasi, strategi adaptasi, dan tingkat adaptasi. Selain itu, perusahaan 

perlu memiliki struktur organisasi yang fleksibel dan proses pengambilan keputusan yang 

responsif agar dapat menanggapi perubahan pasar dengan cepat. Oleh karena itu, transformasi 

organisasi tidak hanya menjadi kebutuhan mendesak, tetapi juga merupakan faktor kunci dalam 

mempertahankan daya saing dan mencapai kesuksesan di era bisnis yang terus berkembang. 

Dalam hal strategi adaptasi bisnis, perusahaan harus mampu berinovasi, beradaptasi, dan 

menggunakan teknologi secara cerdas untuk memanfaatkan peluang di pasar yang dinamis. 

Perubahan perilaku konsumen, globalisasi, dan kemajuan teknologi menjadi pendorong utama 

bagi organisasi untuk menyesuaikan strategi pemasaran, mengembangkan kapasitas sumber daya 

manusia, dan merombak sistem manajemen mereka (Prastika et al., 2024). Dengan memahami 

pentingnya strategi adaptasi bisnis di era digital, perusahaan dapat memposisikan diri mereka 

untuk bertahan dan berkembang di tengah perubahan yang cepat. 

Secara keseluruhan, kesuksesan dalam industri ride-hailing dan pengiriman makanan sangat 

bergantung pada adaptasi strategi bisnis terhadap kebutuhan pasar lokal. Didi, Gojek, dan Zomato 

menunjukkan bagaimana penyesuaian terhadap proposisi nilai, efisiensi operasional, dan 

penggunaan teknologi dapat menentukan keberhasilan. Fleksibilitas, inovasi, dan responsif 

terhadap umpan balik pelanggan serta tren pasar merupakan elemen krusial yang mendukung 

keberlanjutan dan pertumbuhan perusahaan dalam lingkungan yang dinamis dan kompetitif. 

 
4. KESIMPULAN 

Analisis model bisnis Gojek, Didi, dan Zomato menunjukkan bahwa kesuksesan dalam 

industri ride-hailing dan pengiriman makanan sangat bergantung pada pemahaman mendalam 

tentang kebutuhan pasar lokal dan kemampuan beradaptasi dengan dinamika pasar. Gojek berhasil 

dengan pendekatan inklusif yang menawarkan layanan transportasi, pengiriman makanan, dan 

layanan keuangan di Indonesia. Didi menonjol dengan segmentasi pasar yang mendalam serta 

fokus pada keamanan dan transparansi harga di China, sedangkan Zomato membedakan dirinya di 

pasar India melalui fitur tambahan seperti rekomendasi restoran dan ulasan, serta manajemen biaya 

dan diversifikasi pendapatan yang efektif. 

Untuk meningkatkan daya saing, perusahaan-perusahaan ini disarankan untuk terus 

berinovasi dalam layanan dan menyesuaikan diri dengan perubahan kebutuhan pelanggan. 

Teknologi canggih, seperti kecerdasan buatan dan analisis data besar, dapat membantu dalam 

memahami dan merespons tren pasar. Pengembangan program loyalitas dan peningkatan 

pengalaman pengguna juga dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan. Penelitian ini 

memiliki keterbatasan dalam cakupan geografis dan penggunaan data sekunder. Penelitian 
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selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi model bisnis di negara lain dan melakukan studi 

longitudinal untuk memahami perubahan dalam model bisnis serta dampak inovasi teknologi baru. 
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Abstract 

The research was carried out at PT Pelindo Marine Service specializing in integrated maritime services. 

This study is empirically oriented with an emphasis on the role of service quality in customer satisfaction 

and loyalty. It used a quantitative method with the descriptive approach and the data was collected using 

questionnaires given to 30 respondents. Results showed that service quality significantly affected customer 

loyalty, and thereby, customer satisfaction does not significantly mediate the effect of service quality on 

customer loyalty. Accordingly, as the literature suggests, with service quality improvement, customer 

satisfaction need not be a mediator for increase in loyalty. 

 

Keywords: Customer Satisfaction; Loyalty; Service Quality 

 

1. PENDAHULUAN 

PT Pelindo Marine Service, sebagai bagian dari PT Pelindo III, merupakan perusahaan yang 

menawarkan berbagai layanan maritim terintegrasi di Surabaya. Sebagai entitas yang berdiri sejak 

2011 dan bertransformasi melalui merger pada tahun 2021, perusahaan ini memiliki peran penting 

dalam sektor maritim Indonesia. Fokus utama PT Pelindo Marine Service adalah memberikan 

layanan berkualitas tinggi seperti pemanduan, penundaan, pemeliharaan kapal, dan dukungan 

logistik. Dengan visi "Menjadi Solusi Layanan Kelautan Global yang Unggul," perusahaan ini 

berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya sekaligus mendorong pertumbuhan 

sektor maritim nasional. 

Dalam menghadapi dinamika bisnis yang terus berkembang, menjaga kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu kunci keberhasilan bagi PT Pelindo Marine Service. Persaingan yang semakin 

ketat di industri jasa maritim menuntut perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan, khususnya kualitas pelayanan yang diberikan. Di tengah 

ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi, penting bagi perusahaan untuk berfokus pada 

peningkatan layanan guna mempertahankan keunggulan kompetitif di pasar. 

Loyalitas adalah komitmen yang kuat untuk membeli atau mendukung kembali produk atau 

jasa yang disukai di kemudian hari, meskipun pengalaman situasi dan upaya pemasaran 

memungkinkan pelanggan untuk memilih alternatif (Sambodo Rio Sasongko, 2021). Ketika 

pelanggan merasa puas dengan kualitas layanan, mereka cenderung kembali menggunakan jasa 

perusahaan dan bahkan memberikan rekomendasi kepada orang lain. Pelanggan yang loyal tidak 

hanya membantu perusahaan mengurangi biaya akuisisi pelanggan baru, tetapi juga memberikan 

kontribusi yang berharga dalam hal retensi pelanggan dan pertumbuhan pendapatan yang stabil. 
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Hal ini menjadi semakin penting bagi PT Pelindo Marine Service dalam memastikan kesuksesan 

jangka panjangnya. 

Kualitas pelayanan perlu di evaluasi dari sudut pandang penerima karena kepuasan 

pelanggan menjadi acuan untuk meningkatkan citra tinggi di masyarakat (Along et al., 2020). 

Dengan demikian, PT Pelindo Marine Service perlu memastikan bahwa setiap interaksi dengan 

pelanggan memberikan pengalaman yang memuaskan, guna menciptakan fondasi yang kuat untuk 

pertumbuhan perusahaan. Keberhasilan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan akan 

memungkinkan perusahaan untuk mencapai tujuan bisnisnya secara lebih efektif. 

 

1.1 Tinjauan pustaka 

1.1.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan yang baik merupakan persoalan yang sangat penting bagi dunia 

pendidikan. Untuk mencapai pelayanan yang baik memerlukan keputusan mengenai 

periklanan, harga, teknologi, sumber daya manusia (SDM), dan faktor lainnya. Namun 

di antara seluruh elemen pelayanan tersebut, sumber daya manusia (SDM) memegang 

peranan penting dalam peningkatan pelayanan. Karena alat pelayanan adalah 

teknologi, maka teknologi pada hakikatnya adalah hasil kerja manusia, dan sumber 

daya manusia (SDM) merupakan penggerak unsur pelayanan (Erinawati & 

Syafarudin, 2021). 

Kotler dan Keller (2009) menyampaikan “Quality is the totality of features and 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs”. Kalimat tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan seluruh 

karakteristik serta fitur dari sebuah produk maupun jasa yang dimaknai untuk dapat 

memuaskan kebutuhan. Kotler dan Keller (2009) menambahkan bahwa suatu 

perusahaan dapat memberikan pelayanan ketika seorang konsumen mulai memilih 

produk yang diinginkan sampai setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk 

tersebut. 

Menurut Parasuraman (1988) menyatakan kualitas pelayanan sebagai suatu 

evaluasi seorang konsumen atas kesan yang dirasakan terhadap pelayanan yang 

diterima pada waktu tertentu. Tjiptono (2001) menyampaikan kualitas pelayanan 

adalah usaha memenuhi keinginan dan kebutuhan serta penyampaian yang tepat 

kepada para pelanggan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurutnya, ada lima 

dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan sebuah perusahaan, 

dimensi tersebut diantaranya tangibles (usaha perusahaan menunjukan eksistensinya 

kepada pihak eksternal), reliability (keandalan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan seperti yang dijanjikan), responsiveness (respon perusahaan untuk melayani 

dengan cepat dan tepat), assurance (perusahaan berusaha menumbuhkan kepercayaan 

konsumen), dan emphaty (perhatian yang diberikan sebagai upaya memenuhi 

kebutuhan konsumen. 
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1.1.2 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah bagian dari penciptaan nilai pelanggan. Hal ini 

dikarenakan menciptakan kepuasan pelanggan berarti menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan yaitu hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang harmonis, 

terciptanya landasan yang baik, atau terciptanya kepuasan pelanggan yaitu terciptanya 

word of Mouth yang baik bagi perusahaan yaitu pelanggan. Karena itu berarti. Saat 

Anda 6 membeli atau menggunakan layanan Perusahaan, kami memperoleh 

keuntungan (Sambodo Rio Sasongko, 2021). 

Kotler dan Keller (2009) menyampaikan “Quality is the totality of features and 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs”. Kalimat tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan seluruh 

karakteristik serta fitur dari sebuah produk maupun jasa yang dimaknai untuk dapat 

memuaskan kebutuhan. Kotler dan Keller (2009) menambahkan bahwa suatu 

perusahaan dapat memberikan pelayanan ketika seorang konsumen mulai memilih 

produk yang diinginkan sampai setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk 

tersebut. 

Menurut Parasuraman (1988) menyatakan kualitas pelayanan sebagai suatu 

evaluasi seorang konsumen atas kesan yang dirasakan terhadap pelayanan yang 

diterima pada waktu tertentu. Tjiptono (2001) menyampaikan kualitas pelayanan 

adalah usaha memenuhi keinginan dan kebutuhan serta penyampaian yang tepat 

kepada para pelanggan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurutnya, ada lima 

dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan sebuah perusahaan, 

dimensi tersebut diantaranya tangibles (usaha perusahaan menunjukan eksistensinya 

kepada pihak eksternal), reliability (keandalan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan seperti yang dijanjikan), responsiveness (respon perusahaan untuk melayani 

dengan cepat dan tepat), assurance (perusahaan berusaha menumbuhkan kepercayaan 

konsumen), dan emphaty (perhatian yang diberikan sebagai upaya memenuhi 

kebutuhan konsumen. 

 

1.1.3 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen pelanggan untuk secara 

konsisten berlangganan kembali atau membeli kembali suatu produk/jasa yang dipilih 

di masa mendatang, meskipun perilakunya dapat berubah karena keadaan atau 

pengaruh upaya pemasaran (Gultom et al., 2020). 

Menurut Griffin (2005) loyalitas ialah sebuah sikap pembelian barang atau jasa 

yang dilakukan konsumen secara terus-menerus terhadap merek tertentu dari 

keputusan yang telah dibuat sebelumya. Kotler (2005) menyatakan loyalitas 

merupakan bentuk perilaku yang diharapkan atas produk/jasa, ditandai dengan 

pembelian kembali sebuah produk atau penggunaan kembali suatu layanan jasa, atau 

besarnya kemungkinan seseorang untuk beralih pada merek maupun penyedia jasa 
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lainnya. Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2006) adalah repeat 

purchase (setia pada produk); retention (mengabaikan atau tahan akan pengaruh 

negatif produk maupun perusahaan); referalls (mereferensikan produk maupun jasa 

perusahaan kepada orang lain). Kotler, Hayes, dan 7 Bloom (2002) menyatakan alasan 

mengapa perusahaan perlu menjaga loyalitas diantaranya karena (1) pelanggan 

memiliki prospek dalam memberikan keuntungan bagi perusahaan, (2) adanya 

efisiensi yang dirasakan perusahaan atas biaya pelayanan karena biaya yang 

dikeluarkan lebih sedikit untuk mempertahankan pelanggan lama daripada digunakan 

untuk mencari pelanggan baru, (3) pelanggan akan cenderung percaya terhadap produk 

lain dari perusahaan tersebut, (4) pelanggan akan cenderung membela perusahaan serta 

mereferensikan produk perusahaan yang berakibat menaikkan penjualan produk. 

 

1.1.4 Pengaruh Kualitas terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan suatu produk dan jasa dimana 

tingkat keunggulan tersebut diharapkan dapat memuaskan keinginan konsumen. Jasa 

dikonsumsi oleh konsumen ketika memenuhi harapan (Rohaeni & Marwa, 2018). 

Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan 

yang baik menjadi salah satu faktor yang harus dilakukan oleh perusahaan agar 

perusahaan tersebut tetap bertahan. Kualitas pelayanan yang baik, juga akan 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Pelanggan yang merasa 

kualitasnya produk atau jasa yang baik akan memberikan respon positif terhadap 

palayanan yang diberikan, sehingga membentuk loyalitas yang tinggi terhadap 

perusahaan tersebut. Pelanggan yang tidak loyal seringkali disebabkan karena adanya 

pelayanan yang tidak sesuai dengan yang diharapkan dan dirasakan oleh pelanggan. 

Mowen dan Minor (2005) menyatakan bahwa loyalitas sebagai kondisi 

konsumen/pelanggan yang menunjukkan sebuah sikap positif atas suatu merek, 

berkomitmen pada merek tersebut dan berniat melakukan pembelian ulang di lain 

waktu. Salah satu cara meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan 

pelayanan yang baik, sehingga hasilnya dapat membuat pelanggan untuk kembali 

bertransaksi. Hal ini didukung pula oleh penelitian yang sudah dilakukan oleh Marina, 

Darmawati dan Setiawan (2014), disebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Lusiah, Noviantoro dan Akbar (2019) menyatakan bahwa pelayanan yang baik dapat 

menciptakan serta membuat pelanggan mempertahankan loyalitasnya pada 

perusahaan. Sehingga, semakin baik layanan yang diberikan, maka akan memberikan 

dampak yang baik pula pada loyalitas para pelanggan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan pada artikel ini adalah metode kuantitatif, dengan 

pendekatan deskriptif. Metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan 
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pada filosofi positivisme dan digunakan untuk mempelajari kondisi alam suatu objek (Ph.D. 

Ummul Aiman et al., 2022). Penelitian kuantitatif dilakukan untuk menggambarkan dan 

menjelaskan suatu masalah menggunakan data yang dapat diukur secara statistik. Penelitian 

deskriptif adalah penelitian yang berupaya menggambarkan gejala, peristiwa, atau kejadian yang 

sedang terjadi, yang mana peneliti memotret peristiwa atau kejadian yang menjadi pusat perhatian 

dan berupaya menggambarkannya sebagaimana adanya (Margareta, 2013). Metode deskriptif 

digunakan untuk menganalisis data sesuai dengan kondisi yang sebenarnya tanpa manipulasi, 

sehingga hasilnya dapat digeneralisasikan. Peneliti juga menggunakan pendekatan deskriptif untuk 

menggambarkan situasi terkait kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang dihadapi oleh PT 

Pelindo Marine Service. 

Untuk teknik pengumpulan data, penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai data primer 

yang disebarkan kepada 30 responden, yaitu pelanggan PT Pelindo Marine Service yang telah 

menggunakan layanan SBPP lebih dari dua kali. Kuesioner tersebut diukur menggunakan skala 

Likert untuk mendapatkan data mengenai kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. 

Selain itu, studi kepustakaan juga dilakukan sebagai data sekunder untuk memperkuat hasil 

analisis. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik uji Path Analysis untuk melihat 

hubungan sebab-akibat antara variabel yang diteliti. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji Path Analysis 

Menurut penulis, analisis jalur adalah suatu metode analisis yang menggunakan 

koefisien jalur sebagai nilai untuk menentukan besarnya pengaruh variabel independen 

eksogen terhadap masyarakat, berdasarkan hubungan sebab akibat yang unik antar 

variabel yang disusun dalam urutan waktu itu Variabel satu variabel terikat endogen 

(Sarwono, 2011). Berikut merupakan hasil uji análisis path yang telah penulis susun: 

 

3.1.1 Pengaruh X (Kualitas Pelayanan) Terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) 
 

Tabel 1. Model Summary Pengaruh X Terhadap Z 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .140a .019 -.016 2.692 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 
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Tabel 2. Coefficients Pengarug X Terhadap Z 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 19.286 1.872  10.300 .000 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

.047 .062 .140 .746 .462 

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan (Z) 

  Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 

Tabel 3. Annova Pengaruh X Terhadap Z 

ANOVAa 

Sum of 

Model Squares 

 

df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 4.029 1 4.029 .556 .462b 

Residual 202.938 28 7.248   

Total 206.967 29    

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan (Z) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X) 

      Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.019 yang menunjukkan bahwa 

hanya 1.9% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. 

Nilai signifikansi (Sig.) adalah 0.462 (> 0.05), yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata 

lain, peningkatan atau penurunan kualitas pelayanan tidak secara signifikan 

mengubah tingkat kepuasan pelanggan. 
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3.1.2 Pengaruh Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) 
 

Tabel 4. Model Summary Pengaruh Z terhadap Y 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .124a .015 -.020 3.508 

a. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 
Tabel 5. Coefficients Pengaruh Z terhadap Y 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 5.617 5.072  1.108 .277 

Kepuasaan 

Pelanggan (Z) 

.161 .244 .124 .659 .515 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 

Tabel 6. Annova Pengaruh Z terhadap Y 
ANOVAa 

Sum of 

Model Squares 

 

df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 5.347 1 5.347 .435 .515b 

Residual 344.520 28 12.304   

 

Total 349.867 29    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.015 yang menunjukkan bahwa 

hanya 1.5% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kepuasan pelanggan. 

Nilai signifikansi (Sig.) adalah 0.515 (> 0.05), yang menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini berarti 

bahwa perubahan dalam kepuasan pelanggan tidak berdampak signifikan pada 

loyalitas mereka. 
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3.1.3 Pengaruh X (Kualitas Layanan) dan Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas 

Pelanggan) 

 
Tabel 7. Model Summary Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .614a .377 .331 2.841 

a. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z), Kualitas Pelayanan (X) 

Sumber; Data diolah, Hidayati 2024 
 

Tabel 8. Coefficients Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) .264 4.323  .061 .952 

Kualitas Pelayanan 

(X) 

.263 .066 .608 3.962 .000 

Kepuasaan 

Pelanggan (Z) 

.051 .199 .039 .253 .802 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 110 

 

 

Tabel 9. Anova Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 132.006 2 66.003 8.180 .002b 

Residual 217.860 27 8.069   

Total 349.867 29    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z), Kualitas Pelayanan (X) 

         Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 
 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.377 yang menunjukkan bahwa 

37.7% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Dalam model ini, kualitas pelayanan memiliki nilai 

signifikansi 0.000 (< 0.05), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan memiliki 

nilai signifikansi 0.802 (> 0.05), menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

3.2 Analisis Hasil Uji Path Analisis 

Pengaruh X terhadap Z, sig 0.462 > 0,05, tidak berpengaruh 

Pengaruh Z terhadap Y, sig 0.515 > 0,05, tidak berpengaruh 

Pengaruh X terhadap Y, sig 0.000 < 0,05, berpengaruh 

Apabila nilai tidak langsung > nilai langsung, maka menunjukkan secara tidak 

langsung X melalui Z berpengaruh signifikan terhadap Y begitu pula sebaliknya 

3.2.1 Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

• Pengaruh langsung: Kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

memiliki koefisien beta sebesar 0.608 yang menunjukkan pengaruh langsung 

yang signifikan. 

• Pengaruh tidak langsung: Kualitas pelayanan (X) melalui kepuasan pelanggan 

(Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dihitung sebagai (0.062 x 0.039) = 0.002 

• Total Pengaruh: 

Pengaruh langsung X terhadap Y = 0.608 

Pengaruh tidak langsung X melalui Z terhadap Y = 0.002 

Total pengaruh langsung dan tidak langsung 0.610 

Berdasarkan hasil tersebut diketahui bahwa : 

• Pengaruh X terhadap Z ditolak Pengaruh X terhadap Y diterima Pengaruh X 

melalui Z terhadap Y ditolak 

• Pengaruh X terhadap Z ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
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(X) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) 

• Pengaruh X terhadap Y diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan (X) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y) 

• Pengaruh X melalui Z terhadap Y ditolak. Meskipun pengaruh langsung dan 

tidak langsung X terhadap Y cukup besar (0,610), namun pengaruh tidak 

langsungnya (0,002) tidak cukup signifikan secara statistik (sig > 0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa secara tidak langsung, kualitas pelayanan (X) melalui 

kepuasan pelanggan (Z) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dari riset pemasaran dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

(X) memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) di PT Pelindo 

Marine Service. Namun, kepuasan pelanggan (Z) tidak memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

(X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) secara signifikan. Atau secara tidak langsung, kualitas 

pelayanan (X) melalui kepuasan pelanggan (Z) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Ini berarti bahwa upaya peningkatan kualitas pelayanan dapat secara 

langsung meningkatkan loyalitas pelanggan tanpa perlu melalui kepuasan pelanggan sebagai 

mediator. 
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Abstract 

The research was carried out at PT Pelindo Marine Service specializing in integrated maritime services. 

This study is empirically oriented with an emphasis on the role of service quality in customer satisfaction 

and loyalty. It used a quantitative method with the descriptive approach and the data was collected using 

questionnaires given to 30 respondents. Results showed that service quality significantly affected customer 

loyalty, and thereby, customer satisfaction does not significantly mediate the effect of service quality on 

customer loyalty. Accordingly, as the literature suggests, with service quality improvement, customer 

satisfaction need not be a mediator for increase in loyalty. 

 

Keywords: Customer Satisfaction; Loyalty; Service Quality 

 

1. PENDAHULUAN 

PT Pelindo Marine Service, sebagai bagian dari PT Pelindo III, merupakan perusahaan yang 

menawarkan berbagai layanan maritim terintegrasi di Surabaya. Sebagai entitas yang berdiri sejak 

2011 dan bertransformasi melalui merger pada tahun 2021, perusahaan ini memiliki peran penting 

dalam sektor maritim Indonesia. Fokus utama PT Pelindo Marine Service adalah memberikan 

layanan berkualitas tinggi seperti pemanduan, penundaan, pemeliharaan kapal, dan dukungan 

logistik. Dengan visi "Menjadi Solusi Layanan Kelautan Global yang Unggul," perusahaan ini 

berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya sekaligus mendorong pertumbuhan 

sektor maritim nasional. 

Dalam menghadapi dinamika bisnis yang terus berkembang, menjaga kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu kunci keberhasilan bagi PT Pelindo Marine Service. Persaingan yang semakin 

ketat di industri jasa maritim menuntut perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan, khususnya kualitas pelayanan yang diberikan. Di tengah 

ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi, penting bagi perusahaan untuk berfokus pada 

peningkatan layanan guna mempertahankan keunggulan kompetitif di pasar. 

Loyalitas adalah komitmen yang kuat untuk membeli atau mendukung kembali produk atau 

jasa yang disukai di kemudian hari, meskipun pengalaman situasi dan upaya pemasaran 

memungkinkan pelanggan untuk memilih alternatif (Sambodo Rio Sasongko, 2021). Ketika 

pelanggan merasa puas dengan kualitas layanan, mereka cenderung kembali menggunakan jasa 

perusahaan dan bahkan memberikan rekomendasi kepada orang lain. Pelanggan yang loyal tidak 

hanya membantu perusahaan mengurangi biaya akuisisi pelanggan baru, tetapi juga memberikan 

kontribusi yang berharga dalam hal retensi pelanggan dan pertumbuhan pendapatan yang stabil. 

mailto:irvina.sabilah@gmail.com
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Hal ini menjadi semakin penting bagi PT Pelindo Marine Service dalam memastikan kesuksesan 

jangka panjangnya. 

Kualitas pelayanan perlu di evaluasi dari sudut pandang penerima karena kepuasan 

pelanggan menjadi acuan untuk meningkatkan citra tinggi di masyarakat (Along et al., 2020). 

Dengan demikian, PT Pelindo Marine Service perlu memastikan bahwa setiap interaksi dengan 

pelanggan memberikan pengalaman yang memuaskan, guna menciptakan fondasi yang kuat untuk 

pertumbuhan perusahaan. Keberhasilan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan akan 

memungkinkan perusahaan untuk mencapai tujuan bisnisnya secara lebih efektif. 

 

1.1 Tinjauan pustaka 

1.1.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan yang baik merupakan persoalan yang sangat penting bagi dunia 

pendidikan. Untuk mencapai pelayanan yang baik memerlukan keputusan mengenai 

periklanan, harga, teknologi, sumber daya manusia (SDM), dan faktor lainnya. Namun 

di antara seluruh elemen pelayanan tersebut, sumber daya manusia (SDM) memegang 

peranan penting dalam peningkatan pelayanan. Karena alat pelayanan adalah 

teknologi, maka teknologi pada hakikatnya adalah hasil kerja manusia, dan sumber 

daya manusia (SDM) merupakan penggerak unsur pelayanan (Erinawati & 

Syafarudin, 2021). 

Kotler dan Keller (2009) menyampaikan “Quality is the totality of features and 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs”. Kalimat tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan seluruh 

karakteristik serta fitur dari sebuah produk maupun jasa yang dimaknai untuk dapat 

memuaskan kebutuhan. Kotler dan Keller (2009) menambahkan bahwa suatu 

perusahaan dapat memberikan pelayanan ketika seorang konsumen mulai memilih 

produk yang diinginkan sampai setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk 

tersebut. 

Menurut Parasuraman (1988) menyatakan kualitas pelayanan sebagai suatu 

evaluasi seorang konsumen atas kesan yang dirasakan terhadap pelayanan yang 

diterima pada waktu tertentu. Tjiptono (2001) menyampaikan kualitas pelayanan 

adalah usaha memenuhi keinginan dan kebutuhan serta penyampaian yang tepat 

kepada para pelanggan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurutnya, ada lima 

dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan sebuah perusahaan, 

dimensi tersebut diantaranya tangibles (usaha perusahaan menunjukan eksistensinya 

kepada pihak eksternal), reliability (keandalan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan seperti yang dijanjikan), responsiveness (respon perusahaan untuk melayani 

dengan cepat dan tepat), assurance (perusahaan berusaha menumbuhkan kepercayaan 

konsumen), dan emphaty (perhatian yang diberikan sebagai upaya memenuhi 

kebutuhan konsumen. 
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1.1.2 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah bagian dari penciptaan nilai pelanggan. Hal ini 

dikarenakan menciptakan kepuasan pelanggan berarti menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan yaitu hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang harmonis, 

terciptanya landasan yang baik, atau terciptanya kepuasan pelanggan yaitu terciptanya 

word of Mouth yang baik bagi perusahaan yaitu pelanggan. Karena itu berarti. Saat 

Anda 6 membeli atau menggunakan layanan Perusahaan, kami memperoleh 

keuntungan (Sambodo Rio Sasongko, 2021). 

Kotler dan Keller (2009) menyampaikan “Quality is the totality of features and 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs”. Kalimat tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan seluruh 

karakteristik serta fitur dari sebuah produk maupun jasa yang dimaknai untuk dapat 

memuaskan kebutuhan. Kotler dan Keller (2009) menambahkan bahwa suatu 

perusahaan dapat memberikan pelayanan ketika seorang konsumen mulai memilih 

produk yang diinginkan sampai setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk 

tersebut. 

Menurut Parasuraman (1988) menyatakan kualitas pelayanan sebagai suatu 

evaluasi seorang konsumen atas kesan yang dirasakan terhadap pelayanan yang 

diterima pada waktu tertentu. Tjiptono (2001) menyampaikan kualitas pelayanan 

adalah usaha memenuhi keinginan dan kebutuhan serta penyampaian yang tepat 

kepada para pelanggan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurutnya, ada lima 

dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan sebuah perusahaan, 

dimensi tersebut diantaranya tangibles (usaha perusahaan menunjukan eksistensinya 

kepada pihak eksternal), reliability (keandalan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan seperti yang dijanjikan), responsiveness (respon perusahaan untuk melayani 

dengan cepat dan tepat), assurance (perusahaan berusaha menumbuhkan kepercayaan 

konsumen), dan emphaty (perhatian yang diberikan sebagai upaya memenuhi 

kebutuhan konsumen. 

 

1.1.3 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen pelanggan untuk secara 

konsisten berlangganan kembali atau membeli kembali suatu produk/jasa yang dipilih 

di masa mendatang, meskipun perilakunya dapat berubah karena keadaan atau 

pengaruh upaya pemasaran (Gultom et al., 2020). 

Menurut Griffin (2005) loyalitas ialah sebuah sikap pembelian barang atau jasa 

yang dilakukan konsumen secara terus-menerus terhadap merek tertentu dari 

keputusan yang telah dibuat sebelumya. Kotler (2005) menyatakan loyalitas 

merupakan bentuk perilaku yang diharapkan atas produk/jasa, ditandai dengan 

pembelian kembali sebuah produk atau penggunaan kembali suatu layanan jasa, atau 

besarnya kemungkinan seseorang untuk beralih pada merek maupun penyedia jasa 
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lainnya. Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2006) adalah repeat 

purchase (setia pada produk); retention (mengabaikan atau tahan akan pengaruh 

negatif produk maupun perusahaan); referalls (mereferensikan produk maupun jasa 

perusahaan kepada orang lain). Kotler, Hayes, dan 7 Bloom (2002) menyatakan alasan 

mengapa perusahaan perlu menjaga loyalitas diantaranya karena (1) pelanggan 

memiliki prospek dalam memberikan keuntungan bagi perusahaan, (2) adanya 

efisiensi yang dirasakan perusahaan atas biaya pelayanan karena biaya yang 

dikeluarkan lebih sedikit untuk mempertahankan pelanggan lama daripada digunakan 

untuk mencari pelanggan baru, (3) pelanggan akan cenderung percaya terhadap produk 

lain dari perusahaan tersebut, (4) pelanggan akan cenderung membela perusahaan serta 

mereferensikan produk perusahaan yang berakibat menaikkan penjualan produk. 

 

1.1.4 Pengaruh Kualitas terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan suatu produk dan jasa dimana 

tingkat keunggulan tersebut diharapkan dapat memuaskan keinginan konsumen. Jasa 

dikonsumsi oleh konsumen ketika memenuhi harapan (Rohaeni & Marwa, 2018). 

Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan 

yang baik menjadi salah satu faktor yang harus dilakukan oleh perusahaan agar 

perusahaan tersebut tetap bertahan. Kualitas pelayanan yang baik, juga akan 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Pelanggan yang merasa 

kualitasnya produk atau jasa yang baik akan memberikan respon positif terhadap 

palayanan yang diberikan, sehingga membentuk loyalitas yang tinggi terhadap 

perusahaan tersebut. Pelanggan yang tidak loyal seringkali disebabkan karena adanya 

pelayanan yang tidak sesuai dengan yang diharapkan dan dirasakan oleh pelanggan. 

Mowen dan Minor (2005) menyatakan bahwa loyalitas sebagai kondisi 

konsumen/pelanggan yang menunjukkan sebuah sikap positif atas suatu merek, 

berkomitmen pada merek tersebut dan berniat melakukan pembelian ulang di lain 

waktu. Salah satu cara meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan 

pelayanan yang baik, sehingga hasilnya dapat membuat pelanggan untuk kembali 

bertransaksi. Hal ini didukung pula oleh penelitian yang sudah dilakukan oleh Marina, 

Darmawati dan Setiawan (2014), disebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Lusiah, Noviantoro dan Akbar (2019) menyatakan bahwa pelayanan yang baik dapat 

menciptakan serta membuat pelanggan mempertahankan loyalitasnya pada 

perusahaan. Sehingga, semakin baik layanan yang diberikan, maka akan memberikan 

dampak yang baik pula pada loyalitas para pelanggan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan pada artikel ini adalah metode kuantitatif, dengan 

pendekatan deskriptif. Metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 106 

 

 

pada filosofi positivisme dan digunakan untuk mempelajari kondisi alam suatu objek (Ph.D. 

Ummul Aiman et al., 2022). Penelitian kuantitatif dilakukan untuk menggambarkan dan 

menjelaskan suatu masalah menggunakan data yang dapat diukur secara statistik. Penelitian 

deskriptif adalah penelitian yang berupaya menggambarkan gejala, peristiwa, atau kejadian yang 

sedang terjadi, yang mana peneliti memotret peristiwa atau kejadian yang menjadi pusat perhatian 

dan berupaya menggambarkannya sebagaimana adanya (Margareta, 2013). Metode deskriptif 

digunakan untuk menganalisis data sesuai dengan kondisi yang sebenarnya tanpa manipulasi, 

sehingga hasilnya dapat digeneralisasikan. Peneliti juga menggunakan pendekatan deskriptif untuk 

menggambarkan situasi terkait kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang dihadapi oleh PT 

Pelindo Marine Service. 

Untuk teknik pengumpulan data, penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai data primer 

yang disebarkan kepada 30 responden, yaitu pelanggan PT Pelindo Marine Service yang telah 

menggunakan layanan SBPP lebih dari dua kali. Kuesioner tersebut diukur menggunakan skala 

Likert untuk mendapatkan data mengenai kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. 

Selain itu, studi kepustakaan juga dilakukan sebagai data sekunder untuk memperkuat hasil 

analisis. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik uji Path Analysis untuk melihat 

hubungan sebab-akibat antara variabel yang diteliti. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji Path Analysis 

Menurut penulis, analisis jalur adalah suatu metode analisis yang menggunakan 

koefisien jalur sebagai nilai untuk menentukan besarnya pengaruh variabel independen 

eksogen terhadap masyarakat, berdasarkan hubungan sebab akibat yang unik antar 

variabel yang disusun dalam urutan waktu itu Variabel satu variabel terikat endogen 

(Sarwono, 2011). Berikut merupakan hasil uji análisis path yang telah penulis susun: 

 

3.1.1 Pengaruh X (Kualitas Pelayanan) Terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) 
 

Tabel 1. Model Summary Pengaruh X Terhadap Z 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .140a .019 -.016 2.692 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 
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Tabel 2. Coefficients Pengarug X Terhadap Z 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 19.286 1.872  10.300 .000 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

.047 .062 .140 .746 .462 

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan (Z) 

  Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 

Tabel 3. Annova Pengaruh X Terhadap Z 

ANOVAa 

Sum of 

Model Squares 

 

df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 4.029 1 4.029 .556 .462b 

Residual 202.938 28 7.248   

Total 206.967 29    

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan (Z) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X) 

      Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.019 yang menunjukkan bahwa 

hanya 1.9% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. 

Nilai signifikansi (Sig.) adalah 0.462 (> 0.05), yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata 

lain, peningkatan atau penurunan kualitas pelayanan tidak secara signifikan 

mengubah tingkat kepuasan pelanggan. 
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3.1.2 Pengaruh Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) 
 

Tabel 4. Model Summary Pengaruh Z terhadap Y 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .124a .015 -.020 3.508 

a. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 
Tabel 5. Coefficients Pengaruh Z terhadap Y 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 5.617 5.072  1.108 .277 

Kepuasaan 

Pelanggan (Z) 

.161 .244 .124 .659 .515 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

 

Tabel 6. Annova Pengaruh Z terhadap Y 
ANOVAa 

Sum of 

Model Squares 

 

df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 5.347 1 5.347 .435 .515b 

Residual 344.520 28 12.304   

 

Total 349.867 29    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.015 yang menunjukkan bahwa 

hanya 1.5% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kepuasan pelanggan. 

Nilai signifikansi (Sig.) adalah 0.515 (> 0.05), yang menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini berarti 

bahwa perubahan dalam kepuasan pelanggan tidak berdampak signifikan pada 

loyalitas mereka. 
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3.1.3 Pengaruh X (Kualitas Layanan) dan Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas 

Pelanggan) 

 
Tabel 7. Model Summary Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

Model Summary 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .614a .377 .331 2.841 

a. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z), Kualitas Pelayanan (X) 

Sumber; Data diolah, Hidayati 2024 
 

Tabel 8. Coefficients Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) .264 4.323  .061 .952 

Kualitas Pelayanan 

(X) 

.263 .066 .608 3.962 .000 

Kepuasaan 

Pelanggan (Z) 

.051 .199 .039 .253 .802 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 
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Tabel 9. Anova Pengaruh X dan Z Terhadap Y 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 132.006 2 66.003 8.180 .002b 

Residual 217.860 27 8.069   

Total 349.867 29    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepuasaan Pelanggan (Z), Kualitas Pelayanan (X) 

         Sumber: Data diolah, Hidayati 2024 
 

Dari hasil regresi, nilai R Square adalah 0.377 yang menunjukkan bahwa 

37.7% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Dalam model ini, kualitas pelayanan memiliki nilai 

signifikansi 0.000 (< 0.05), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan memiliki 

nilai signifikansi 0.802 (> 0.05), menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

3.2 Analisis Hasil Uji Path Analisis 

Pengaruh X terhadap Z, sig 0.462 > 0,05, tidak berpengaruh 

Pengaruh Z terhadap Y, sig 0.515 > 0,05, tidak berpengaruh 

Pengaruh X terhadap Y, sig 0.000 < 0,05, berpengaruh 

Apabila nilai tidak langsung > nilai langsung, maka menunjukkan secara tidak 

langsung X melalui Z berpengaruh signifikan terhadap Y begitu pula sebaliknya 

3.2.1 Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

• Pengaruh langsung: Kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

memiliki koefisien beta sebesar 0.608 yang menunjukkan pengaruh langsung 

yang signifikan. 

• Pengaruh tidak langsung: Kualitas pelayanan (X) melalui kepuasan pelanggan 

(Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dihitung sebagai (0.062 x 0.039) = 0.002 

• Total Pengaruh: 

Pengaruh langsung X terhadap Y = 0.608 

Pengaruh tidak langsung X melalui Z terhadap Y = 0.002 

Total pengaruh langsung dan tidak langsung 0.610 

Berdasarkan hasil tersebut diketahui bahwa : 

• Pengaruh X terhadap Z ditolak Pengaruh X terhadap Y diterima Pengaruh X 

melalui Z terhadap Y ditolak 

• Pengaruh X terhadap Z ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
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(X) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) 

• Pengaruh X terhadap Y diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan (X) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y) 

• Pengaruh X melalui Z terhadap Y ditolak. Meskipun pengaruh langsung dan 

tidak langsung X terhadap Y cukup besar (0,610), namun pengaruh tidak 

langsungnya (0,002) tidak cukup signifikan secara statistik (sig > 0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa secara tidak langsung, kualitas pelayanan (X) melalui 

kepuasan pelanggan (Z) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dari riset pemasaran dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

(X) memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) di PT Pelindo 

Marine Service. Namun, kepuasan pelanggan (Z) tidak memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

(X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) secara signifikan. Atau secara tidak langsung, kualitas 

pelayanan (X) melalui kepuasan pelanggan (Z) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Ini berarti bahwa upaya peningkatan kualitas pelayanan dapat secara 

langsung meningkatkan loyalitas pelanggan tanpa perlu melalui kepuasan pelanggan sebagai 

mediator. 
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Abstract  

BUMDes Mesem Guyu Sewulan operates to accommodate MSMEs in Sewulan Village. The MSMEs owned 
vary from food products, batik crafts, carvings and others. The existence of this BUMDes is expected to 

help MSME actors increase their sales. To achieve this goal, it can be done by utilizing current 

technological developments. Propositions through social media have been made, but have not produced a 
significant increase. Sales are still mostly obtained conventionally. This happens because the use of 

technology in general has not been done, social media and the content created have not been used 

optimally, so steps need to be taken to improve it. Digital marketing training and the use of social media 

were carried out in this study to improve the technological knowledge of BUMDes staff. While the 
effectiveness of the digital marketing strategy is measured by the increase in sales. The method used in this 

study is descriptive qualitative with data collection techniques in the form of direct observation, 

documentation, and interviews. The results of this study indicate an increase in sales at BUMDes Mesem 
Guyu Sewulan so that it can be conclude that increasing mastery of technology can increase the 

effectiveness of digital marketing strategies. 

 
Keywords: digital marketing strategy; social media; technology 

 

1. PENDAHULUAN 

UMKM menjadi salah satu sektor yang berkembang dalam beberapa tahun terakhir. 

Meskipun dengan adanya wabah COVID-19 yang memukul berbagai macam sektor dalam negeri, 

sektor UMKM tetap menunjukkan perkembangan yang baik. Perkembangan ini diiringi dengan 

meningkatnya jumlah UMKM yang memasuki ekosistem digital. Kementerian Koperasi dan 

UMKM menyebutkan pemerintah menargetkan pelaku UMKM yang mamasuki pasar digital dapat 

meningkat menjadi 30 juta pada tahun 2024.   

 
Gambar 1. Jumlah UMKM yang Memasuki Pasar Digital 

Sumber: Kementrerian Koperasi dan UMKM (2024) 
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Meningkatnya jumlah pelaku UMKM yang memasuki pasar digital dapat berdampak pada 

meningkatnya persaingan antara para pelaku UMKM pada pasar digital. Ketatnya persaingan 

menyebabkan pelaku UMKM perlu untuk mengoptimalisasi strategi pemasaran digital yang 

dimiliki agar dapat bertahan di pasar digital. Pemanfaatan strategi pemasaran digital dapat lebih 

optimal salah satunya jika pelaku UMKM dapat memanfaatkan media social yang dimiliki dengan 

baik. Namun, tidak semua pelaku UMKM yang memasuki pasar digital dapat mengelola social 

media yang  dimiliki secara optimal. Ihsan (2022) dalam penelitiannya menyatakan strategi pelaku 

UMKM dalam mempertahankan usahanya berfokus pada pemanfaatan teknologi dengan cara 

melakukan promosi dalam bentuk diskon dan penggunaan social media sebagi saran 

promosi.Sejalan dengan Fadhilah & Pratiwi (2021) menyatakan strategi digital marketing 

mempunyai pengaruh yang sangat besar terhadap pemasaran produk karena bisa meningkatkan 

volume penjualan serta meningkatkan keuntungan bagi pengusaha UMKM. 

Desa sewulan memiliki adalah salah satu desa di Kabupaten Madiun yang terletak di kaki 

Gunung Wilis dan juga sebagai salah satu desa kuno dan religi dengan adanya Situs Sewulan dan 

Masjid Kuno Kyai Ageng Basyariyah Sewulan dengan segala budaya, adat, hasil kerajinan tangan 

yang masih terlaksana. Hal tersebut menjadikan desa sewulan memiliki berbagai macam UMKM 

yang tersebar di desa tersebut. Pemerintah Desa sewulan dalam rangka merangkul UMKM dan 

mengembangkan potensi yang ada pada desa tersebut memiliki Badan Usah Milik Desa 

(BUMDes) Bernama BUMDes Mesem Guyu. BUMDes ini membantu para pelaku UMKM desa 

sewulan untuk memasuki pasar digital.  

BUMDes Mesem Guyu telah membentuk social media seperti Instagram dan tiktok  serta 

ecommerce shopee sebagai salah satu media yang dipakai dalam memasuki pasar digital. Namun, 

beberapa media tersebut belum menunjukkan hasil yang sgnifikan dalam meningkatkan penjualan 

UMKM di desa sewulan. Sehingga perlu dilakukan upaya untuk meningkatkan penjualan mereka, 

salah satunya yaitu optimalisasi strategi pemasaran digital. Optimalisasi strategi pemasaran digital 

salah satunya dapat dilakukan dengan menigkatkan penguasaan teknologi. Tujuan penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui pengaruh peningkatan penguasaan teknologi terhadap efektifitas strategi 

pemasaran digital Bumdes Mesem Guyu Sewulan. 

 

Strategi Pemasaran Digital 

Pemasaran digital merupakan pemasaran yang dilakukan secara digital. Pemasaran digital 

memiliki strategi yang berbeda jika dibandingkan dengan pemasaran konvensional. Strategi 

pemasaran digital yang baik diperlukan untuk mendukung kelangsungan usaha. Wardhana (2015) 

menyatakan strategi pemasaran digital berpengaruh hingga 78% terhadap keunggulan bersaing 

UMKM dalam memasarkan produknya. Strategi tersebut terdiri dari: ketersediaan informasi 

produk dan panduan produk; ketersediaan gambar-gambar seperti foto atau ilustrasi produk; 

ketersediaan video yang mampu memvisualisasikan produk atau menampilkan presentasi 

pendukung; ketersediaan lampiran dokumen-dokumen yang berisi informasi dalam berbagai 

format; ketersediaan komunikasi online dengan pengusaha;  ketersediaan alat transaksi dan variasi 

media pembayaran; ketersediaan bantuan dan layanan konsumen; ketersediaan dukungan opini 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 134 
 

online; ketersediaan tampilan testimonial; ketersediaan catatan pengunjung; ketersediaan 

penawaran khusus; ketersediaan sajian informasi terbaru melalui SMS, blog; kemudahan 

pencarian produk; kemampuan menciptakan visibilitas dan kesadaran merek; kemampuan 

mengidentifikasi dan menarik pelanggan baru; dan kemampuan penguatan citra merek yang 

diterima oleh konsumen. 

Implementasi strategi pemasaran digital diharuskan memiliki acuan/kerangka yang dapat 

membantu mengarahkan dan menuntun pada tercapainya tujuan pemasaran (Ariesanti et al., 2023). 

Untuk itu diperlukan  fokus yang jelas pada strategi pemasaran apa yang akan dilakukan. Salah 

satu strategi pemasaran digital yang dapat dilakukan yaitu inovasi pada sosial media (Sono et al., 

2023). Kemampuan berinovasi melalui pemasaran digital dapat menjadi keungulan untuk  

memasuki pasar digital, disebabkan melalui digital strategi pemasaran digital dapat menciptakan 

brand identity yang kuat dalam persaingan yang semakin ketat (Sifwah et al., 2024). Inovasi pada 

pemasaran digital dapat dilakukan melalui pemanfaatan sosial media. Inovasi pada sosial media 

dapat dilakukan dengan cara membuat konten-konten promosi yang dapat menarik konsumen. 

Yusmaniarti et al. (2022) dalam penelitiannya menyebutkan pemanfaatan sosial media sebagai 

sarana promosi produk atau jasa dapat memberikan informasi pada konsumen dapat menigkatkan 

penjualan. 

 

Penguasaan teknologi  

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dapat digunakan untuk mengembangkan 

suatu bisnis dengan cara menggunakan pemasaran digital sebagai saran mengenalkan produknya 

(Azmi Fadhilah & Pratiwi, 2021) . Salah satu teknologi yang dapat membantu dalam bidang 

pemasaran yaitu social media. Lailia & Dwiridotjahjono (2023) menyatakan social media tidak 

hanya berguna untuk bersosialisasi atau berinteraksi, tetapi juga dapat dimanfaatkan sebagai alat 

pemasaran produk. Aplikasi tiktok sebagai salah satu social media yang bayak digunakan di 

Indonesia merupakan salah satu aplikasi yang dapat digunakan sebagai sarana promosi digital 

(Azhari & Ardiansah, 2022).  

Penggunaan sosial media sebagai media promosi memerlukan penguasaan teknologi akan 

social media tersebut. Strategi pemasaran digital dapat didukung oleh peningkatan penguasaan 

teknologi melalui pelatihan strategi pemasaran digital (Nurendah et al., 2023). Penguasaan 

teknologi merupakan kemampuan individu dalam memanfaatkan teknologi yang ada, 

Perkembangan Pelatihan dapat meningkatkan kemampuan manajemen pemasaran pelaku usaha 

(Ramaditya et al., 2020). Berdasarkan uraian tersebut dapat dikatakan peningkatan penguasaan 

teknologi dapat membantu pelaku usaha dalam miningkatkan kemampuan pemasaran digital 

mereka salah satunya yaitu dengan adanya pelatihan strategi pemasaran digital. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitan ini menggunakan pendekatan kualitatif. Penelitian kualitatif merupakan metode 

penelitian yang menghasilkan data deskriptif dan mengedepankan   analisis   mendalam   untuk   

memahami   fenomena   secara   menyeluruh (Sugiono, 2017). Desain penelitian ini menggunakan 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 135 
 

desain penelitian deskriptif denagn tujuan memberikan Gambaran mendalam dan menyeluruh dan 

berfokus pada keadaan yang dialami (Sugiono, 2017). Sedangkan teknik pengumpulan data yang 

digunakan yaitu observasi dan wawancara. Metode wawancara tidak terstruktur dilakukan dalam 

penelitian ini, bertujuan untuk eksplorasi secara fleksibel dan bebas atas aspek permasalahan yang 

sedang diteliti. 

BUMDes Mesem Guyu Sewulan, Kecamatan Dagangan, Kabupaten Madiun, Jawa Timur 

merupakan objek pada penelitian ini. Sedangkan Subjek penelitian ini yaitu social media tiktok 

BUMDes Mesem Guyu Sewulan. Narasumber dalam penelitian ini yaitu: Bapak Erik Priyo 

Santoso (Direktur BUMDes Mesem Guyu Sewulan; Nadia Fikri Anti (Bendahara BUMDes 

Mesem Guyu Sewulan); dan Mega Ayu Mahdalina ( Sekretaris BUMDes Mesem Guyu Sewulan). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Wawancara dilakukan pada narasumber setelah narasumber menyelesaikan pelatihan 

penggunaan sosial media tiktok dengan tujuan meningkatkan pemahaman teknologi narasumber. 

Hasil dari wawancara pada direktur BUMDes Sewulan dan kedua narasumber yang merupakan 

karyawan BUMDes yaitu sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Hasil Rangkuman Wawancara dengan Narasunber 

No Indikator Ya/Tidak 

1. Peningkatan inovasi dalam membuat konten promosi Ya 

2. Meningkatnya jumlah kunjungan profil  Ya 

3. Meningkatnya jumlah followers tiktok Ya 

4. Peningkatan jumlah tayangan konten tiktok Ya 

5. Peningkatan penjualan pada platform tiktokshop Ya 

    Sumber: (Diolah penulis, 2024) 

 

Berdasarkan hasil dari wawancara dengan narasumber maka peneliti menganalisis pengaruh 

peningkatan penguasaaan teknologi terhadap optimalisasi strategi pemasaran digital pada 

BUMDes Mesem Guyu Sewulan berdasarkan indikatornya yaitu sebagai berikut; 

1. Adanya perubahan dalam inovasi konten promosi pada social media tiktok setelah 

pelatihan. Konten yang disajikan pada tiktok BUMDes mulai beragam dan variatif,. Selain 

itu onten yang diupload juga mulai lebih teratur dan terstruktur. 

2. Kunjungan profil tiktok BUMDes meningkat seiring, hal tersebut menunjukkan 

meningkatnya ketertarikan viewers terhadap produk yang ditampilkan 

3. Jumlah Followers tiktok juga ikut meningkat, sebelumnya julah followers sebanyak 45 

menjadi 166 followers 

4. Jumlah tayangan konten-kontenmengakami peningkatan, konten-konten promosi yang 

disajikan mulai menyentuh angka ratusan tayangan. 

5. Jumlah penjualan di tiktokshop meningkat 1 buah, sebelumnya penjualan batik kembang 

Sepatu 1 buah menjadi 2 buah. 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 136 
 

 

  
 

Gambar 2. Tampilan tiktok BUMDes sebelum dan sesudah pelatihan 

Sumber: Penulis (2024) 

 

Berdasarkan   observasi dan   wawancara yang   telah   dilakukan   dapat   dianalisis   untuk 

mengetahui pengaruh peningkatan penguasaan teknologi pada optimalisasi strategi pemasaran 

BUMDes Mesem Guyu Sewulan. Observasi dan wawancara yang dilakukan mendapatkan hasil 

yang sejalan dan hampir sama. Hasil observasi menunjukkan adanya perubahan perubahan positif 

pada tiktok BUMDes Mesem Guyu Sewulan setelah adanya pelatihan penggunaan social media 

tiktok sebagai media promosi. Pelatihan ini dapat menigkatkan pemahaman dan penguasaan social 

media narasumber. Pembuatan konten mulai direncanakan dan disusun denagn baik sehingga 

konten yang disajikan menjadi lebih menarik. Konten yang menarik dapat mendatangkan 

kunjungan profil dan followers yang dimiliki. Peningkatan ini juga berdampak pada meningkatnya 

jumlah pengguna tiktok yang mengunjjung kreanjang tiktokshop BUMDes, sehingga pelaung 

terjual produk UMKM yang tersedia juga ikut meningkat. Peningkatan penjaualan produk terjadi 

pada produk batik tulis kembang sepatu. Dimana sebelumnya penjaualan produk ini bergantuk 

padfa penjualan offline dan masih penjualan online masih belum optimal. Pelatihan penggunaan 

social media tiktok pada pada penelitian ini terbukti dapat meningkatkan penjualan produk 

UMKM melalui tiktok BUMDes. Sehingga dapat disimpulkan adanya peningkatan teknologi 

dapat berpengaruh terhadap optimalisasi strategi pemasaran digital. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis dapat menyimpulkan peningkatan 

teknologi melalui pelatihan penggunaaan social media tiktok dapat berpengaruh terhadap 

optimalisasi strategi pemasaran digital BUMDes Mesem Guyu Sewulan.Hasil analisis juag 

didukung oleh  meningkatnya penjualan produk UMKM Desa Sewulan melalui Sosial Media 

BUMDes Mesem Guyu Sewulan setelah pelatihan dilakukan. Dengan demikian diharapkan staff 

BUMDes senantiasa mengikuti pelatihan social media denagn tema lain untuk memaksimalkan 

jangkauan BUMDes pada pasar Digital. 
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Abstract 

This research seeks to evaluate the effects of leadership, job satisfaction, and motivation on the 

performance of ASN employees in Wonocolo District. A quantitative method was employed, using a 

survey with 150 employees participating as respondents. Data were collected via self-report 

questionnaires and analyzed through Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). 

The results indicate that while leadership does not significantly impact employee motivation, it does have 

a significant effect on employee performance. Job satisfaction plays a significant role in influencing both 

motivation and performance. Moreover, motivation has a significant impact on employee performance. 

The study concludes that job satisfaction is a crucial factor in shaping employee motivation and 

performance. District leaders are encouraged to focus on boosting job satisfaction by fostering a 

supportive work environment, ensuring fair compensation, and offering career development 

opportunities. Future research should consider using mixed methods, incorporating additional variables, 

conducting longitudinal studies, and utilizing diverse data collection approaches for a more 

comprehensive understanding 

 

Keywords: employee performance; job satisfaction; leadership; motivation. 

 

1. PENDAHULUAN 

Manajemen diartikan sebagai kegiatan terkait koordinasi dan pengawasan pada tugas yang 

harus diselesaikan dengan tepat. Efisien didefinisikan sebagai pekerjaan dilakukan suai dengan 

sasaran atau menghasilkan keluaran dengan menggunakan sumber daya yang sesedikit mungkin. 

Efektivitas dalam konteks ini berarti pekerjaan dilaksanakan dengan benar dan berkontribusi 

pada pencapaian tujuan organisasi. Setiap organisasi berusaha untuk meraih sasaran yang telah 

ditetapkan, dengan memanfaatkan berbagai sumber daya seperti keuangan, teknologi, mesin, dan 

sumber daya alam. Namun, sumber daya manusia harus selalu menjadi fokus utama dalam upaya 

mencapai keberhasilan tersebut. Sumber daya manusia yang produktif akan mendorong 

produktivitas secara keseluruhan, sehingga peran mereka sangat vital dalam pencapaian. 

Kecamatan merupakan pusat dari layanan yang uatama di lingkungan masyarakat yakni 

memberikan layanan pemerintahan lokal kepada masyarakat. Sebagai unit administratif terendah 

dalam struktur pemerintahan, kecamatan bertanggung jawab atas berbagai aspek penting dalam 

kehidupan sehari-hari warga, mulai dari pendidikan, kesehatan, infrastruktur, hingga keamanan 

dan ketertiban. Menurut Peraturan Walikota Surabaya Nomor 94 tahun 2021. Camat memimpin 

kecamatan dan bertanggung jawab langsung kepada Walikota, dengan pelaporan melalui 
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Sekretaris Daerah. Kecamatan Wonocolo berlokasi di Surabaya bagian selatan. Kecamatan 

Wonocolo mempunyai 5 kelurahan yaitu Kelurahan Bendul Merisi, Jemurwonosari, Margorejo, 

Sidosermo dan Siwalankerto. Kecamatan Wonocolo dikategorikan sebagai kecamatan tipe A 

karena memiliki beban kerja yang signifikan dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Sesuai dengan 

Peraturan Walikota Surabaya, posisi Camat berada di bawah Walikota, dengan tanggung jawab 

yang disampaikan melalui Sekretaris Daerah. Dengan demikian, Camat melaksanakan tugas- 

tugasnya dengan tetap mengindahkan arahan dari Walikota yang disampaikan melalui Sekretaris 

Daerah, memastikan koordinasi yang efektif dalam pemerintahan kota. 

Pengaruh seorang pemimpin kecamatan dapat dirasakan dalam berbagai aspek, mulai dari 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik, efisiensi pengelolaan sumber daya, 

hingga kemajuan pembangunan dan kesejahteraan sosial. Sebuah kepemimpinan yang kuat dan 

visioner dapat membawa perubahan positif yang signifikan bagi sebuah kecamatan, sementara 

kepemimpinan yang lemah atau tidak efektif dapat menyebabkan stagnasi, konflik, atau bahkan 

kemunduran dalam pembangunan dan pelayanan publik. Fungsi kritis seorang pemimpin dalam 

membimbing dan menginspirasi rekan-rekannya sangat diperlukan dalam menentukan 

keberhasilan sebuah organisasi. 

Wawancara awal untuk mendapatkan informasi yang menjadi dasar penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti dengan Sekretaris Kecamatan, terungkap bahwa gaya kepemimpinan di 

Kecamatan Wonocolo cenderung bersifat paternalistik. Namun, seiring berjalannya waktu, gaya 

kepemimpinan ini mulai mengalami pergeseran ke arah yang lebih demokratis. Perubahan ini 

mencerminkan adanya upaya untuk melibatkan lebih banyak partisipasi dan kolaborasi dalam 

pengambilan keputusan di lingkungan kecamatan tersebut. 

Tipe kepemimpinan paternalistik ini adalah bersifat kebapakan, pemimpin di sini bersifat 

dan bertindak yang mirip hal tersebut sering menganggap dirinya selalu benar, karyawannya 

selalu dianggap lebih rendah dari atasan dalam hal ini pemimpin. Gaya kepemimpinan 

paternalistik tampak salah satunya adalah latar belakang pegawai mayoritas adalah berasal dari 

suku Jawa. 

Kepemimpinan dalam budaya Jawa tidak hanya diukur dari kemampuan administratif atau 

teknis semata, tetapi lebih kepada kemampuan seorang pemimpin dalam menjadi teladan dan 

figur yang dihormati oleh masyarakat. Pemimpin yang mampu melindungi, mengayomi, serta 

memastikan terciptanya harmonisasi dan kerukunan di antara anggota masyarakat akan lebih 

diterima dan dihormati. Selain itu, dalam budaya Jawa, faktor-faktor seperti usia yang lebih tua, 

tingkat pendidikan, pengalaman yang luas, dan status ekonomi yang mapan sering kali menjadi 

pertimbangan penting dalam memilih seorang pemimpin. Hal ini menunjukkan bahwa 

masyarakat Jawa sangat menghargai senioritas dan kebijaksanaan yang datang dari pengalaman 

hidup yang panjang dalam proses seleksi kepemimpinan. (Santoso 2019) 

Model kepemimpinan dan budaya masyarakat di Asia di antaranya Indonesia, India, 
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Malaysia, Iran dan Cina tidak jauh berbeda, adanya kesetabilan kehidupan melalui nilai 

kerukunan dan harmoni menjadi jiwa. Senioritas masih menjadi ukuran dalam memilih seorang 

pemimpin, meskipun seorang camat dan lurah dipilih oleh Walikota dan ditetapkan melalui SK 

namun gaya kepemimpinan paternalistik masih berlaku. 

Kepemimpinan dengan gaya demokratis adalah pendekatan yang menekankan pentingnya 

memperhatikan dan memenuhi kebutuhan serta kepentingan bawahan. Kepeminpinan demokratis 

ini sangat cocok digunakan saat ini di era keterbukaan. Dr. C B. Ragothaman (2018) melakukan 

penelitian pada pekerja dengan level jabatan maenengah dari sektor jasa di Daerah Lembah 

Klang, di Malaysia, dengan responden dari perusahaan alat bantu dengar. Dalam upayanya 

mewujudkan misi didalam perubahan birokrasi yang terpercaya, mampu beradaptasi serta pandai 

dalam menggunakan teknologi digital dalam upayanya meningkatkan kualitas pelayanan 

dimasyarakat luas, dalam hal ini Pemerintah Kota Surabaya memerlukan model kepemimpinan 

yang tepat. Saat ini, model kepemimpinan yang paling sesuai adalah kepemimpinan 

transformasional, di mana pemimpin diharapkan mampu mengarahkan organisasi untuk beralih 

dari layanan yang bersifat fisik menuju layanan yang lebih terpadu dan efisien dengan 

memanfaatkan teknologi digital. Pendekatan kepemimpinan ini sangat penting untuk memastikan 

bahwa transformasi birokrasi berjalan efektif, sehingga pelayanan publik menjadi lebih responsif 

dan terintegrasi dengan baik dalam era digital. 

Penelitian yang dilakukan oleh Voon et al. pada tahun 2011 mengumpulkan data melalui 

survei berbentuk kuesioner, yang ditujukan kepada pegawai di wilayah Selangor, Malaysia. 

Beberapa lembaga yang menjadi target survei ini meliputi Kementerian Perdagangan Dalam 

Negeri dan Urusan Konsumen, Dewan Perwalian Masyarakat Adat, Departemen Pendaftaran 

Nasional, Departemen Kesejahteraan Sosial, serta Departemen Imigrasi Malaysia. Penelitian ini 

melibatkan 200 karyawan dari berbagai tingkat di perusahaan, mulai dari administrasi hingga 

manajemen atas. Hasilnya menunjukkan Gaya kepemimpinan yang bersifat transformasional 

terbukti memiliki dampak lebih terhadap kepuasan kerja, sehingga dianggap lebih cocok untuk 

diterapkan dalam organisasi dalam pemerintahan. 

Robbins (2018) menjelaskan bahwa kepuasan kerja adalah gambaran dari kesluruhan 

anggapan atau persepsi tentang pekerjaan yang dilakukannya. Kepuasan kerja bukan hanya soal 

gaji atau insentif finansial, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai aspek. Diantaranya suasana 

lingkungan kerja yang nyaman, peluang untuk pengembangan diri dan pembelajaran, dukungan 

yang diberikan oleh atasan dan kolega, serta pengakuan atas kontribusi yang telah diberikan. 

Peningkatan kepuasan ini, pada akhirnya, berkontribusi positif terhadap kinerja organisasi secara 

keseluruhan, karena karyawan yang merasa puas cenderung lebih berkomitmen dan produktif 

dalam pekerjaannya. Penelitian yang dilakukan Hochwarter, at.al (2020) dengan sampel terdiri 

dari 270 personel manajerial jaringan hotel nasional yang berlokasi di seluruh Amerika Serikat 

menunjukkan bahwa hubungan positif terkuat antara kepuasan kerja dan kinerja. Rožman (2017) 
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dalam penelitiannya di Slovenia dengan menyebarkan kusioner pada 400 perusahaan melibatkan 

satu karyawan di setiap perusahaan. Karyawan tersebut dibagi menjadi dua kelompok: Karyawan 

muda dimasukkan dalam kelompok usia di bawah 50 tahun, sedangkan karyawan yang lebih tua 

diklasifikasikan dalam kelompok usia 50 hingga 65 tahun. Uji Mann-Whitney U digunakan 

untuk menganalisis dan memverifikasi adanya perbedaan motivasi serta kepuasan kerja di antara 

kedua kelompok tersebut. 

Terkait tersebut hal di atas pengamatan penulis terhadap fenomena kepuasan kerja yang 

ada di Kecamatan Wonocolo adalah pegawai tidak pada faktor finansial karena mengingat 

pegawai ASN telah mendapatkan Tunjangan Perbaikan Penghasilan (TPP), masalah 

ketidakpuasan timbul 

karena kurangnya dukungan pengembangan karir dan peningkatan kompetensi. Pegawai bekerja 

berdasarkan kebiasaan yang mereka pahami dari para seniornya dan pengalaman saat 

berinteraksi dengan pekerjaannya. Hal ini sesuai dengan hasil evaluasi merit oleh Komisi 

Aparatur Nasional (KASN) pada tahun 2021 yang menunjukkan bahwa pengembangan karir 

pegawai nilainya paling rendah. KASN mengidentifikasi bahwa terdapat kompetensi dari 

pegawai yang kurang, analisa yang kurang serta banyaknya kesenjangan pada keterampilan dari 

pegawai. 

Upaya peningkatkan kinerja pada organisasi kecamatan menjadikan sebuah tantangan 

tersendiri, salah satunya adalah E-Government sebagai aktivitas didalam perintah presiden dalam 

menyatakan kegiatan yang transparan. Hasil pengamatan peneliti penggunaan E-Government 

dalam bentuk aplikasi layanan dan laporan melalui online sudah banyak dan bermacam-macam, 

hanya saja masih ada pegawai yang kurang cakap dalam penggunakannya selain itu sejalan 

dengan konsep Surabaya Smart City Pemerintah Kota Surabaya pada tahun 2024 mewacanakan 

Aparatur Sipil Negara (ASN) dapat melakukan kerja dari mana saja, hal ini berarti ASN tidak 

harus bekerja dan dapat melakukan layanan tidak hanya di kantornya, hal tersebut tentu akan 

menjadi tantangan tersendiri mengingat masih adanya pegawai yang kurang cakap dalam 

menggunakan aplikasi yang ada saat ini. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hasibuan tahun 1996 motivasi berkaitan dengan 

cara-cara untuk mendorong semangat kerja dari bawahan, sehingga mereka bersedia melakukan 

pekerjaan yang dianggap mampu untuk menunjukkan potensi terbaiknya dalam mencapai tujuan 

organisasi. Dalam konteks organisasi, memotivasi karyawan merupakan tantangan yang 

kompleks. Motivasi tidak hanya berfungsi untuk meningkatkan kompetensi, tetapi juga untuk 

menumbuhkan keinginan dan dedikasi yang tinggi di kalangan karyawan, agar mereka dapat 

berkontribusi secara maksimal terhadap kesuksesan organisasi. Bakat, ketrampilan, dan 

kemampuan yang ada pada diri seorang pekerja tidak memiliki arti apabila mereka tidak mau 

menggunakan potensi dirinya.Pengamatan penulis meskipun tunjangan telah diterimakan, namun 

masih ada pekerja yang kurang memperlihatkan potensi dalam mengemban sebuah tugas dengan 
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baik. Artinya, para pegawai tersebut kurang menunjukkan motivasi kerja yang baik yang 

merupakan pekerjaan utama mereka sebagai PNS. 

Beberapa penelitian mendukung teori motivasi terhadap kinerja sesuai penelitian yang 

diteliti oleh Dinh Van Thang and Nguyen Quoc Nghi pada tahun 1981 dengan gambaran sebagai 

berikut The study aims to evaluate the influence of work motivation on the productivity of 

Otuksa Japan employees. A survey involving 200 Otuksa Japan workers was conducted, 

providing data for the research findings. Utilizing structural equation modeling (SEM), the study 

revealed that factors such as workplace relationships, career development, compensation and 

benefits, and working conditions positively influence employees' job motivation. Among these 

factors, career development has the greatest impact on employee motivation. Notably, the study 

established a positive relationship between the motivation of Otuksa employees and their 

performance at work. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa teori yang menghubungkan kepemimpinan, 

kepuasan, dan motivasi dengan kinerja tidak selalu sesuai dengan kondisi di lapangan. Sebagai 

contoh, Menurut penelitian yang dilakukan oleh Imelda dkk (2021) terhadap sample pada 

karyawan PT. Naga Hari Utama menemukan bahwa sebuah gaya kepemimpinan ternyata tidak 

memberikan dampak yang dinilai positif. Dapat disimpulkan, penerapan gaya kepemimpinan 

tertentu tidak secara langsung meningkatkan atau mengubah tingkat motivasi para karyawan 

dalam menjalankan tugas mereka.Penelitian ini mengindikasikan bahwa upaya peningkatan 

motivasi kerja mungkin memerlukan pendekatan yang lebih holistik, yang tidak hanya berfokus 

pada aspek kepemimpinan saja.. Begitu pula dengan penelitian oleh Hidayat (2021) pada sample 

pekerja atau karyawan PT Surya Yoda Indonesia hasil dari penelitian tersebut mendapatkan hasil 

yaitu motivasi memperlihatkan pengaruh yang tidak signifikan pada kinerja. Penelitian oleh 

Munawaroh (2020) pada karyawan PT. Bambu Tirta Engineering ditemukan sebuah data yakni 

dalam kepuasan kerja tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja yang dikerjakan oleh 

karyawan. Hal serupa ditemukan dalam penelitian oleh Haryanti (2006) Studi kasus di Rumah 

Sakit Islam Klaten menunjukkan bahwa budaya organisasi serta gaya kepemimpinan tidak 

memberikan dampak signifikan terhadap peningkatan kinerja di masa depan. Penelitian Amin 

(2019) terhadap karyawan AMIK Yapennas Kendari juga mengungkapkan bahwa tidak ada 

keterkaitan yang jelas antara kepuasan kerja dengan motivasi pegawai. 

Salah satu masalah yang dihadapi Kecamatan Wonocolo, sebagaimana tercantum dalam 

Rencana Strategis Kecamatan Wonocolo 2021-2026, adalah terbatasnya jumlah dan kompetensi 

pegawai di kecamatan dan kelurahan. Hal ini yang menjadikan sebab menurunnya sebuah fungsi 

layanan serta agenda di Kecamatan Wonocolo. Hal ini meliputi beberapa aspek diantaranya 

adalah kepemimpinan, kepuasan, motivasi karyawan, dan kinerja mereka. Dalam hierarki 

organisasi pemerintahan, ASN biasanya bekerja di bawah arahan dan pengawasan atasan 

langsungnya, sambil tetap berpegang pada kode etik serta peraturan yang mengatur tata kelola 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

a 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 143 
 

  

pemerintahan. Ketaatan terhadap peraturan tersebut tidak hanya memastikan pelaksanaan tugas 

yang efektif, tetapi juga mendukung terciptanya pemerintahan yang transparan dan akuntabel. 

Sebagai ujung tombak dalam penyelenggaraan pelayanan publik, ASN harus selalu menjaga 

integritas dan profesionalisme. Hal ini menegaskan pentingnya peran dan posisi ASN dalam 

aktivitas kesehariannya didalam melaksanakan sebuah tugas-tugas di lingkungan pemerintahan. 

 

1.1 Kepemimpinan 

1.1.1 Pengertian Kepemimpinan 

Handoko (2003:27) mengemukakan bahwa kepemimpinan merupakan potensi yang 

dimiliki seseorang untuk memengaruhi orang lain agar mereka bekerja menuju pencapaian 

tujuan dan sasaran. Dalam konteks ini, kepemimpinan dianggap sebagai kualitas yang sangat 

penting dan esensial bagi seorang pemimpin. 

Robbins dan Coulter (2005:284) mendefinisikan kepemimpinan sebagai suatu 

keterampilan penting yang memungkinkan individu untuk tidak hanya mempengaruhi, tetapi 

juga mengarahkan  sekelompok  orang  dalam  mendapatkan  target.Kepemimpinan  melibatkan 

kemampuan untuk menginspirasi, memotivasi, dan mengkoordinasikan upaya kolektif anggota 

kelompok agar mereka bergerak menuju tujuan utama. Dalam konteks ini, kepemimpinan 

diartikan sebagai aktivtas membangun visi bersama dan memastikan bahwa setiap anggota 

kelompok memahami peran mereka dalam mencapai tujuan tersebut. Menurut Robbins 

(2006:127), kepemimpinan yaitu potensi didalam memberikan sebuah pengaruh dalam 

pencapaian sebuah tujuan yang telah ditetapkan. di mana peran kepemimpinan diperoleh 

berdasarkan jabatan tersebut.. 

Menurut Pamudji, seperti yang disebutkan dalam penelitian yang telah diteliti Zulheri 

(2012), dalam suatu organisasi kepemimpinan dapat dilihat melalui fungsi berikut: 

1) Seorang pemimpin memberikan sebuah pengaruh kepdaa bawahan secara baik dan efektif 

yang bertujuan dalam pencapaian target dalam sebuah organisasi. Seorang pemimpin dapat 

memastikan bahwa tugas yang diberikan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai dengan 

sasaran perusahaan. 

2) Pengambilan keputusan oleh seorang pemimpin adalah serangkaian langkah yang dilakukan 

untuk menetapkan strategi perusahaan secara efektif dan efisien. Proses ini melibatkan 

pertimbangan atas saran dan masukan dari bawahan, sekaligus keputusan yang diambil atas 

pertimbangan sendiri oleh pemimpin. 

3) Memotivasi adalah serangkaian tindakan yang dilakukan oleh seorang pemimpin untuk 

memberikan dorongan kepada karyawan atau bawahannya, memenuhi harapan mereka, dan 

memberikan penghargaan atas upaya yang dilakukan. Tindakan ini bisa berupa pemberian 

apresiasi dalam bentuk material maupun non-material, yang bertujuan untuk meningkatkan 

kinerja, komitmen, serta kepuasan kerja. Seorang pemimpin memainkan peran krusial dalam 
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menciptakan suasana kerja yang kondusif, sehingga motivasi karyawan tetap terjaga dan 

sasaran organisasi dapat dicapai dengan lebih efisien dan optimal. 

Siagian (2012:62) memberikan hasil pada penelitiannya yaitu sebuah kemampuan dalam 

memberikan pengaruh kepada individu lainnya agar mereka bersedia melakukan kehendak dari 

pimpinan tersebut meskipun terdapat hal-hal yang terpaksa untuk dilakukan. Dalam penelitian 

tersebut, Siagian mengidentifikasi bahwa peran seorang pemimpin dalam sebuah kelompok atau 

organisasi dapat diwujudkan dalam tiga bentuk utama: 

1. Interpersonal 

2. Informasional 

3. Pengambilan keputusan. 

Pemimpin memiliki tanggung jawab dalam melakukan aktivitasnya seperti memberikan 

arahan, memberi motivasi yang membuat perannya sebagai penghubung dalam membuat 

komunikasi yang baik pada semua pihak dalam sebuah organisasi dalam pencapaian yang utama 

yakni layanan yang baik. 

Peranan kepemimpinan juga diharuskan menjadi peran yang informasional. Dalam peran 

ini, pemimpin bertindak sebagai penyedia, penerima, serta penganalisis informasi yang esensial 

untuk mendukung proses pengambilan keputusan dan pelaksanaan operasional organisasi. Peran 

ini sangat penting untuk menjaga transparansi, akuntabilitas, dan efektivitas operasional dalam 

mencapai tujuan strategis organisasi 

Peneliti dapat memberikan sebuah kesimpulan yakni kepemimpinan merupakan sebuah 

keahlian dari setiap individu dialam memberikan pengaruh dan dorongan guna pencapaian yang 

diharapkan baik secara individual meski dari bawahan sangat tidak menyukainya. 

 

1.1.2 Indikator Kepemimpinan 

Definisi yang dikemukakan oleh Siagian (2012:121), terdapat indikator evaluasi diantaranya: 

1. Menciptakan suasana kerja yang dipenuhi dengan rasa saling percaya. 

2. Memberikan penghargaan terhadap ide-ide yang diajukan oleh bawahan. 

3. Memperhatikan dan menghargai anak buahnya. 

4. Mengutamakan kenyamanan . 

5. Memastikan pegawai mendapatkan kesejahteraan. 

6. Mempertimbangkan kepuasan kerja bawahan. 

7. Memberikan pengakuan kepada pegawai yang berprestasi secara profesional dan tepat. 

Terdapat 5 indikator dari pr0ses kepemimpinan yang dikemukakan oleh Samsul Arifin 

(2019) yakni : 

1. Kemampuan untuk membangun kerja sama dan menjalin hubungan yang harmonis sangat 

penting, dengan fokus utama pada menciptakan kolaborasi di antara para pegawai. Selain itu 

juga seorang pemimpin harus memiliki keterampilan dalam memotivasi karyawan, karena hal 
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ini merupakan elemen kunci yang diperlukan untuk meningkatkan semangat dan produktivitas 

mereka. 

2. Kemampuan yang efektif yaitu sebuah kemampuan dalam melibatkan upaya untuk 

menyelesaikan tugas di luar batas kemampuan saat dibutuhkan. baik pimpinan maupun 

karyawan harus dituntut menyelesaikan segala pekerjaan yang diberikan sesuai waktu yang 

ditentukan dan menjaga ketepatan waktu dalam kehadiran tanpa keterlambatan. 

3. Kepemimpinan yang partisipatif mengutamakan proses pengambilan keputusan melalui 

diskusi bersama para pegawai. Agar pimpinan dapat dengan sigap memutuskan hal apa yang 

harus dikerjakan. 

4. Kemampuan untuk mendelegasikan tugas dan mengatur waktu merupakan keterampilan yang 

dimiliki seseorang pemimpin yang diharapkan dapat menempatkan kepentingan pribadi di 

belakang prioritas organisasi yang lebih besar, sambil tetap menggunakan waktu yang tersisa 

untuk urusan pribadi. 

5. Kemampuan dalam mempercayakan sebuah pekerjaan kepada bawahannya merupakan hal 

yang krusial. Seorang pemimpin harus dapat mengidentifikasi tanggung jawab yang 

sebaiknya ditangani secara langsung dan yang lebih efektif dikerjakan secara bersama-sama 

dalam tim. Di samping itu, pemimpin perlu secara konsisten memberikan arahan dan 

pelatihan kepada pegawai untuk memperkuat kemampuan mereka dalam mengambil 

keputusan yang tepat. 

Menurut penelitian yang dilakukan I Nyoman Jaka A. W (2013), untuk mempertahankan 

kinerja dalam sebuah organisasi, diperlukan strategi kepemimpinan yang berfokus pada empat 

indikator utama, yakni: 

1. Seorang pemimpin umumnya merupakan individu yang cerdas daripada bawahan mereka, 

yang memastikan para pemimpin tersebut memiliki ketepatan dalam membuat keputusan 

dalam berbagai situasi. Kecerdasan yang superior ini memberikan pemimpin kemampuan 

untuk memahami masalah dengan lebih baik, mengantisipasi tantangan, dan menemukan 

solusi yang lebih inovatif, sehingga meningkatkan kemungkinan keberhasilan dalam 

memimpin organisasi atau tim mereka 

2. Kedewasaan dan Kemampuan untuk membangun hubungan sosial yang luas sangat penting 

bagi seorang pemimpin dalam berinteraksi dilingkungan kerja mereka ataupun diluar 

lingkungan kerja mereka. Pemimpin yang sukses biasanya memiliki kestabilan emosi yang 

baik, yang memungkinkan mereka untuk tetap tenang dan teguh dalam mempertahankan 

pendirian yang mereka yakini benar. Kematangan emosional ini membantu pemimpin untuk 

tidak mudah panik atau terpengaruh oleh tekanan. 

3. Pemimpin yang sukses biasanya terdapat sebuah motivasi dalam diri yang kuat dalam meraih 

prestasi. Dorongan kuat ini menjadi pendorong utama dalam mencapai hasil yang maksimal 

dan membawa keberhasilan bagi organisasi atau tim yang mereka pimpin. 
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4. Sikap hubungan kemanusiaan yang baik ditunjukkan melalui pengakuan terhadap harga diri 

dan kehormatan setiap individu, sehingga bawahan merasa dihargai dan cenderung 

memberikan dukungan kepada pemimpin tersebut. 

 

1.2 Kepuasan Kerja 

1.2.1 Pengertian Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerja adalah aspek penting dalam manajemen organisasi karena memiliki 

dampak besar pada karyawan. Penelitian Suwatno (2011:263) menunjukkan bahwa kepuasan 

kerja meningkatkan produktivitas, memperbaiki sikap, dan mendukung kesuksesan organisasi. 

Kepuasan kerja mencerminkan perasaan positif karyawan terhadap pekerjaan dan lingkungan 

kerjanya. Sebaliknya, ketidakpuasan kerja dapat menampilkan hasil pada individu tersebut dalam 

berbagai bentuk perilaku negatif, yang bervariasi di antara karyawan. Ketidakpuasan ini 

seharusnya dapat diidentifikasi oleh perusahaan untuk diatasi sejak awal. 

Definisi yang dikemukakan Hani Handoko (2000:193), 

Kepuasan kerja adalah kondisi emosional yang terbentuk dari persepsi karyawan terhadap 

pekerjaannya, baik dari sisi positif maupun negatif. Tingkat kepuasan ini dapat memengaruhi 

sejumlah faktor, termasuk absensi, tingkat turnover, motivasi kerja, dan berbagai isu personalia 

lainnya. 

Robbins (2003:104) dalam pernyataanya mengemukakan hasil yaitu sikap keseluruhan 

seseorang terhadap pegawainya. Orang dirasa memiliki rasa puas cenderung memiliki sikap 

positif, sedangkan yang tidak puas mungkin bersikap negatif. Kepuasan ini terkait dengan 

berbagai aspek pekerjaan, seperti lingkungan kerja dan hubungan dengan rekan kerja. Robbins 

juga 

menyebutkan metode untuk mengukur kepuasan kerja, termasuk Single Global Rating Method 

(SGRM) yang menilai sikap secara keseluruhan, dan Summation Score Method (SCM) yang 

mengukur berbagai aspek pekerjaan. 

Penelitian oleh Adams, yang dikutip dalam As’ad (2005:78), teori yang dikemukakan 

berpusat pada persepsi individu pemimpin yang memiliki sikap adil dalam situasi kesehariannya. 

Menurut teori ini, ada tiga elemen utama yang mempengaruhi persepsi keadilan: Input 

(kontribusi yang diberikan), Outcomes (hasil yang diperoleh), dan Comparison Person (orang 

yang dijadikan pembanding). Ketiga elemen ini bersama-sama menentukan apakah seseorang 

merasa diperlakukan dengan adil (equity) atau tidak adil (inequity).. 

Penelitian yang dilakukan Sutrisno (2016:74), mendefenisikan bahwa “Kepuasan kerja 

juga mencakup aspek fisik, seperti kenyamanan dan keamanan tempat kerja, serta faktor 

psikologis, seperti perasaan dihargai, diakui, dan terpenuhi kebutuhan emosionalnya”. 

Menurut Edison (2016:213), mendefinisikan bahwa “Kepuasan dalam bekerja merupakan 

kumpulan perasaan dan tanggapan karyawan terhadap berbagai aspek dalam pekerjaan mereka, 
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baik yang memberikan kesenangan maupun yang menimbulkan ketidaknyamanan. Perasaan ini 

mencerminkan bagaimana karyawan menilai pengalaman mereka di tempat kerja, termasuk 

aspek- aspek yang mereka anggap positif atau negatif dalam menjalankan tugas-tugas mereka.”. 

Menurut Afandi (2018 : 74), mendefinisikan “Kepuasan kerja merupakan hal yang 

memiliki nilai positif yang ada pada seorang individu karyawan yakni perasaaan serta perilaku. 

Sikap ini muncul dari penilaian terhadap pekerjaan, yang dianggap sebagai bentuk penghargaan 

atas upaya yang dilakukan dalam mencapai nilai-nilai penting yang melekat pada pekerjaan 

tersebut.”. 

Menurut Wulantika, (2017:5), Secara umum, kepuasan kerja diartikan sebagai pandangan 

individu terhadap pekerjaannya. Karena terkait dengan sikap, kepuasan kerja melibatkan 

berbagai aspek, termasuk lingkungan kerja dan kecenderungan perilaku seseorang dalam 

merespons situasi yang terjadi di tempat kerja. Sikap ini mencerminkan bagaimana seseorang 

menilai dan merasakan pengalaman kerjanya, yang pada akhirnya memengaruhi motivasi, 

produktivitas, serta hubungan interpersonal di lingkungan kerja.”. 

Sutrisno (2009:132) mengutip hipotesis Maslow yang menyatakan bahwa ada lima 

hierarki kebutuhan yang dapat digunakan untuk mengkategorikan yakni: 

1. Kebutuhan Fisiologis (Fisiologis). keharusan untuk melindungi kehidupan dari kematian. 

Persyaratan paling mendasar adalah yang ini. Kebutuhan tersebut diantaranya kebutuhan 

untuk kehidupan sehari-hari seseorang untuk melindungi dirinya sendiri; kebutuhan untuk 

memenuhi persyaratan inilah yang memotivasi individu untuk bekerja; 

2. Perlunya rasa aman dan tenteram. Seseorang berusaha memuaskan keinginannya yang 

terus meningkat baik sebuah rasa yang aman serta keselamatan bagi dirinya dan 

keluarganya— setelah kebutuhan mendasarnya terpuaskan; 

3. Perlunya hubungan sosial (afiliasi). Nama umum untuk kebutuhan sosial mencakup 

kebutuhan atau kebutuhan afiliasi. Kebutuhan untuk hidup berdampingan dengan orang 

lain adalah persyaratan ini. Satu-satunya tempat yang dapat memuaskan keinginan ini 

adalah di 

masyarakat; Anda tidak dapat memuaskannya sendiri. Hanya orang lain yang bisa. Dia 

ingin mendapat teman dan kenalan dalam hidup, dan dia menyesal dikucilkan dari 

masyarakat; 

4. Kebutuhan akan persetujuan (harga diri). Menghargai diri sendiri dan lingkungan sekitar 

merupakan hal yang penting bagi setiap orang. Dorongan akan prestise pribadi meningkat 

seiring dengan pangkat dan posisi seseorang dalam suatu organisasi; 

5. Perlunya mencapai aktualisasi diri. Kategori tuntutan tertinggi adalah kebutuhan 

aktualisasi. Biasanya, seseorang bertindak untuk memuaskan kebutuhan puncak ini 

berdasarkan pengetahuan dan keinginannya sendiri, bukan atas saran orang lain dalam 

situasi ini, seseorang ingin menunjukkan keahliannya dengan kemampuan terbaiknya di 
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setiap lokasi. Peneliti mengklaim bahwa kepuasan adalah refleksi 

Menurut peneliti kepuasan adalah cerminan perasaan seseorang dalam memandang 

pekerjaannya di mana perasaan tersebut dapat berpengaruh pada produktivitasnya, apabila dia 

merasa puas maka akan terlihat dengan meningkatnya produktivitas, dan adanya perubahan 

sikap serta perilaku menuju yang positid yang dipenngaruhi oleh beberpa faktor seperti 

imbalan kerjasama antar pegawai yang terdapat hubungan dengan psikologis dan faktor fisik. 

 

1.2.2 Indikator Kepuasan Kerja 

Menurut Mangkunegara (2017:120), ada dua faktor kunci yang berperan dalam 

mempengaruhi kepuasan kerja, yaitu faktor internal yang berasal dari karyawan itu sendiri dan 

faktor eksternal yang terkait dengan kondisi pekerjaan mereka. Faktor-faktor ini mencakup: 

a. Berbagai faktor seperti kecerdasan (IQ), kemampuan, usia, gender, kondisi fisik, jenjang 

pendidikan, pengalaman kerja, durasi masa kerja, karakter, emosi, pola pikir, persepsi, serta 

pandangan terhadap pekerjaan memiliki peran yang signifikan dalam mempengaruhi tingkat 

efektivitas dan produktivitas seorang karyawan. 

b. Faktor-faktor pekerjaan, seperti jenis pekerjaan, struktur organisasi, tingkatan pangkat atau 

golongan, serta posisi dalam perusahaan, juga memiliki peran penting. 

Yuniarsih (2017:26) mengidentifikasi beberapa indikator, yaitu: 

a. Kualitas supervisi; 

b. Kondisi lingkungan kerja; 

c. Peluang untuk promosi; 

d. Dukungan dari rekan kerja; 

e. Tugas yang memberikan tantangan mental; dan 

f. Imbalan berupa upah atau gaji. 

Sule & Priansa (2018:172) menyebutkan sejumlah indikator, yang meliputi: 

a. Kompensasi yang diterima; 

b. Kesempatan untuk mendapatkan promosi; 

c. Kualitas supervisi yang diterima; 

d. Tunjangan tambahan yang diberikan; 

e. Penghargaan dan pengakuan atas prestasi kerja; 

f. Prosedur dan peraturan kerja yang berlaku; 

g. Hubungan dengan rekan kerja; 

h. Sifat dan karakteristik pekerjaan itu sendiri; dan 

i. Kualitas komunikasi dalam lingkungan kerja. 

Pendapat dari Robbins & Judge (2015:50) terkait dengan indikator kepuasan kerja adalah : 

a. Kepuasan terhadap pekerjaan 

Kepuasan kerja dapat dicapai ketika sebuah tanggung jawab yang dilaksakanan oleh seorang 
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pegawai selaras dengan minat serta keahliannya. Ketika pekerjaan yang dilakukan sejalan 

dengan minat dan kemampuan pegawai, mereka cenderung merasa lebih puas dan termotivasi, 

sehingga mampu bekerja dengan lebih efektif dan produktif. 

b. Kepuasan terhadap imbalan 

Kepuasan kerja tercapai ketika pegawai merasakan bahwa upah yang mereka dapatkan 

sebanding dengan kompensasi yang diterima oleh pegawai lain. 

c. Kepuasan terhadap supervisi atasan 

Terdapat rasa puas yang dirasakanj oleh pegawai ketika mereka memiliki atasan yang tidak 

hanya dapat memberikan dukungan untuk menyelesaikan tugas, tetapi juga mampu 

memberikan dorongan dan motivasi yang penting untuk meningkatkan semangat dan kinerja 

kerja mereka. 

d. Kepuasan terhadap rekan kerja 

Pegawai merasa puas ketika mereka memiliki rekan-rekan kerja yang tidak hanya mampu 

memberikan bantuan teknis yang diperlukan untuk menyelesaikan tugas, tetapi juga 

menawarkan dorongan sosial yang membantu memupuk semangat dan kebersamaan di tempat 

kerja. 

e. Kesempatan promosi 

Peluang untuk mendapatkan jabatan yang lebih tinggi pada struktur organisasi sangat penting 

untuk kepuasan dan motivasi pegawai. Ketika pegawai memiliki kesempatan untuk 

memajukan karier mereka melalui promosi dan peningkatan posisi jabatan. Kesempatan ini 

memberikan mereka harapan untuk pertumbuhan profesional, memperluas keterampilan, dan 

mencapai tujuan karier lebih tinggi dan loyalitas terhadap organisasi. 

Porter, seperti dijelaskan oleh Bagia (2015:125), menguraikan lima dimensi kepuasan kerja 

dalam teori perbedaan sebagai berikut: 

a. Pay (gaji) diartikan sebagai persepsi tentang kompensasi yang diterima. 

b. Work it self (Pekerjaan itu sendiri) adalah pandangan seorang didalam aspek-aspek aktivitas 

pekerjaan, termasuk variasi keterampilan yang diperlukan, kejelasan tugas, pentingnya peran 

dalam organisasi, dan umpan balik yang diterima atas hasil pekerjaannya.. 

c. Promotion (Promosi) 

Promosi adalah peluang bagi seseorang untuk maju dan meraih prestasi dalam kariernya. 

Menurut penelitian Noe et al. (2010), promosi diartikan sebagai proses di mana seorang 

karyawan dialihkan dan ditempatkan dalam posisi jabatan yang lebih tinggi daripada 

posisinya yang terdahulu. 

d. Coworkers (Rekan Kerja) adalah peluang bagi setiap pekerja untuk menjalin kerjasama 

dengan sesama kolega, yang memungkinkan mereka saling bertukar ide serta mendiskusikan 

berbagai tantangan yang muncul dalam pekerjaan. Selain itu, kelompok kerja juga berperan 

sebagai jaringan dukungan sosial yang vital, membantu para pekerja dalam mengatasi 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

a 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 150 
 

  

berbagai kesulitan dan menjaga kesejahteraan mereka di lingkungan kerja. 

e. Working Condition (Kondisi Kerja) meliputi berbagai elemen yang mempengaruhi lingkungan 

kerja secara menyeluruh. Pada aspek fisik, hal ini mencakup suhu, kelembapan, sirkulasi 

udara, pencahayaan, tingkat kebisingan, dan kebersihan tempat kerja, serta peraturan yang 

berlaku di lingkungan kerja. Aspek psikologis mencakup faktor-faktor seperti rasa bosan dan 

kelelahan yang dapat muncul selama bekerja. Selain itu, kondisi kerja juga mencakup aspek 

temporer, seperti durasi jam kerja dan waktu yang dialokasikan untuk istirahat. Semua elemen 

ini bersama-sama berkontribusi pada kualitas lingkungan kerja dan kesejahteraan pekerja. 

Luthan dalam bukunya terkait kepuasan menyebutkan beberapa indikator, yaitu: 

a. Kepuasan terhadap pekerjaan itu sendiri 

Aktivitas tersebut terjadi ketika seseorang diberi peluang untuk belajar dan mengambil 

tanggung jawab yang sesuai dengan minat serta keahliannya. 

b. Kepuasan terhadap gaji 

Kepuasan terhadap gaji bukan hanya soal pemenuhan hal yang mendasar serta sebagai sarana 

untuk mencapai keinginan dari ukuran yang lebih tinggi. Bagi karyawan, gaji tidak hanya 

berfungsi sebagai imbalan finansial, tetapi juga dianggap sebagai indikator bagaimana 

manajemen menghargai kontribusi mereka terhadap perusahaan. Pandangan ini membuat gaji 

menjadi simbol penting yang mencerminkan nilai yang diberikan perusahaan terhadap peran 

dan keterlibatan karyawan. 

c. Kepuasan dengan promosi 

Kepuasan terhadap promosi tidak hanya berkaitan dengan peluang untuk naik jabatan dalam 

organisasi, tetapi juga memiliki pengaruh besar terhadap kesejahteraan individu. Sementara 

kemajuan dalam karier memang penting, banyak kesempatan yang didapatkan untuk 

mengembangkan kemampuan intelektual dan keterampilan dasar, lebih berharga. Dalam 

konteks ini, promosi bukan sekadar peningkatan posisi, melainkan juga kesempatan untuk 

pertumbuhan pribadi dan profesional. Keseimbangan antara peluang karier dan 

pengembangan diri menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan kerja yang 

berkelanjutan.. 

d. Kepuasan terhadap atasan 

Dalam aktivitas kesehariannya kepuasan terhadap atasan sangat dipengaruhi oleh gaya 

kepemimpinan terdiri dari dua dimensi utama yang memengaruhi tingkat kepuasan tersebut. 

Dimensi pertama berfokus pada orientasi terhadap karyawan, yang melibatkan perhatian pada 

kebutuhan pribadi dan kesejahteraan mereka, seperti memberikan nasihat, bantuan, 

komunikasi yang efektif, dan memastikan pengaturan kerja yang mendukung. Dimensi kedua 

adalah suasana yang partisipatif bahwa karyawan juga dapat mengambil keputusan. 

e. Kepuasan Terhadap Rekan Kerja 

Kepuasan terhadap pekerja launnya mencerminkan tingkat dukungan yang diberikan oleh tim. 
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Rekan kerja yang solid membantu mencapai tujuan bersama dan meningkatkan kepuasan 

individu melalui kebersamaan dan dukungan. 

 

1.3 Motivasi kerja 

1.3.1 Pengertian Motivasi kerja 

Diartikan sebagai ukuran waktu seorang individu mampu mempertahankan semangat dan 

upaya dalam menjalankan tugasnya. Untuk memahami konsep ini lebih dalam, menurut Priyono 

Marnis, motivasi merupakan kumpulan kekuatan internal dalam memelihara perilaku 

individunya. dalam konteks ini, menjadi faktor penting yang mendorong karyawan untuk bekerja 

dengan antusias dan komitmen tinggi. 

Motivasi diartikan sebagai "Dorongan dari dasar pemikiran dan psikologis individu 

dalam memberi arahan seseorang menuju suatu tujuan” oleh Rivai (2005:456). Seseorang 

membutuhkan motivasi untuk tetap fokus dan mempertahankan sikapnya. 

Motivasi kerja didefinisikan sebagai proses inisiasi yang memberikan semangat untuk 

menjadi lebih baik dalam pemenuhan kebutuhanya dan tampak dari segi fisik maupun psikisnya. 

Dalam kata lain, motivasi ini dapat dipahami sebagai kekuatan pendorong yang muncul dengan 

tujuan mencapai target tertentu, sebagaimana dijelaskan oleh Luthans (2006). Sementara itu, 

Berdasarkan pendapat Winardi yang dikutip oleh Yoel (2013), motivasi kerja adalah kekuatan 

potensial yang terdapat dalam diri seseorang dan dapat tumbuh melalui dorongan internal 

maupun pengaruh eksternal. 

Safrijal (2010), mengutip Amirullah dan Hanafi (2002), menjelaskan bahwa motivasi 

kerja adalah kondisi yang memengaruhi timbulnya, pengarahan, dan kelangsungan perilaku yang 

terkait dengan lingkungan kerja. Selain itu, Safrijal juga mengacu pada pendapat Ridwan dan 

Kuncoro (2008), yang menyatakan bahwa motivasi kerja merupakan hasil dari berbagai proses 

internal dan eksternal dalam diri seseorang yang memicu semangat serta ketekunan dalam 

menyelesaikan tugas-tugas tertentu. 

 

1.4 Motivasi 

1.4.1 Pengertian Motivasi 

Sagir, seperti yang dikutip oleh Siswanto Sastrohadiwiryo (2003: 268-270), motivasi kerja 

dipengaruhi oleh berbagai unsur penggerak. Beberapa faktor yang memengaruhi motivasi 

karyawan meliputi: 

a. Pencapaian kinerja (Achievement): Keberhasilan dalam menyelesaikan tugas-tugas dan 

mencapai target yang ditetapkan. 

b. Penghargaan (Recognition): Pengakuan dan apresiasi atas kontribusi dan hasil kerja yang 

dicapai. 

c. Tantangan (Challenge): Kesempatan untuk menghadapi tugas-tugas yang menantang dan 
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merangsang kemampuan. 

d. Tanggung jawab (Responsibility): Pemberian tanggung jawab yang sesuai dengan 

kemampuan dan peran karyawan. 

e. Pengembangan (Development): Kesempatan untuk pengembangan diri, baik dalam 

keterampilan maupun pengetahuan. 

f. Keterlibatan (Involvement): Partisipasi aktif dalam pengambilan keputusan dan proses kerja. 

g. Kesempatan (Opportunity): Akses terhadap peluang untuk kemajuan dan pertumbuhan 

karir. Faktor-faktor ini berperan penting dalam mendorong motivasi karyawan. 

Menurut Mangkunegara, ada tiga cara untuk meningkatkan motivasi kerja pegawai: 

a. Material Motivation: Segala bentuk dorongan yang dapat diukur dengan uang. 

b. Semi Material Motivation: Bentuk motivasi yang tidak dapat diukur dengan uang, seperti 

penempatan yang tepat, pelatihan sistematis, semangat kerja, jaminan pekerjaan, kondisi 

kerja yang menyenangkan, fasilitas, rekreasi, dan perumahan. 

c. Non Material Motivation: Semua dorongan yang tidak termasuk dalam kategori Material 

dan Semi-Material. 

Berdasarkan teori motivasi Mc.Clelland dalam Robbins (2006:208), menjelaskan ada tiga 

kebutuhan dalam motivasi kerja yaitu : 

a. Kebutuhan akan prestasi adalah dorongan dalam diri seseorang untuk mengungguli dan 

mencapai hasil yang memenuhi standar tinggi. Pegawai dengan kebutuhan ini sangat 

bersemangat untuk berhasil, bukan hanya karena imbalan atau pengakuan, tetapi karena 

keinginan untuk mencapai prestasi pribadi. Dengan begitu, mereka bisa segera mengetahui 

apakah mereka sudah membuat kemajuan atau belum. Mereka juga menetapkan tujuan yang 

menantang untuk terus mendorong diri sendiri agar lebih baik. Bagi mereka, prestasi adalah 

tentang terus memperbaiki diri, bukan sekadar mencapai hasil akhir.. 

b. Kebutuhan akan kekuasaan adalah dorongan dalam diri seseorang dalam memberi pengaruh 

terhadap individu lainnya dengan sukarela. Pegawai yang memiliki kebutuhan ini (disebut 

nPow - need for power) cenderung memiliki keinginan kuat untuk memiliki dampak, 

berpengaruh, dan mengendalikan orang lain. Bagi mereka, kekuasaan adalah tentang memiliki 

pengaruh dan status dalam kelompok atau organisasi, bukan sekadar mencapai hasil pekerjaan 

yang optimal. 

c. Kebutuhan afiliasi mengacu pada keinginan seseorang untuk menjalin hubungan antarpribadi 

yang erat dan bersahabat. Kebutuhan ini mencakup keinginan untuk membentuk dan menjaga 

hubungan yang harmonis dengan orang lain. 

Menurut Ridwan (2002:34), teori motivasi terdiri dari dua variabel utama, yaitu motif, harapan, 

dan insentif. Setiap variabel ini memiliki pengertian dan peran penting dalam mempengaruhi 

motivasi seseorang, yakni : 

a. Motif 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

a 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 153 
 

  

Motif merupakan dorongan yang memicu keinginan dan menjadi kekuatan penggerak 

seseorang dalam bekerja. 

b. Harapan (Expectancy)Harapan diartikan sebagai kemungkinan muncul karena adanya 

tindakan      yang dilakukan, dengan tujuan mencapai hasil yang diinginkan. 

c. Insentif (Incentive) 

Insentif adalah strategi yang digunakan untuk mendorong peningkatan motivasi di kalangan 

bawahan dengan memberikan penghargaan kepada individu yang berhasil mencapai atau 

bahkan melampaui kinerja yang telah ditargetkan. Dengan memberikan insentif, organisasi 

tidak hanya mengakui usaha dan prestasi para karyawan tetapi juga mendorong mereka 

untuk terus meningkatkan produktivitas dan kualitas kerja. Insentif ini bisa berupa bonus, 

penghargaan, atau bentuk lain yang dirancang untuk mendorong karyawan agar selalu 

memberikan yang terbaik dalam pekerjaan mereka. 

 

1.5. Kinerja Pegawai 

1.5.1 Pengertian Kinerja Pegawai 

Robbins (2016), kinerja pegawai adalah hasil yang dicapai berdasarkan kriteria yang sesuai 

dengan posisinya. 

Menurut Bernardin dan Russel (2013:248), prestasi atau kinerja diartikan sebagai catatan 

pencapaian hasil dalam pelaksanaan tugas atau aktivitas tertentu selama periode waktu yang 

telah ditetapkan. 

Dessler (2013) berpendapat bahwa kinerja merupakan pencapaian aktual seorang pegawai 

dibandingkan dengan pencapaian yang diharapkan. Prestasi kerja yang diharapkan ini didasarkan 

pada standar yang telah ditetapkan sebagai acuan, sehingga memungkinkan untuk mengevaluasi 

kinerja pegawai sesuai dengan posisinya dalam organisasi. Definisi yang dikemukakan menurut 

Armstrong (2006), kinerja tidak hanya diukur dari hasil akhir, tetapi juga dilihat dari proses yang 

dilalui untuk mencapainya, sebagaimana dijelaskan oleh Colquitt (2009:37-39). 

Greenberg, sebagaimana dikutip oleh Siagian (2012:18), didefinisikan sebagai aktivitas 

pekerjaan dari seorang pegawai sebagai perbandingan antara total keluaran yang dihasilkan 

dalam kurun waktu tertentu dengan total masukan yang digunakan selama periode tersebut. 

1.5.2 Indikator Kinerja 

Kinerja pegawai administratif, yang hasilnya sukar untuk diukur secara mutlak dalam aspek 

kualitatif, dapat dievaluasi menggunakan pendekatan tiga komponen, seperti yang diusulkan oleh 

Greenberg dan dikutip oleh Siagian (2012:88): 

a. Kualitas kerja: Mengacu pada seberapa baik tugas-tugas dilaksanakan sesuai dengan standar 

yang ditetapkan. 

b. Kuantitas kerja: Mengacu pada jumlah atau volume pekerjaan yang berhasil diselesaikan 

dalam periode waktu tertentu. 
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c. Tanggung jawab: Meliputi sejauh mana seorang pegawai menunjukkan komitmen terhadap 

tugas-tugasnya dan memenuhi kewajiban yang telah dipercayakan kepadanya. 

Pendekatan ini memungkinkan penilaian kinerja administratif yang lebih komprehensif dengan 

mempertimbangkan berbagai aspek penting dari pekerjaan mereka. 

Penelitian yang dilakukan Prawirosentono (2008:27-32), mengemukakan faktor variabel 

dapat memberi pengaruh diantaranya, sebagai berikut: 

a. Efetivitas dan Efisiensi 

Efektivitas suatu organisasi perusahaan dapat diukur dari kemampuannya mencapai 

tujuan yang telah direncanakan dengan tepat dan sesuai kebutuhan. Efektivitas memastikan 

bahwa sasaran yang ditetapkan tercapai. Namun, efisiensi berkaitan dengan penggunaan 

sumber daya secara optimal dalam proses pencapaian tujuan tersebut. Jika jumlah sumber 

daya atau pengorbanan yang dikeluarkan terlalu besar dibandingkan dengan hasil yang 

dicapai. 

Namun, jika dalam prosesnya muncul konsekuensi yang tidak diinginkan atau pengeluaran 

yang tidak sebanding dengan hasilnya, maka kegiatan itu meskipun efektif, tetap dianggap 

tidak efisien. Dalam hal ini, sesuatu disebut efektif jika tujuan utamanya tercapai. Namun, 

agar dapat disebut efisien, harus ada keseimbangan antara usaha yang dikeluarkan dan 

kepuasan yang dihasilkan dari pencapaian tersebut. 

b. Otoritas dan Tanggung Jawab 

Otoritas yaitu kekuasaan yang ada pada setiap individu dalam suatu organisasi untuk 

memberi perintah kepada bawahannya agar mereka menjalankan tugas yang diberikan. 

Kekuasaan ini memiliki batasan-batasan yang jelas. 

Selain itu, otoritas dapat dipahami sebagai elemen dari komunikasi atau instruksi dalam 

organisasi formal, di mana seorang anggota memiliki hak untuk mengarahkan anggota lainnya 

dalam melaksanakan tugas sesuai dengan peran mereka. 

Wewenang yaitu hak untuk memberikan instruksi kepada bawahan, sementara tanggung 

jawab adalah konsekuensi yang melekat dari hak tersebut. Ketika seseorang memiliki 

wewenang, tanggung jawab secara otomatis menyertai hak tersebut. Dalam suatu organisasi, 

hak atau wewenang yang diberikan kepada seseorang selalu berhubungan dengan tanggung 

jawab yang harus dipenuhi sesuai dengan otoritas yang dimilikinya. 

c. Disiplin 

Disiplin mencakup kepatuhan dan penghormatan terhadap kesepakatan yang dibuat 

antara karyawan dan perusahaan.Tingkat disiplin, baik dari atasan maupun bawahan, akan 

mempengaruhi kinerja organisasi secara keseluruhan. 

d. Inisiatif 

Inisiatif seseorang berhubungan dengan kemampuan berpikir dan kreativitas dalam 

mengusulkan ide-ide yang mendukung pencapaian tujuan organisasi. 
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Menurut Darma (2003:355) daalam penelitiannya memperhatikan di antaranya: 

a. Kuantitas 

Sebuah ukuran dalam aktivitas kinerja dari pegawai yang sering kali dilihat dari jumlah 

pekerjaan yang berhasil diselesaikan dalam jangka waktu tertentu. Kuantitas ini tidak hanya 

mencerminkan kemampuan karyawan dalam menyelesaikan tugas, tetapi juga menunjukkan 

tingkat kepercayaan dirinya dalam menangani berbagai tugas yang diberikan oleh organisasi. 

Tingginya kuantitas kerja yang diselesaikan dapat menjadi indikator efisiensi dan 

produktivitas seorang karyawan dalam menjalankan perannya. 

b. Kualitas 

Kinerja karyawan juga dinilai berdasarkan kualitas pekerjaan yang dihasilkan, yang harus 

sesuai dengan standar atau harapan yang telah ditetapkan. Kualitas kerja yang tinggi 

menunjukkan profesionalisme dan kompetensi karyawan dalam memenuhi tuntutan 

pekerjaan. 

c. Ketepatan Waktu 

Aktivitas pekerjaan yang diselesaikan tepat waktu menunjukkan manajemen waktu yang 

baik dan komitmen karyawan terhadap deadline yang ditetapkan, yang merupakan indikator 

penting dalam kinerja. 

Secara keseluruhan, pengukuran kinerja seorang karyawan dapat dilihat melalui beberapa 

aspek penting. Pertama, kualitas pekerjaan yang dihasilkan, yang mencerminkan keahlian dan 

keakuratan dalam menyelesaikan tugas. Kedua, jumlah atau kuantitas pekerjaan yang dapat 

diselesaikan dalam periode waktu tertentu, menunjukkan efisiensi dan produktivitas. Ketiga, 

ketepatan waktu dalam menyelesaikan pekerjaan, yang mencerminkan kemampuan 

manajemen waktu dan kepatuhan terhadap deadline. Selain itu, faktor lain seperti efisiensi 

dalam penggunaan sumber daya, kemampuan bekerja secara mandiri atau dalam tim, 

komitmen terhadap tujuan organisasi, dan tanggung jawab atas tugas yang telah diselesaikan, 

juga berperan penting dalam penilaian kinerja karyawan secara keseluruhan. Kombinasi dari 

semua faktor ini memberikan gambaran menyeluruh tentang seberapa efektif dan produktif 

seorang karyawan dalam mendukung pencapaian tujuan organisasi. 

Siswanto Sastrohadiwiryo mengemukakan bahwa terdapat beberapa elemen yang harus 

dinilai dalam proses evaluasi kinerja, yakni: 

a. Kesetiaan. 

Kesetiaan di sini mengacu pada komitmen dan kemampuan seseorang untuk mematuhi dan 

menerapkan sesuatu yang harus dipatuhi. 

b. Prestasi kerja. 

Prestasi ini mencerminkan sejauh mana individu tersebut berhasil memenuhi atau 

melampaui harapan yang ditetapkan dalam peran dan tanggung jawabnya. Prestasi kerja 

adalah ukuran konkret dari kontribusi seseorang terhadap keberhasilan dan kemajuan 
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organisasi. 

c. Tanggung jawab. 

Tanggung jawab mencakup keandalan dan akuntabilitas dalam menjalankan peran serta 

kewajiban, memastikan bahwa pekerjaan diselesaikan dengan baik dan tepat waktu. 

Tanggung jawab juga berarti siap untuk menghadapi konsekuensi dari setiap tindakan yang 

diambil dalam proses pekerjaan. 

d. Ketaatan. 

Ketaatan mengacu pada kemampuan dan kesediaan seorang pegawai untuk mematuhi 

semua ketentuan, peraturan perundang-undangan, dan aturan kedinasan yang berlaku. 

e. Kejujuran. 

Kejujuran adalah kemampuan dan kesediaan dari individu karyawan dalam aktivitas 

pekerjaanya yang berintegritas, Kejujuran dalam pekerjaan mencerminkan komitmen 

pegawai untuk menjalankan tugasnya secara adil dan transparan, menjaga kepercayaan yang 

diberikan oleh organisasi dan rekan kerja. 

f. Kerjasama. 

Aktivitas dalam melibatkan kemampuan untuk berkolaborasi, berbagi tanggung jawab, dan 

saling mendukung dalam mencapai tujuan bersama. Kerjasama yang baik adalah kunci 

untuk membangun tim yang kuat dan mencapai hasil yang optimal dalam organisasi. 

g.Prakarsa. 

Prakarsa merujuk pada kemampuan seorang pegawai untuk mengambil inisiatif dalam 

membuat keputusan, menentukan langkah-langkah, atau melaksanakan tindakan yang 

diperlukan dalam menjalankan tugas utama, tanpa harus menunggu perintah atau arahan dari 

atasan. Prakarsa menunjukkan proaktivitas dan kesiapan pegawai untuk bertindak secara 

mandiri demi mencapai hasil yang diinginkan. 

h.Kepemimpinan. 

Kepemimpinan merupakan aktivitas dalam melibatkan pengaruh, inspirasi, dan kemampuan 

untuk mengoordinasikan upaya bersama menuju pencapaian tujuan organisasi. 

Penilaian kinerja sangat penting dan diwajibkan bagi setiap pegawai di instansi pemerintah. 

Menurut Hasibuan, terdapat beberapa indikator diantaranya : 

a.  Ketepatan penyelesaian tugas yaitu Indikator ini mengukur sejauh mana pegawai dapat 

mengelola waktu mereka secara efektif serta menyelesaikan tugas yang diberikan dengan 

tepat waktu. 

b. Kesesuaian jam kerja yakni mengukur tingkat kepatuhan pegawai terhadap aturan yang 

berkaitan dengan ketepatan waktu dalam hal jam kerja, termasuk waktu masuk, pulang, dan 

kehadiran. Indikator ini menilai sejauh mana pegawai mengikuti jadwal yang telah ditetapkan 

oleh organisasi. 

c. Tingkat kehadiran yakni sebuah indikator ini melihat frekuensi kehadiran pegawai dalam 
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suatu periode tertentu, dengan menilai jumlah ketidakhadiran. Tingkat kehadiran yang tinggi 

menunjukkan komitmen pegawai terhadap tanggung jawab mereka. 

d. Kerja sama antar pegawai yakni mengukur kemampuan pegawai dalam berkolaborasi dengan 

rekan kerja untuk menyelesaikan tugas bersama, dengan tujuan mencapai efisiensi dan hasil 

yang optimal. Kerja sama yang baik antar pegawai sangat penting untuk memastikan 

tercapainya hasil yang maksimal bagi organisasi. 

Kinerja harus dikelola dengan baik. Mengelola kinerja berarti mengatur semua aspek 

organisasi yang memengaruhi hasil kerja. Ini mencakup menetapkan tujuan, memilih dan 

menempatkan pegawai, mengukur kinerja, memberikan kompensasi, pelatihan, pengembangan, 

dan manajemen karir. Dengan pendekatan ini, manajemen mengatur fungsi sumber daya 

manusia, mulai dari desain pekerjaan hingga perekrutan, pelatihan, dan penilaian pegawai, untuk 

meningkatkan kinerja dan mencapai tujuan organisasi. Jadi, pengelolaan kinerja pegawai perlu 

dilakukan dengan tepat. 

Handoko (1996:10) menyebutkan bahwa aspek-aspek dalam kinerja meliputi: 

a. Kemampuan untuk bekerja secara efektif dan efisien. 

b. Ketepatan serta objektivitas berdasarkan norma yang berlaku 

c. Cakupan tugas yang diberikan 

d. Ketepatan dalam hal waktu penyelesaian. 

e. Pelaksanaan tugas sesuai dengan perencanaan yang telah ditetapkan. 

 

1.5.3 Aparatur Sipil Negara (ASN) 

Menurut Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara, ASN 

adalah profesi yang mencakup Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan Pegawai Pemerintah dengan 

Perjanjian Kerja (PPPK) yang bertugas di instansi pemerintah. Pasal 1 ayat (1) dalam UU 

tersebut menjelaskan kategori ASN diantaranya yaitu PNS dan PPPK. 

 

1.5.4. Kerangka Konseptual 

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 
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2. METODE PENELITIAN 

Penelitian berikut ini mengambil populasi yakni pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo, 

di mana pegawai tersebut tersebar di Kantor Kecamatan Wonocolo, Kantor Kelurahan Bendul 

Merisi, Kelurahan Jemurwonosari, Kelurahan Margorejo, Kelurahan Sidosermo dan Kelurahan 

Siwalankerto. 

Penelitian ini menggunakan teknik sensus untuk mengambil sampel. Seperti penjelasan 

oleh Supranto (2001), "sensus adalah metode pengumpulan data yang melibatkan penelitian 

terhadap setiap elemen dalam populasi." Dalam konteks ini, sampel terdiri dari seluruh ASN 

yang bertugas di Kecamatan Wonocolo, termasuk ASN yang bekerja di kantor-kantor kelurahan 

di area tersebut. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis deskriptif bertujuan untuk menjelaskan karakteristik responden serta respon 

mereka terhadap berbagai pernyataan yang ada dalam kuesioner untuk setiap variabel. 

Tanggapan responden dihitung berdasarkan interval kelas mean yang telah ditentukan, kemudian 

dibuat rentang skala untuk mengidentifikasi di mana posisi rata-rata penilaian responden 

terhadap tiap variabel yang dianalisis (Sugiyono, 2016). 

Analisis statistik deskriptif pada penelitian ini melalui statistik rata-rata (mean), analisis 

deskriptif variabel penelitian diukur melalui bantuan soft ware SPSS 29. 

Skor rata-rata masing-masing subyek tiap variabel dianalisis secara deskriptif dengan 

diklasifikasikan dalam 5 katagori yaitu : Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), 

Kurang Setuju (KS), Sangat, Tidak Setuju (STS). Skor 1-5 tersebut akan dihitung datau dicari 

panjang kelas intervalnya. Penelitian ini meggunakan 60 sampel sehingga setiap sampel dapat 

memberikan skor pada setiap item pertanyaan dari skor 1 sampai dengan 5 seperti pada 

penjelasan sebelumnya, dengan perhitungan Three Box Method (Ferdinand, 2006), dengan 

interval antar kelas adalah 1,33. Variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian ini mencakup 

kepemimpinan, kepuasan kerja, motivasi, serta kinerja pegawai. Berikut adalah hasil analisis 

deskriptif dari keempat variabel tersebut: 

a. Kepemimpinan 

Pengukuran variabel kepemimpinan dilakukan dengan menggunakan skala 18 item yang 

dikembangkan oleh Dicky (2016) dari Siagian (2002). Indikator-indikatornya antara lain: 

1. Membangun iklim kepercayaan antar pihak; 

2. Menghargai ide dan gagasan dari bawahan; 

3. Memperhatikan kondisi emosional bawahan; 

4. Menyediakan kenyamanan dalam lingkungan kerja bagi bawahan; 

5. Mempertimbangkan kepuasan kerja bawahan dalam menyelesaikan tugas yang diberikan; 
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6. Memberikan pengakuan terhadap status kepemimpinan bawahan secara profesional dan tepat. 

b. Kepuasan 

Pengukuran variabel kepuasan dilakukan dengan menggunakan skala 13 item yang 

dikembangkan oleh Idiawaty (2021) berdasarkan Luthan (2002). Indikator-indikator yang 

digunakan meliputi: 

1. Kepuasan terhadap pekerjaan yang dilakukan; 

2. Kepuasan terkait kompensasi atau gaji; 

3. Kepuasan mengenai peluang promosi; 

4. Kepuasan terhadap hubungan dengan atasan; 

5. Kepuasan terkait hubungan dengan rekan kerja. 

c. Motivasi 

Pengukuran variabel motivasi menggunakan skala 12 item yang dikembangkan oleh Dicky, 

2016 dari Ridwan (2002), indikatornya yakni : 

1) Motif 

2) Harapan 

3) Insentif 

Berikut ini adalah hasil deskriptif statistiknya: 

d. Kinerja 

Pengukuran variabel kinerja pegawai menggunakan skala 16 item yang dikembangkan oleh 

Dicky, 2016 dari Handoko (1996), indikatornya adalah sebagai berikut : 

1) Kemampuan pekerjaan secara efektif dan efisien; 

2) Ketepatan dan objektivitas menurut norma; 

3) Ruang lingkup tugas; 

4) Ketepatan waktu; 

 

3.2 Analisis Statistik Inferensial 

Statistik inferensial adalah cabang statistik yang fokus pada cara menarik kesimpulan mengenai 

populasi berdasarkan data yang diperoleh dari sampel. Metode ini mencakup berbagai alat 

analisis, termasuk uji asumsi klasik, uji kelayakan model, uji t, regresi linear, serta koefisien 

determinasi (adjusted R²) (Sugiyono, 2016). Dalam penelitian ini, pendekatan yang diterapkan 

adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan metode Partial Least Squares 

(PLS), yang dikelola melalui perangkat lunak SmartPLS 3.0. 

Penelitian ini memiliki empat variabel yang diteliti yaitu kepemimpinan, kepuasan, motivasi 

dan kinerja. Berikut ini adalah hasil analisis statistik inferensial empat variabel tersebut: 

 

a. Convergent Validity 

Apabila dalam nilai loading pada convergent validity berkisar 0,5 hingga 0,6, maka nilai tersebut 
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dianggap memadai untuk variabel laten dengan jumlah indikator sekitar 3 hingga 7. Selain itu, 

untuk memastikan validitas diskriminan, nilai Average Variance Extracted (AVE) disarankan 

lebih dari 0,5. Pada indikator reflektif, faktor loading yang digunakan adalah outer loading. 

Peneliti mendapatkan data bahwa semua variabel secara akurat merepresentasikan konstruk 

laten, karena nilai outer loading yang lebih tinggi dari 0,50 menandakan bahwa validitas 

indikator telah tercapai.. 

 

b. Discriminant Validity 

Discriminant Validity dilakukan untuk memastikan indikator dalam penelitian ini 

merepresentasikan konstruk laten dengan tepat dan tidak memiliki korelasi yang tinggi dengan 

konstruk lain. Pengujian ini menggunakan metode cross loading dan square root dari Average 

Variance Extracted (AVE). Validitas diskriminan dianggap terpenuhi jika nilai square root AVE 

dari suatu konstruk lebih besar daripada korelasi konstruk tersebut dengan konstruk lain. 

Berdasarkan hasil pengujian, konstruk Kepemimpinan (X1) memiliki nilai square root AVE 

sebesar 0.710. Korelasi antara Kepemimpinan dengan Kepuasan (X2) adalah 0.674 dan dengan 

Motivasi (X3) adalah 0.725. Karena nilai square root AVE (0.710) lebih besar dari korelasi 

dengan konstruk lainnya, dapat disimpulkan bahwa validitas diskriminan untuk konstruk 

Kepemimpinan tercapai. 

Konstruk Kepuasan (X2) memiliki nilai square root AVE sebesar 0.829. Korelasi antara 

Kepuasan dengan Kepemimpinan (X1) adalah 0.674, sedangkan korelasi dengan Motivasi (X3) 

sebesar 0.656. Karena nilai square root AVE lebih tinggi daripada korelasi dengan konstruk 

lainnya, dapat disimpulkan bahwa validitas diskriminan untuk konstruk Kepuasan telah 

terpenuhi. 

Sementara itu, konstruk Motivasi (X3) menunjukkan nilai square root AVE sebesar 0.867. 

Korelasi antara Motivasi dengan Kepemimpinan (X1) tercatat sebesar 0.725, dan dengan 

Kepuasan (X2) sebesar 0.656. Mengingat nilai square root AVE lebih besar dari korelasi dengan 

konstruk lain, validitas diskriminan untuk konstruk Motivasi juga telah terpenuhi. 

Untuk konstruk Kinerja (Y), meskipun nilai square root AVE tidak disertakan dalam tabel, 

korelasi antara Kinerja dengan konstruk lainnya tetap penting untuk diperhatikan. Korelasi 

Kinerja dengan Kepemimpinan (X1) adalah 0.725, dengan Kepuasan (X2) adalah 0.656, dan 

dengan Motivasi (X3) adalah 0.867. 

Hasil pengujian menyimpulkan bahwa validitas diskriminan untuk konstruk Kepemimpinan 

(X1), Kepuasan (X2), dan Motivasi (X3) telah tercapai. Hal ini ditunjukkan dengan nilai square 

root AVE dari setiap konstruk yang lebih besar daripada korelasinya dengan konstruk lain dalam 

model. Temuan ini mengindikasikan bahwa masing-masing konstruk tersebut memiliki 

perbedaan yang jelas antara satu sama lain, dan indikator-indikator yang digunakan secara akurat 

mencerminkan variabel laten yang diukur oleh setiap konstruk. Dengan demikian, validitas 
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diskriminan menunjukkan bahwa setiap variabel konstruk berfungsi sebagaimana mestinya 

dalam penelitian ini.. 

 

c. Uji Reability 

Uji reliabilitas merupakan cara untuk menilai kuesioner yang terdiri dari indikator-indikator 

variabel konstruk. Kuesioner dianggap reliabel jika jawaban yang diberikan bersifat konsisten 

atau stabil (I. Ghozali, 2014). Pada penelitian ini, reliabilitas konstruk diukur dengan dua kriteria, 

yaitu composite reliability serta Cronbach's alpha dari kelompok indikator yang mengukur 

konstruk tersebut (I. Ghozali, 2014). 

Tabel 1. Hasil Uji Reability 

Item Cronbach's 

alpha 

Composite 

rfeability 

(rho_a) 

Composite 

rfeability 

(rho_c) 

Average 

Variance 

Extracted 
(AVE) 

Keterangan 

(X1) 0.880 0.902 0.908 0.623 Reliabel 

(X2) 0.885 0.896 0.916 0.688 Reliabel 

(X3) 0.730 0.758 0.847 0.650 Reliabel 

(Y) 0.890 0.891 0.752 0.752 Reliabel 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 

 

Tabel di atas mengungkapkan bahwa semua konstruk dalam penelitian ini menunjukkan nilai 

Cronbach's Alpha dan Composite Reliability yang memenuhi atau melampaui ambang batas 

yang direkomendasikan, serta nilai Average Variance Extracted (AVE) yang melebihi 0,50. Hal 

ini menunjukkan bahwa konstruk-konstruk tersebut memiliki tingkat reliabilitas yang baik dan 

dapat diandalkan untuk pengukuran lebih lanjut.. 

 

d. R-Square 

R-Square digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel laten independen terhadap 

variabel laten dependen. Berikut adalah hasil pengujian R-Square: 

 

Tabel 2. Nilai R-Square 

Item R-Square Keterangan 

(X3) Motivasi 0.484 Sedang 

(Y) Kinerja 0.492 Sedang 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 

 

Berdasarkan tabel yang disajikan, nilai R-Square untuk variabel Motivasi adalah 0,484 atau 

48,4%, yang menunjukkan kategori sedang. Ini berarti bahwa 48,4% dari variasi yang terjadi 

pada variabel Motivasi dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model. Di sisi lain, 
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variabel Kinerja memiliki nilai R-Square sebesar 0,492 atau 49,2%, juga dalam kategori sedang, 

yang menunjukkan bahwa 49,2% dari variasi pada variabel Kinerja dapat dijelaskan oleh 

variabel independen yang ada dalam model. Dengan demikian, variabel-variabel dalam model ini 

mempengaruhi 48,4% dari variasi Motivasi dan 49,2% dari variasi Kinerja, sedangkan sisa 

variasi, yaitu 51,6% untuk Motivasi dan 50,8% untuk Kinerja, dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

di luar cakupan penelitian ini. 

 

e. Q-Square 

Q-Square (Q²) atau Stone-Geisser’s Q² adalah ukuran yang digunakan untuk menilai kemampuan 

prediksi dari model struktural dalam PLS-SEM. Q² memberikan informasi mengenai relevansi 

prediktif dari model, yang menunjukkan seberapa baik nilai yang diamati dapat direkonstruksi 

oleh model dan parameter estimasi. Nilai Q² yang lebih besar dari 0 mengindikasikan bahwa 

model memiliki relevansi prediktif yang baik. 

Berikut adalah hasil pengujian Q-Square (Q²) prediktif untuk konstruk Motivasi (X3) 

dan Kinerja (Y): 

Tabel, 4.19 Hasil Hitung Q Square 

Tabel 3. Hasil Hitung Q Square 

Konstruk Q² Predict RMSE MAE 

(X3) Motivasi 0.380 0.818 0.594 

(Y) Kinerja 0.365 0.815 0.637 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 

 

Motivasi (X3), Nilai Q² sebesar 0.380 menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif 

yang baik untuk konstruk Motivasi. Ini berarti model dapat merekonstruksi nilai observasi 

dengan akurasi yang cukup baik. Nilai RMSE (Root Mean Square Error) sebesar 0.818 dan MAE 

(Mean Absolute Error) sebesar 0.594 memberikan informasi tambahan mengenai kesalahan 

prediksi. Semakin kecil nilai RMSE dan MAE, semakin baik model dalam melakukan prediksi. 

Dalam hal ini, nilai RMSE dan MAE yang relatif rendah menunjukkan bahwa kesalahan prediksi 

untuk 

konstruk Motivasi cukup kecil, mengindikasikan bahwa model ini mampu memprediksi dengan 

baik. 

Kinerja (Y), Nilai Q² sebesar 0.365 menunjukkan bahwa model juga memiliki relevansi prediktif 

yang baik untuk konstruk Kinerja. Model ini cukup efektif dalam merekonstruksi nilai observasi 

untuk konstruk Kinerja. Nilai RMSE sebesar 0.815 dan MAE sebesar 0.637 memberikan 

gambaran mengenai tingkat kesalahan prediksi yang ada dalam model. Seperti pada konstruk 

Motivasi, nilai yang lebih kecil menunjukkan prediksi yang lebih akurat. Nilai-nilai ini 

menunjukkan bahwa kesalahan prediksi untuk konstruk Kinerja juga cukup kecil, yang 
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mengindikasikan kinerja prediktif model yang baik. 

Nilai Q² Predict yang lebih besar dari 0 untuk kedua konstruk menunjukkan bahwa model ini 

memiliki relevansi prediktif yang baik. Nilai Q² Predict sebesar 0.380 untuk Motivasi (X3) dan 

0.365 untuk Kinerja (Y) mengindikasikan bahwa model mampu merekonstruksi nilai-nilai 

observasi dengan akurasi yang memadai. Selain itu, nilai RMSE dan MAE yang rendah 

menegaskan bahwa kesalahan prediksi dalam model ini cukup kecil, yang berarti bahwa model 

ini memiliki kinerja prediktif yang baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model ini 

efektif dalam menjelaskan variabilitas konstruk Motivasi dan Kinerja, serta memiliki 

kemampuan prediktif yang layak untuk digunakan dalam penelitian lebih lanjut. 

 

f. Path Coefficient 

Path coefficient digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini. Penilaian tingkat 

signifikasi dilakukan dengan melihat p-value yang harus kurang dari 0,05 dan nilai t-statistik 

yang harus lebih besar dari t-tabel pada alpha 5% (0,05), yaitu sebesar 1,667. Untuk menilai 

pengaruh langsung, analisis dilakukan melalui path coefficient, sedangkan pengaruh tidak 

langsung dievaluasi dengan melihat specific indirect effects yang diperoleh melalui metode 

bootstrapping. Berikut adalah hasil path coefficient yang diperoleh: 
 

 

Gambar 2. Hasil Model Hipotesis 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 

 

 

 

Gambar diatas menunjukkan hasil model hipotesis yang telah dianalisis untuk menguji pengaruh 

variabel Kepemimpinan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Motivasi (X3) dan Kinerja (Y) pada 

pegawai ASN Kecamatan Wonocolo. 

Tabel 4. Nilai Path Coefficient 
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 Original 

sample (O) 

Sample Mean 
(M) 

Standard 

Deviation 
(STDEV) 

T statistics (I 

O/STDEV I) 

P Value 

(X1) 
Kepemimpinan -> 

(X3) Motivasi 

0.228 0.263 0.174 1.306 0.192 

(X1) 
Kepemimpinan -> 

(Y) Kinerja 

0.480 0.510 0.150 3.207 0.001 

(X2) Kepuasan -> 
*X3) Motivasi 

0.530 0.511 0.134 3.964 0.000 

(X2) Kepuasan -> 
(Y) Kinerja 

0.292 0.281 0.128 2.278 0.023 

Sumber : Herfianti, dkk 2024 

 

Berdasarkan analisis statistik yang disajikan pada tabel, uji hipotesis dalam penelitian ini 

mengungkapkan temuan penting terkait pengaruh kepemimpinan dan kepuasan kerja terhadap 

motivasi serta kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. 

a. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Motivasi (H1): Hasil analisis koefisien jalur menunjukkan 

bahwa kepemimpinan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap motivasi pegawai ASN di 

Kecamatan Wonocolo. Hal ini terlihat dari nilai koefisien jalur sebesar 0,228 dan nilai p 

sebesar 0,192, yang melebihi batas signifikansi 0,05. Oleh karena itu, hipotesis H1 ditolak, 

menunjukkan bahwa dalam penelitian ini, kepemimpinan tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap motivasi pegawai. 

b. Pengaruh Kepuasan terhadap Motivasi (H2): Hasil analisis mengindikasikan bahwa kepuasan 

kerja memiliki pengaruh yang signifikan terhadap motivasi pegawai ASN di Kecamatan 

Wonocolo. Koefisien jalur yang tercatat adalah 0,530 dengan nilai p sebesar 0,000, yang 

menunjukkan bahwa kepuasan kerja memainkan peran krusial dalam meningkatkan 

motivasi. Karena nilai p jauh di bawah tingkat signifikansi 0,05, hipotesis H2 diterima, 

menegaskan bahwa kepuasan kerja merupakan faktor determinan yang signifikan dalam 

mempengaruhi motivasi pegawai. 

c. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Kinerja (H3): Analisis menunjukkan bahwa kepemimpinan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. 

Dengan koefisien jalur sebesar 0,480 dan nilai p sebesar 0,001, hasil ini menunjukkan bahwa 

kepemimpinan yang efektif berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan kinerja 

pegawai. Temuan ini mendukung hipotesis H3 dan menekankan pentingnya peran 

kepemimpinan dalam menentukan kinerja pegawai. 

d. Pengaruh Kepuasan terhadap Kinerja (H4): Selain itu, kepuasan juga ditemukan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai ASN Kecamatan Wonocolo. Koefisien 

jalur sebesar 0.292 dengan nilai p sebesar 0.023 mengindikasikan bahwa kepuasan 

pegawai 
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berkontribusi positif terhadap kinerja mereka. Hasil ini mendukung hipotesis H4 diterima, 

menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pegawai dapat berdampak langsung pada 

peningkatan kinerja. 

e. Penelitian ini mengungkapkan bahwa motivasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Hasil analisis menunjukkan koefisien jalur sebesar 

0,480 dengan nilai p sebesar 0,001, yang mengindikasikan bahwa motivasi yang tinggi 

memiliki dampak signifikan dalam meningkatkan kinerja pegawai. Dengan demikian, 

hipotesis H5 diterima, menggarisbawahi pentingnya motivasi sebagai faktor utama dalam 

mempengaruhi kinerja pegawai. 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa kepuasan kerja memiliki dampak signifikan baik 

terhadap motivasi maupun kinerja pegawai. Di sisi lain, kepemimpinan terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja, namun tidak berpengaruh pada motivasi. Selain itu, motivasi juga 

berperan penting dalam meningkatkan kinerja pegawai. Temuan ini memberikan wawasan 

penting bagi manajemen ASN di Kecamatan Wonocolo untuk mengutamakan peningkatan 

kepuasan dan motivasi pegawai sebagai langkah strategis dalam meningkatkan kinerja 

keseluruhan. 

 

Pembahasan 

1. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Motivasi 

Hasil analisis dalam penelitian ini mengungkapkan bahwa kepemimpinan tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap motivasi pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Temuan ini 

berbeda dari hasil studi sebelumnya, seperti yang ditemukan oleh Mai Ngoc Khuong dan Dang 

Thuy Hoang (2015), yang melaporkan adanya hubungan positif antara gaya kepemimpinan dan 

motivasi karyawan. Selain itu, Haryanti (2006) menunjukkan bahwa kepemimpinan dapat 

memengaruhi motivasi dan kinerja, walaupun pengaruh tersebut sering dimediasi oleh variabel 

lain, seperti kompetensi karyawan. Perbedaan hasil ini mungkin disebabkan oleh tidak adanya 

variabel mediasi dalam penelitian ini. 

Penelitian oleh Nur (2013) juga menemukan bahwa kepemimpinan dan konflik berpengaruh 

terhadap kinerja dan motivasi karyawan. Kepemimpinan yang efektif dapat mengurangi konflik 

dan stres kerja, yang pada gilirannya meningkatkan motivasi dan kinerja karyawan. Studi ini 

menyoroti pentingnya lingkungan kerja yang mendukung dan manajemen konflik yang baik 

sebagai elemen penting dari kepemimpinan yang efektif. 

Dicky Ari Vanjery (2016) menyatakan bahwa kepemimpinan berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja dan motivasi karyawan. Gaya kepemimpinan yang efektif dapat memacu karyawan untuk 

mencapai kinerja lebih baik dengan memberikan arahan, dukungan, dan pengakuan yang 

meningkatkan motivasi mereka. 

Kurniawan (2018) mendukung pandangan bahwa kepemimpinan yang efektif dapat 
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meningkatkan motivasi kerja karyawan. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa budaya kerja 

dan motivasi, baik secara terpisah maupun bersama-sama, berpengaruh pada kinerja karyawan. 

Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kepemimpinan yang baik, sebagai bagian integral dari budaya kerja, 

dapat berkontribusi pada peningkatan motivasi dan kinerja karyawan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepemimpinan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap motivasi pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo, kemungkinan disebabkan oleh 

beberapa faktor. Rata-rata variabel kepemimpinan sebesar 4,141667, tergolong tinggi, dengan 

indikator penghargaan kepada bawahan memperoleh nilai tertinggi 4,439. Ini mencerminkan 

bahwa pegawai merasa dihargai oleh pemimpin mereka, yang sejalan dengan model 

kepemimpinan di Wonocolo yang bergerak dari paternalistik menuju demokratis. Namun, model 

kepemimpinan idealnya sudah bergeser ke arah transformasional, sebagaimana ditemukan oleh 

Voon et al. (2010) bahwa gaya kepemimpinan transformasional lebih berkaitan dengan kepuasan 

kerja dan cocok untuk organisasi pemerintahan. 

Indikator terkait perhatian terhadap kenyamanan kerja bawahan memiliki nilai terendah, yaitu 

3,956. Hal ini, menurut pengamatan peneliti, dipengaruhi oleh kondisi ruang kerja yang kurang 

nyaman, seperti kurangnya fasilitas penyejuk udara di kantor kelurahan dan ruang kerja sempit 

yang mengurangi privasi. Keterbatasan sarana, seperti minimnya perangkat komputer, juga 

berdampak pada motivasi pegawai. Pemerintah Kota Surabaya sedang mengembangkan layanan 

berbasis teknologi informasi untuk mendukung E-Government, namun keterbatasan fasilitas, 

khususnya komputer, menjadi tantangan yang memengaruhi motivasi pegawai. 

Secara keseluruhan, meskipun hasil penelitian ini berbeda dari beberapa studi sebelumnya, 

temuan ini memberikan pemahaman bahwa kepemimpinan bukan selalu faktor utama yang 

mempengaruhi motivasi pegawai. Oleh karena itu, organisasi perlu mempertimbangkan faktor 

lain yang dapat memengaruhi motivasi dan memastikan kepemimpinan yang diterapkan selaras 

dengan kebutuhan serta harapan pegawai. 

 

2. Pengaruh Kepuasan terhadap Motivasi 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap motivasi pegawai ASN Kecamatan Wonocolo. Temuan ini sejalan dengan berbagai 

teori dan penelitian sebelumnya yang menekankan pentingnya kepuasan kerja dalam 

meningkatkan motivasi pegawai. 

Penelitian oleh Nur (2013) juga mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa kepuasan 

kerja memiliki pengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Kepuasan kerja yang tinggi dapat 

mengurangi stres dan konflik, yang dapat menghambat motivasi karyawan. Dengan kata lain, 

kepuasan kerja yang baik menciptakan kondisi kerja yang kondusif, yang pada gilirannya 

mendorong motivasi intrinsik karyawan. 
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Dicky Ari Vanjery (2016) dalam studinya menunjukkan bahwa kepuasan kerja berpengaruh 

signifikan terhadap motivasi dan kinerja pegawai. 

Hanafi dan Yohana (2017) juga menemukan bahwa kepuasan kerja berperan sebagai variabel 

mediasi antara motivasi dan kinerja karyawan. 

Penelitian Kurniawan (2018) lebih lanjut mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa 

budaya kerja dan motivasi kerja yang baik memengaruhi kepuasan kerja dan kinerja karyawan. 

Kepuasan kerja berfungsi sebagai faktor penting yang memediasi hubungan antara budaya kerja 

dan motivasi, menunjukkan bahwa kepuasan kerja dapat memperkuat motivasi karyawan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh signifikan terhadap 

motivasi pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo, menyoroti pentingnya menciptakan lingkungan 

kerja yang mendukung kepuasan pegawai. Rata-rata nilai variabel kepemimpinan dalam 

penelitian ini adalah 4,39667, yang termasuk kategori tinggi. Indikator kepuasan terhadap atasan 

memiliki nilai rata-rata tertinggi, yaitu 4,508, sementara indikator kepuasan terhadap gaji 

memiliki nilai terendah, yaitu 4,111. Kegiatan apel bersama setiap minggu di Kecamatan 

berfungsi sebagai kesempatan bagi pegawai untuk bertemu dan menerima arahan dari Camat, 

sekaligus mempererat hubungan antarpegawai. 

Selain itu, kunjungan atasan ke wilayah kerja memberikan perhatian yang dirasakan oleh staf, 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan motivasi mereka. Oleh karena itu, organisasi harus 

fokus pada faktor-faktor yang meningkatkan kepuasan kerja, seperti kondisi kerja yang baik, 

penghargaan yang adil, peluang pengembangan karir, dan dukungan manajemen. Dengan 

meningkatkan kepuasan kerja, organisasi dapat mendorong motivasi pegawai, yang pada 

akhirnya akan berdampak positif pada kinerja mereka.. 

Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa kepuasan kerja adalah faktor kunci dalam 

meningkatkan motivasi pegawai. Organisasi yang berhasil menciptakan dan mempertahankan 

kepuasan kerja yang tinggi akan memiliki pegawai yang lebih termotivasi, produktif, dan 

berkomitmen. Temuan ini memberikan wawasan berharga bagi manajemen ASN Kecamatan 

Wonocolo dalam upaya meningkatkan motivasi dan kinerja pegawai melalui peningkatan 

kepuasan kerja. 

 

3. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Kinerja 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepemimpinan memiliki dampak signifikan terhadap kinerja 

pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Temuan ini sejalan dengan berbagai penelitian 

sebelumnya yang menyoroti pentingnya peran kepemimpinan dalam meningkatkan kinerja 

pegawai. 

Dr. C B. Ragothaman, at. al (2018) dalam penelitiannya pada 250 respondent Middle 

management employees ‘from services sector at different of location in Klang Valley, Malaysia 
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menyimpulkan The autocratic leadership is useful in the short term and democratic leadership 

style is useful in all time horizons to improve employee performance. Haryanti (2006) 

mengungkapkan bahwa gaya kepemimpinan yang efektif dapat memengaruhi kinerja karyawan 

secara signifikan. 

Nur (2013) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa kepemimpinan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kinerja pegawai. 

Dicky Ari Vanjery (2016) menunjukkan bahwa kepemimpinan yang efektif memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kinerja pegawai. 

Penelitian oleh Kurniawan (2018) juga mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa 

budaya kerja dan motivasi kerja yang baik, yang dipengaruhi oleh kepemimpinan yang efektif, 

memiliki dampak positif terhadap kinerja karyawan. 

Hanafi dan Yohana (2017) menemukan bahwa kepemimpinan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan, baik secara langsung maupun melalui variabel mediasi seperti 

kepuasan kerja. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa kepemimpinan yang efektif adalah 

faktor kunci dalam meningkatkan kinerja pegawai ASN Kecamatan Wonocolo. Apel yang 

dilaksanakan setiap 2 minggu sekali sangat membantu pemimpin menyampaikan arah dan tujuan 

organisasi. Pertemuan rutin 2 kali dalam seminggu dengan jadwal menyesuaikan kesibukan 

antara camat, lurah, sekretaris camat, kepala sub bagian keuangan, kepala bagian umum dan 

kepegawaian beserta para kepala seksi di ruang camat juga merupakan salah satu cara untuk 

menyamakan visi dan misi dari organisasi Kecamatan Wonocolo. Tugas-tugas yang harus segera 

diselesaikan, target-target yang harus dipenuhi dan permasalahan yang sedang dihadapi 

merupakan materi yang didiskusikan di pertemuan tersebut. Kepemimpinan yang mampu 

memberikan arahan yang jelas, dukungan, dan pengakuan, serta dapat memberikan suasana kerja 

kondusif, dapat memberikan dorongan pada pegawai untuk bekerja dengan lebih baik dan 

mencapai kinerja yang optimal. 

Temuan ini memberikan wawasan penting bagi manajemen ASN Kecamatan Wonocolo dalam 

upaya meningkatkan kinerja pegawai melalui pengembangan dan penerapan gaya kepemimpinan 

yang efektif. Dengan fokus pada peningkatan kualitas kepemimpinan, organisasi dapat 

menciptakan lingkung pegawai an kerja yang lebih produktif dan mendukung kinerja pegawai 

yang lebih baik. 

 

4. Pengaruh Kepuasan terhadap Kinerja 

Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Temuan ini selaras dengan berbagai teori dan 

penelitian sebelumnya yang menegaskan pentingnya kepuasan kerja dalam meningkatkan kinerja 

pegawai. 
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Penelitian dari Hochwarter,at al (2020) menyimpulkan Three-way interactions demonstrated that 

the strongest positive relationship between job satisfaction and performance occurred when high 

value attainment was coupled with either high positive or low negative affective disposition 

Hasil penelitian Haryanti (2006) menunjukkan bahwa kepuasan kerja memiliki dampak 

signifikan terhadap kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Temuan ini selaras dengan 

teori dan studi terdahulu yang menekankan bahwa kepuasan kerja merupakan faktor krusial 

dalam peningkatan kinerja pegawai. 

Nur (2013) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa kepuasan kerja berdampak positif 

terhadap kinerja karyawan. Karyawan yang puas dengan pekerjaannya cenderung memiliki 

motivasi lebih tinggi dan lebih berkomitmen untuk meningkatkan kualitas kerja. Tingkat 

kepuasan 

kerja yang tinggi juga dapat membantu mengurangi stres karyawan dan menurunkan konflik di 

tempat kerja. 

Hanafi dan Yohana (2017) menjelaskan bahwa kepuasan kerja bertindak sebagai variabel 

mediasi yang menghubungkan motivasi dengan kinerja karyawan. Ketika karyawan merasakan 

kepuasan dalam pekerjaan mereka, motivasi mereka cenderung meningkat, yang akhirnya 

memberikan dampak positif pada kinerja mereka. 

Kurniawan (2018) mendukung temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa budaya kerja yang 

positif dan motivasi yang baik dapat meningkatkan kepuasan kerja, yang pada gilirannya 

berdampak positif pada kinerja karyawan. Penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan kerja 

berfungsi sebagai mediator dalam hubungan antara budaya kerja dan kinerja. 

Menurut Zahara et al. (2017), kepuasan kerja berdampak signifikan pada kinerja karyawan di 

bank BUMN di Batam. Tingginya tingkat kepuasan kerja dapat meningkatkan disiplin, yang 

pada akhirnya berdampak positif pada kinerja karyawan. Penelitian ini menggarisbawahi 

pentingnya kepuasan kerja dalam mencapai kinerja maksimal melalui peningkatan disiplin. 

Penelitian ini memberikan hasil penegeasan bahwa kepuasan kerja adalah faktor penting dalam 

meningkatkan kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Kepuasan kerja yang tinggi 

menciptakan lingkungan yang mendukung, meningkatkan motivasi, dan mendorong kinerja yang 

lebih baik. Organisasi perlu fokus pada faktor-faktor seperti kondisi kerja, penghargaan, 

pengembangan karir, dan dukungan manajerial. Wawancara menunjukkan bahwa pemenuhan 

tunjangan, seperti TPP dan promosi jabatan, berkontribusi pada kepuasan pegawai. Dengan 

meningkatkan kepuasan kerja, kinerja dan produktivitas pegawai dapat meningkat, memberikan 

wawasan penting bagi manajemen ASN. 

 

5. Pengaruh Motivasi terhadap Kinerja 

Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa motivasi memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Temuan ini konsisten dengan sejumlah studi 
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sebelumnya yang mengidentifikasi motivasi sebagai salah satu faktor kunci dalam peningkatan 

kinerja pegawai. 

Bajari, H. J. et al. (1981) concluded that factors positively influencing employee work 

motivation include working conditions, income and benefits, career development, and workplace 

relationships. Among these, career development has the greatest impact on employee motivation. 

Most notably, the study revealed a positive correlation between work motivation and the 

performance of Otuksa's employees. 

Kurniawan (2018) menyatakan bahwa motivasi kerja memiliki dampak signifikan terhadap 

kinerja karyawan. Penelitiannya mengungkapkan bahwa kinerja membaik seiring dengan 

tingginya motivasi, terutama ketika didukung oleh budaya kerja yang positif. Motivasi 

membantu karyawan lebih siap menghadapi tantangan, bersikap proaktif, dan mencapai hasil 

yang lebih optimal. Ini membuktikan bahwa organisasi yang mampu meningkatkan motivasi 

akan mengalami peningkatan kinerja secara signifikan. 

Kurniawan (2018) menemukan bahwa motivasi kerja sangat memengaruhi kinerja karyawan. 

Penelitiannya menunjukkan bahwa kinerja meningkat ketika motivasi kerja tinggi, didukung oleh 

budaya kerja yang positif. Motivasi membuat karyawan lebih siap menghadapi tantangan, 

bersikap proaktif, dan mencapai hasil yang lebih baik. Ini menunjukkan bahwa organisasi yang 

bisa meningkatkan motivasi karyawan akan melihat peningkatan kinerja yang signifikan. 

Hanafi dan Yohana (2017) menyimpulkan bahwa motivasi kerja, bersama dengan kepuasan 

kerja, memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. Karyawan yang memiliki 

motivasi tinggi cenderung lebih berkomitmen dan berupaya lebih keras dalam mencapai target 

yang ditetapkan. Penelitian ini menegaskan pentingnya mempertahankan tingkat motivasi 

karyawan untuk mencapai kinerja yang optimal. 

Zahara et al. (2017) dalam penelitiannya memperkuat hasil temuan ini dengan membuktikan 

bahwa motivasi kerja dan disiplin berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan bank 

BUMN di Batam. Karyawan yang termotivasi cenderung menunjukkan tingkat disiplin yang 

lebih tinggi, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kinerja mereka. Penelitian ini 

menyoroti bahwa motivasi kerja merupakan elemen penting yang mempengaruhi kinerja 

karyawan melalui peningkatan disiplin dan komitmen. 

Menurut penelitian Habibi et al. (2022), motivasi kerja, komitmen terhadap organisasi, dan locus 

of control secara signifikan memengaruhi kinerja karyawan. Karyawan dengan motivasi kerja 

yang tinggi cenderung lebih antusias, bertanggung jawab, dan produktif. Penelitian ini 

menegaskan bahwa motivasi merupakan faktor penting dalam menentukan kinerja karyawan. 

Variabel motivasi memiliki rata-rata yang tinggi, yaitu 3,84861. Di antara semua indikator, motif 

memiliki rata-rata tertinggi dengan 4,16667, sedangkan insentif memiliki rata-rata terendah yaitu 

3,58333, yang masuk kategori sedang. Berdasarkan wawancara dengan pegawai kecamatan, 

motivasi mereka saat ini didorong oleh TPP (Tunjangan Perbaikan Penghasilan) yang diberikan 
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sesuai dengan beban kerja. Tunjangan ini membuat pegawai lebih bersemangat dalam bekerja. 

Selain itu, pejabat juga terdorong untuk meningkatkan kinerjanya, karena mereka menerima 

tunjangan lebih besar dibandingkan staf. Salah satu contoh tanggung jawab yang terlihat adalah 

camat yang membagikan pengetahuan tentang cara memasukkan laporan program di kelurahan 

saat pertemuan pegawai di kecamatan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menekankan bahwa motivasi merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Pegawai yang termotivasi lebih 

berkomitmen, produktif, dan antusias dalam mencapai target. Oleh karena itu, menciptakan 

lingkungan kerja yang mendukung, memberikan peluang pengembangan karir, dan dukungan 

yang memadai sangat diperlukan. 

Dengan meningkatkan motivasi pegawai, organisasi akan mampu mencapai targetnya secara 

lebih optimal, yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan produktivitas. Temuan ini 

memberikan kontribusi penting bagi manajemen ASN Kecamatan Wonocolo dalam memahami 

bagaimana motivasi kerja yang terus ditingkatkan dapat berperan besar dalam memperbaiki 

kinerja pegawai. Manajemen dapat memanfaatkan wawasan ini untuk merumuskan strategi yang 

lebih efektif dalam 

mendorong motivasi pegawai sehingga hasil kinerja yang lebih baik dapat dicapai secara 

berkelanjutan. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan penelitian ini lebih berfokus pada aspek metodologi yang mungkin mempengaruhi 

hasil dan interpretasi dari penelitian ini. Meskipun desain penelitian dan analisis data telah 

dilakukan secara cermat, ada beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

1. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk 

mengumpulkan data. Meskipun pendekatan ini memungkinkan untuk mendapatkan gambaran 

yang luas tentang pengaruh kepemimpinan, kepuasan, dan motivasi terhadap kinerja, namun 

tidak memberikan wawasan mendalam tentang konteks dan alasan di balik temuan. 

Pendekatan kualitatif seperti wawancara mendalam atau studi kasus dapat memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif mengenai dinamika yang mempengaruhi hubungan 

antar variabel. 

2. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner self-report, yang dapat 

mengakibatkan bias responden. Responden mungkin memberikan jawaban yang dianggap 

paling diinginkan secara sosial atau yang mereka anggap benar, bukan jawaban yang 

sebenarnya mencerminkan perasaan atau situasi mereka. Hal ini dapat mempengaruhi 

keakuratan data yang dikumpulkan. 

3. Data yang dikumpulkan merupakan snapshot dari waktu tertentu dan tidak memperhitungkan 

dinamika perubahan yang mungkin terjadi seiring waktu. Studi longitudinal yang mengikuti 
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responden selama periode waktu yang lebih lama dapat memberikan pemahaman yang lebih 

baik tentang bagaimana hubungan antar variabel berkembang dan berubah. 

Dengan mempertimbangkan keterbatasan-keterbatasan ini, diharapkan penelitian selanjutnya 

dapat mengatasi kekurangan-kekurangan tersebut untuk memberikan gambaran yang lebih 

komprehensif dan mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pegawai. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Motivasi 

Analisis data mengungkapkan bahwa kepemimpinan tidak memiliki dampak signifikan 

terhadap motivasi pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Koefisien jalur sebesar 0,228 dan 

nilai p sebesar 0,192, yang berada di atas ambang batas signifikansi 0,05, mendukung temuan 

ini. Dengan kata lain, hipotesis H1 tidak diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa 

kepemimpinan bukanlah faktor utama dalam mempengaruhi motivasi pegawai di organisasi 

ini, dan ada kemungkinan bahwa faktor lain memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap 

motivasi pegawai. 

2. Pengaruh Kepuasan terhadap Motivasi 

Hasil analisis mengindikasikan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh signifikan terhadap 

motivasi pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Dengan koefisien jalur sebesar 0,530 dan 

nilai p  sebesar  0,000, terungkap  bahwa  kepuasan  kerja  memainkan peran penting  dalam 

meningkatkan motivasi pegawai. Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 

kerja, semakin besar pula peningkatan motivasi pegawai di ASN Kecamatan Wonocolo. 

3. Pengaruh Kepemimpinan terhadap Kinerja 

Penelitian ini mengungkapkan bahwa kepemimpinan memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Dengan nilai koefisien jalur sebesar 

0,480 dan nilai p sebesar 0,001, dapat disimpulkan bahwa kepemimpinan yang efektif dapat 

memperbaiki kinerja pegawai melalui arahan, dukungan, dan motivasi yang diberikan untuk 

mencapai tujuan organisasi. 

4. Pengaruh Kepuasan terhadap Kinerja 

Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja 

pegawai ASN di Kecamatan Wonocolo. Koefisien jalur sebesar 0,292 dan nilai p sebesar 

0,023 mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan kerja yang tinggi secara positif 

mempengaruhi peningkatan kinerja pegawai. Pegawai yang merasa puas dengan kondisi 

kerjanya umumnya menunjukkan kinerja yang lebih baik. Oleh karena itu, penting untuk 

menciptakan lingkungan kerja yang mendukung kepuasan pegawai guna mengoptimalkan 

kinerja mereka. 

5. Pengaruh Motivasi terhadap Kinerja 
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Studi ini menunjukkan bahwa motivasi memiliki dampak signifikan terhadap kinerja pegawai 

ASN di Kecamatan Wonocolo. Nilai koefisien jalur sebesar 0,480 dan nilai p sebesar 0,001 

mengindikasikan bahwa tingkat motivasi yang tinggi dapat secara signifikan meningkatkan 

kinerja pegawai. Pegawai yang memiliki motivasi yang tinggi cenderung bekerja dengan lebih 

keras, lebih efisien, dan lebih penuh semangat, yang berujung pada peningkatan kinerja 

mereka secara keseluruhan.. 

 

Saran 

1. Kepemimpinan di tingkat Kecamatan harus memberikan perhatian lebih pada peningkatan 

kesejahteraan kerja pegawai. Hal ini dapat dicapai melalui penciptaan lingkungan kerja yang 

mendukung, pemberian penghargaan yang setara, serta penyediaan kesempatan 

pengembangan karir yang lebih luas. Ketika kepuasan kerja meningkat, hal ini akan 

berdampak positif pada motivasi dan kinerja pegawai. 

2. Kecamatan Wonocolo perlu menyusun strategi untuk memotivasi pegawai, antara lain dengan 

memberikan penghargaan atas pencapaian, mengapresiasi kontribusi pegawai, serta 

menyediakan program penghargaan yang menarik. Motivasi yang tinggi akan membuat 

pegawai bekerja lebih keras dan mencapai hasil kinerja yang lebih baik. 

3. Evaluasi dan pemantauan secara berkala atas kondisi kerja, termasuk lingkungan kerja serta 

tingkat kepuasan pegawai, sangat diperlukan. Umpan balik dari pegawai harus dijadikan 

landasan untuk melakukan perbaikan terus-menerus dalam lingkungan kerja dan kebijakan 

manajemen. 
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Abstract 

The study entitled "The Effect of Financial Performance on Jakarta Islamic Index (JII) Stock Returns for 

the 2019-2023 Period" aims to determine the effect of financial performance on stock returns. The 

dependent variable used in this study is stock returns. While the independent variable is Financial 

Performance which is measured by the Current Ratio (CR), Return On Asset (ROA), Debt to Equity Ratio 

(DER) and Total Asset Turn Over (TATO). The population in this study were companies included in the 

Jakarta Islamic Index (JII) list for the 2019-2023 period. The sampling technique used the purposive 

sampling method, so that a total sample of 15 companies was obtained that were consistently included in 

the Jakarta Islamic Index (JII) list for the 2019-2023 period. The data analysis technique in this study used 

multiple linear regression analysis. The results of the analysis in this study showed that the Current Ratio 

(CR), Return On Asset (ROA), Debt to Equity Ratio (DER) and Total Asset Turn Over (TATO) had a 

significant positive effect on Stock Returns. 

 

Keywords: Current Ratio (CR); Debt to Equity Ratio (DER); Return On Asset (ROA); Return saham; dan 

Total Asset Turn Over (TATO) 

1. PENDAHULUAN 

Pasar modal Indonesia mulai tumbuh dengan pesat, kondisi tersebut terlihat dari data PT 

Kustodian Sentral Efek Indonesia (KSEI) total penanam modal di pasar modal Indonesia pada 

November 2023 menembus angka 12.027.686 investor. Angka tersebut meningkat 16,6% sejak 

bulan Desember 2022. Di Asia Tenggara, Indonesia menduduki posisi sebagai negara yang 

berpenduduk Muslim terbanyak. Menurut laporan berjudul The Muslim 500: The World's 500 

Most Influential Muslims 2024 dari The Royal Islamic Strategic Studies Centre (RISSC), ditahun 

2023, ada 240 juta muslim di Indonesia ataupun 86,7% seluruh warga negara yang jumlahnya 277 

juta warga. Bersamaan bertambahnya pemahaman muslim mengenai hukum Islam, semakin 

banyak pula produk yang ditentukan serta dipakai sesuai dengan prinsip syariah, salah satunya 

dengan menerapkan ketentuan syariah Islam dalam berinvestasi pada pasar modal yang menjadi 

bagian dari sektor keuangan syariah yang berada di bawah pengawasan OJK. 

Dalam enam tahun terakhir, ada peningkatan saham syariah yang cukup signifikan di 

Daftar Efek Syariah (DES). Perkembangan saham syariah menunjukan fluktuasi yang signifikan 

setiap tahunnya. Pada tahun 2018, terdapat 381 saham syariah yang terdaftar pada periode I serta 

terus meningkat di periode I tahun 2020 menjadi 457. Namun, pada pada periode 2 tahun 2020, 

terjadi penurunan menjadi 436 dan terus meningkat lagi sampai tahun 2023 menjadi 650, hal ini 

mencerminkan antusiasme investor pada saham syariah makin meningkat.  

Jakarta Islamic Index (JII) didesain khusus agar berbagai saham perusahaan yang 

beroperasi bisa menyesuaikan pada prinsip-prinsip syariah. Tujuannya untuk meningkatkan 

kepercayaan pemilik modal pada aktivitas investasi melalui pasar modal yang dilandaskan dengan 

syariah. Itu mengapa Jakarta Islamic Index (JII) menyediakan pandangan khusus tentang kinerja 
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saham-saham syariah yang didasarkan pada syariah, khususnya bagi investor yang peduli dengan 

kepatuhan syariah dalam investasi mereka. Tentunya dengan harapan dapat memberikan manfaat 

jangka panjang baik secara finansial maupun moral. Jakarta Islamic Index (JII) dijadikan opsi 

instrumen bagi  pemilik modal yang hendak menggabungkan prinsip-prinsip keuangan Islam 

dengan strategi investasi mereka. 

Kinerja keuangan suatu instansi bisa memengaruhi tingkat kepercayaan pemilik modal 

pada penanaman modalnya. Kinerja keuangan yakni analisa yang bertujuan mengevaluasi sejauh 

apa perusahaan mengikuti berbagai aturan pelaksanaan keuangannya dengan baik dan akurat 

(Fahmi, 2015). Pengukuran kinerja keuangan mencakup penilaian terkait bagaimana perusahaan 

memakai modalnya dengan cara yang efisien serta efektif (Munawir, 2011). Penilaian kinerja 

keuangan menunjukkan pada pemilik saham ataupun publik bahwasanya perusahaan sangat 

kredibel. Satu di antara berbagai metode dalam memahami kinerja keuangan perusahaan yakni 

menggunakan rasio keuangan. 

Berdasarkan pendapat Harahap (2016), rasio keuangan yakni angka yang didapat melalui 

perbandingan satu elemen laporan keuangan serta elemen lainnya yang berkaitan. Rasio keuangan 

berguna demi memahami kelemahan serta kekuatan perusahaan dalam hal keuangan serta menilai 

kinerja keuangan. Disisi lain, rasio ini bisa memberikan wawasan tentang peluang perusahaan 

untuk jangka panjangnya ataupun pendeknya. Rasio keuangan yang umum dipergunakan demi 

menilai kinerja keuangan perusahaan termasuk rasio aktivitas, profitabilitas, solvabilitas, serta 

likuiditas. 

Dengan memperhatikan keragaman temuan studi sebelumnya maka pengkaji tertarik 

dalam menjalankan studi kembali guna mendapatkan bukti empiris terkait bagaimana dampak 

kinerja keuangan yang diproksikan dari rasio-rasio keuangan perusahaan yang konsisten masuk 

Jakarta Islamic index periode 2019-2023 dengan judul penelitian “Pengaruh Kinerja Keuangan 

Terhadap Return Saham Jakarta Islamic Index (JII) Periode 2019 - 2023”. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Studi ini memakai pendekatan kuantitatif dikarenakan data yang dipakai merupakan data 

rasio, dengan tujuan demi melihat sebesar apa dampak antara variabel yang dikaji. Studi ini 

memakai data sekunder yang diambil dari laporan keuangan serta laporan per tahun perusahaan 

yang masuk dalam daftar Jakarta Islamic Index (JII) pada periode penelitian 2019-2023 di website 

Bursa Efek Indonesia (www.idx.co.id). 

Populasi pada studi ini yakni setiap saham syariah yang masuk pada daftar Jakarta Islamic 

Index (JII) di Bursa Efek Indonesia selama periode 2019-2023 dengan menerapkan teknik 

purposive sampling. Penentuan sampel dalam studi ini dijalankan didasarkan kriteria yakni : 

1. Ketersediaan data Pengumuman Evaluasi Berkala Jakarta Islamic Index (JII) semasa periode 

pengkajian tahun 2019–2023 di website BEI (www.idx.co.id). 

2. Ketersediaan serta kelengkapan data laporan keuangan perusahaan semasa periode pengkajian 

tahun 2019–2023 yang dirilis pada situs perusahaan dan situs idx.co.id. 

3. Difokuskan pada saham perusahaan dengan berturut-turut ada di daftar Jakarta Islamic Index 

http://www.idx.co.id/
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(JII) semasa periode pengkajian tahun 2019–2023. 

Pada studi ini peneliti memakai 4 (empat) variabel independen (X) serta 1 (satu) variabel 

dependen (Y). Variabel indpenden pada studi ini yakni: Current Ratio (CR), Return On Asset 

(ROA), Debt to Equity Ratio (DER), serta Total Asset Turn Over Ratio (TATO). Sedangkan yang 

menjadi variabel terikat di studi ini yakni Return saham. Metode analisa data yang dipakai yakni 

regresi linier berganda dan menggunakan uji asumsi klasik. Alat analisa yang digunakan yaitu 

menggunakan STATA13. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Penilaian kinerja keuangan menunjukkan pada pemilik saham ataupun publik bahwasanya 

perusahaan sangat kredibel. Jika return saham naik, nilai perusahaan biasanya juga naik, begitu 

juga sebaliknya. Karenanya, perusahaan merilis saham cenderung begitu menjaga return saham 

mereka. Kinerja keuangan dipakai guna menilai keadaan finansial perusahaan lewat kapasitasnya 

mendapat laba (Pang dkk., 2020). Kestabilan kinerja keuangan bisa menarik pemilik saham guna 

menginvestasikan modalnya, yang membuat perusahaan perlu menstabilkannya. Kinerja ini dapat 

terlihat dari laporan keuangan. Informasi dalam laporan keuangan yakni perwujudan tanggung 

jawab pengelola, membantu pemangku kepentingan untuk membuat keputusan serta menunjukkan 

keberhasilan perusahaan (Wijaya, 2017). 

Variabel yang dipakai studi ini mencakup variabel bebas (X) serta terikat (Y). Variabel 

bebas berupa kinerja keuangan yang diproyeksikan dengan Current Ratio (CR), Return On Asset 

(ROA), Debt to Equity Ratio (DER) serta Total Asset Turn Over (TATO), sedangkan variabel 

independentnya adalah Return Saham. 

Analisa yang dilakukan dengan menggunakan regresi linear berganda diperoleh hasil sebagai 

berikut:  

 
Tabel 1. Hasil Regresi Linear Berganda Menggunakan Metode Pooled Least Square (PLS) dan Generalized Least 

Square (GLS) 

Independent Variabel 
Dependent Variabel : Return Saham  

Coefisien Std.Err t P> |t| 

Current Ratio (CR) 0,0412304 0,0056255 7,33 0,000 

Return On Asset (ROA) 0,0885016 0,0221281 4.00 0,000 

Debt to Equity Ratio (DER) 0,0827701 0,0095718 8,65 0,000 

Total Asset Turn Over (TATO) 9,984566 1,200997 8,31 0,000 

_Constanta  -

0,0638098 
0,0074928 -8,52 0,000 

Number Of obs     75 

Prob > F 

R-Square 

Adj R-Square 

Root MSE 

   

0,0000 

0,9933 

0,9929 

0,0047 

Sumber: Data Diolah STATA.13 

Hasil Analisa yang dilakukan pada studi penelitian ini menunjukkan bahwa didapat persamaan 

regresi linier berganda sebagai berikut  
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Y = -0,063 + 0,41CR + 0,089ROA + 0,083DER + 9,98TATO + e 

Pengujian t-statistik dapat dijalankan melalui perbandingan t hitung dari temuan regresi 

serta nilai t tabel. Berdasarkan jumlah observasi maka diketahui bahwa bila nilai t hitung berada 

di antara -1,98 serta 1,98 (tingkat signifikansi (α) < prob t-stat), Ho diterima serta Ha ditolak, 

artinya tidak terdapat keterkaitan diantara variabel. Sementara, bila t hitung melebihi 1,98 ataupun 

dibawah -1,98 (tingkat signifikansi (α) > prob t-stat), Ha diterima serta Ho ditolak, 

mengungkapkan adanya keterkaitan. Temuan uji Pooled Least Square (PLS) yang sudah 

disesuaikan dengan pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa t hitung untuk variabel CR, 

ROA, DER, serta TATO melebihi 1,98. Ini mengindikasikan dampak signifikan pada variabel 

terikat, sesuai probabilitas yang di bawah tingkat signifikansi (α) 5%. 

Persamaan dari hasil penelitian dengan menggunakan metode PLS yang melanggar asumsi 

klasik dan persamaan yang telah dilakukan penyembuhan dengan menggunakan metode GLS tidak 

merubah hasil dari persamaan. Hasil persamaan tersebut menginterpretasikan bahwa dengan 

parsial setiap variabel bebas yang mencakup CR, ROA, DER, serta TATO mendapat nilai 

probabilitasnya dibawah tingkat signifikansinya yakni 5%, mengungkapkan bahwasanya setiap 

variabel bebas berdampak dengan signifikan pada return saham pada perusahaan yang masuk 

Jakarta Islamic index (JII) periode 2019-2023. 

Pada pengujian F-statistik, temuan didapat melalui pembandingan nilai F dari tabel serta F 

hitung. Bila F tabel melebihi F hitung, artinya Ha ditolak serta Ho diterima, maka bisa dinilai 

bahwasanya variabel independen pada persamaan tidak berdampak pada variasi variabel dependen 

dengan simultan. Sedangkan, bila F tabel dibawah F hitung ataupun nilai probabilitas F statistik 

dibawah alpha 5%, artinya Ho ditolak, menunjukkan bahwasanya variabel independen dengan 

keseluruhan berdampak pada variasi variabel terikat. 

Temuan regresi menunjukkan bahwa nilai probabilitas F-statistik 0,0000, yang dibawah 

tingkat signifikansi (α) 5%. Hal tersebut mengungkapkan bahwasanya variabel bebas CR, ROA, 

DER dan TATO dengan keseluruhan berdampak signifikan pada return saham pada perusahaan 

di Jakarta Islamic Index (JII) untuk periode 2019-2023 dengan Nilai R-Square sejumlah 0,9933 

mengungkapkan bahwasanya kebanyakan variabel terikat dipengaruhi variabel bebas, dengan 

yang tersisa dijabarkan variabel lainnya selain yang dikaji. 

 

3.1 Pengaruh Variabel Current Ratio (CR) Terhadap Raturn Saham  

Current Ratio (CR) mencerminkan kapasitas sebuah perusahaan guna menunaikan 

kewajiban lancar nya memanfaatkan aset lancar milik perusahaan. Hasil analisis secara parsial 

pada studi ini atas variabel current ratio adalah 0,41 yang mengungkapkan bahwasanya setiap 

kenaikan 1% variabel current ratio dapat menaikkan Return saham sejumlah 0,41 memakai asumsi 

cateris paribus. Temuan tersebut didukung oleh nilai probabilitasnya current ratio sejumlah 0,0000 

yang mengungkapkan bahwasanya variabel CR berdampak yang positif pada return saham. 

Makin tinggi current ratio (CR), perusahaan lebih bisa menunaikan kewajiban jangka 

pendeknya. CR yang baik memberi cerminan likuiditas perusahaannya, meningkatkan kapasitas 

menunaikan kewajiban jangka pendeknya, serta bisa menambah kepercayaan pemilik modal serta 
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return saham. Temuan studi ini sejalan dengan studi sebelumnya oleh Faizal (2014), yang 

mengungkapkan CR berdampak positif pada return saham. 

 

3.2 Pengaruh Return On Asset (ROA) terhadap Return Saham 

Temuan analisa pada variabel return on asset (ROA) punya nilai koofisien sejumlah 0,089 

yang mengungkapkan bahwasanya tiap ROA mengalami peningkatan 1% dapat meningkatkan 

return saham  sejumlah 0,089. Bila memperhatikan nilai probabilitasnya, ROA juga mempunyai 

nilai probabilitas sejumlah 0,0000 serta tingkat signifikansinya yakni 5% mengungkapkan 

bahwasanya dengan parsial ROA berdampak positif pada return saham dengan asumsi cateris 

paribus.  Peningkatan ROA mencerminkan perbaikan performa, yang sejalan dengan kenaikan 

harga saham serta berdampak pada peningkatan return. Temuan studi ini sejalan dengan studi 

sebelumnya oleh Syeh (2016), yang mengungkapkan bahwasanya ROA berdampak positif pada 

return saham. 

 

3.3 Pengaruh Debt To Equity Ratio (DER) terhadap Return Saham 

Temuan analisa pada variabel debt to equity ratio (DER) juga berdampak dengan 

signifikan pada Return saham. Nilai koofisien dalam model sejumlah 0,083 yang berarti 

bahwasanya setiap DER mengalami kenaikan 1% bisa menambah return saham sejumlah 0,083%. 

Temuan tersebut juga di dorong oleh nilai probabilitas sejumlah 0,0000 dengan tingkat signifikansi 

5% mengungkapkan bahwasanya DER berdampak yang positif pada return saham dengan asumsi 

cateris paribus. 

Koefisien regresi positif mengungkapkan bahwasanya peningkatan DER sering diiringi 

kenaikan return saham. DER mengukur penggunaan utang untuk investasi, dan peningkatan utang 

biasanya berarti risiko lebih tinggi, yang bisa sejalan dengan return lebih tinggi. Pasar cenderung 

merespons positif perubahan DER, yang dapat menaikkan harga serta return saham. Temuan studi 

ini juga menunjukan bahwasanya perubahan DER perusahaan tetap menjadi faktor penting bagi 

pemilik modal untuk membuat keputusan investasi. Hal tersebut sejalan seperti pengkajian dari 

Setiyono (2016), serta Susilo (2017) yang mengungkapkan bahwasanya DER berdampak positif 

pada return saham. 

 

3.4 Pengaruh Total Asset Turnover (TATO) terhadap Return Saham 

Total Asset Turn Over (TATO) mengukur efektivitas penggunaan aset perusahaan dengan 

membandingkan penjualan terhadap total aktiva. Variabel TATO dari temuan uji memiliki nilia 

koofisien sejumlah 9,98 serta nilai probabilitas 0,0000 yang berarti bahwa secara signifikan setiap 

TATO mengalami peningkatan 1% dapat meningkatkan return saham sejumlah 9,98 persen. 

Total Asset Turnover (TATO) menunjukkan dampak positif pada hasil saham, sehingga 

hipotesis ini bisa diterima. TATO yakni ukuran yang dipakai guna mengevaluasi efektivitas 

pemanfaatan aset oleh perusahaan. Rasio yang lebih tinggi mencerminkan efisiensi yang lebih baik 

dalam pemakaian aset serta mempercepat proses pengembalian dana berupa kas. TATO yakni 

ukuran yang menghubungkan penjualan serta jumlah aset untuk menilai seberapa efisien 
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pemakaian aset secara umum. Rendahnya TATO menunjukkan bahwa perusahaan mungkin tidak 

memanfaatkan kapasitas investasinya secara efektif. Sebaliknya, peningkatan TATO dapat 

berdampak pada peningkatan return saham, yang yang mengungkapkan bahwasanya TATO 

berdampak positif pada return saham. Temuan studi ini sejalan seperti pengkajian dari Dewi 

(2016) mengungkapkan bahwasanya TATO berdampak positif pada return saham.   

 

4. KESIMPULAN 

Hasil analisis serta diskusi yang dijalankan, bisa disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

Current Ratio berdampak positif pada return saham, variabel Return On Assets berdampak positif 

pada return saham perusahaan, variabel Debt To Equity Ratio berdampak positif pada return 

saham Perusahaan, serta variabel Total Asset Turn Over juga memberikan dampak yang positif 

pada return saham perusahaan yang konsisten masuk di Jakarta Islamic Index (JII) Periode 2019-

2023. 

Secara Simultan atau bersama-sama yang ditunjukan dari uji F-statistik hasil analisa 

menunjukkan bahwa variabel bebas yang meliputi Current Ratio, Return On Assets, Debt To 

Equity Ratio, dan Total Asset Turn Over secara bersama-sama berpengaruh signifikan pada return 

saham pada perusahaan di Jakarta Islamic Index (JII) 2019-2023. 

Sehingga bagi setiap penanam modal ataupun investor diharapkan dapat 

mempertimbangan variabel penelitian tersebut yang berpengaruh pada return saham untuk 

menjadi acuan sebelum manjalankan investasi pada pasar modal syariah yang ada dalam Bursa 

Efek Indonesia (BEI) terutama pada index saham yang tergolong dalam Jakarta Islamic Index (JII). 
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Abstract 

This study aims to examine whether brand image and brand experience can affect customer loyalty through 

customer satisfaction as a mediating variable. The object of this research is one of the brands that sells 

beauty and health products in Indonesia which is Watsons and the samples used in this study are 150 

consumers who have visited and made purchases at Watsons Surabaya at least three times in the last three 

months. Sources of data obtained through the distribution of questionnaires using Google form and data 

analysis techniques using SEM-PLS. This study obtained T-statistic value of H1 is 5.539, T-statistic value 

of H2 is 6.716, T-statistic value of H3 is 4.267, T-statistic value of H4 is 3.087, and T- statistic value of H5 is 

3.908. These results indicate that all of the tested hypotheses have been accepted because the T-statistic 

value is more than 1.96. From these results, it can also be concluded that if the brand image and brand 

experience of Watsons increases, it will make their customer satisfaction also increase and lead to the 

creation of high customer loyalty to their brand, so that their brands can survive in the next competitive 

market.Further,branding strategy is an emergence perspective to compete in the scale of brand total effects 

towards customer loyalty.   

 

 Keywords: Brand Image; Brand Experience; Loyalty. 

 

1. PENDAHULUAN 

Pendahuluan Semakin berkembangnya jaman, kesehatan dan kecantikan menjadi suatu 

kebutuhan pokok yang dianggap penting bagi masyarakat saat ini. Di Indonesia sendiri, 

perkembangan tersebut ditandai dengan semakin menjamurnya merek- merek baru yang 

bermunculan serta meningkatnya penjualan yang terjadi jika dibandingkan dengan tahun-tahun 

sebelumnya. Menurut artikel yang dilansir oleh Lokadata, Perhimpunan Perusahaan dan Asosiasi 

Kosmetika Indonesia (PPAK Indonesia) menyatakan bahwa terjadi peningkatan penjualan di 

industri kosmetik (termasuk skincare dan bodycare) Indonesia mencapai AS $6,95 juta, dimana 

pada tahun 2019 hanya sebesar AS $6,90 juta. Mereka pun optimis bahwa akan terjadi peningkatan 

yang lebih tinggi lagi di tahun-tahun berikutnya. Selain itu, masih bersumber dari artikel yang 

sama, juga disebutkan bahwa Kementrian Perindustrian mencatatkan pertumbuhan sebesar 4,67 

persen pada industri kosmetik di Indonesia selama tahun 2020 (Pandiangan et al., 2021). 

Sementara itu, menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) (dalam laporan Perkembangan 

Ekonomi Indonesia dan Dunia Tahun 2020) didapati bahwa pertumbuhan yang sangat pesat terjadi 

pada industri kimia, farmasi, dan obat tradisional (yang juga mencakup sektor kosmetik) yaitu 

mencapai 15 persen di triwulan ketiga. Pertumbuhan dan peningkatan penjualan tersebut juga 

dianggap sebagai akibat dari adanya pandemi Covid-19 yang membuat kebutuhan akan suplemen 

dan obat-obatan meningkat serta adanya tren perawatan kulit dan hidup sehat di masyarakat 

(Bappenas, 2020). 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya                                                                                                                        Page 200 
 

Dengan adanya fenomena-fenomena tersebut, membuat industri kesehatan dan kecantikan 

menjadi sebuah peluang bisnis yang menarik dan menjanjikan. Oleh sebab itu tidak jarang saat ini 

banyak ditemukan usaha yang menjual produk-produk tersebut akibat permintaan yang semakin 

meningkat. Salah satu penjual produk kesehatan dan kecantikan yang telah ada dan dikenal dengan 

cukup baik oleh masyarakat, khususnya masyarakat Indonesia adalah Watsons. 

Watsons merupakan merek health & beauty store unggulan dari Watson Group Amerika 

Serikat dan merupakan salah satu merek toko produk kecantikan dan kesehatan terkenal di Asia, 

dimana sampai dengan saat ini mereka telah memiliki sekitar lebih dari 7.200 gerai serta apoteker 

sebanyak 1.500 orang yang tersebar di pasar Asia dan Eropa, termasuk Indonesia. Di Surabaya 

sendiri, Watsons telah memiliki sebanyak 6 gerai yang berlokasi di Food Junction, Marvel City, 

Pakuwon Supermall, Tunjungan Plaza, Lenmarc, dan Sungkono Lagoon. 

Dari tahun 2009 hingga saat ini, Watsons telah dinobatkan sebagai merek farmasi no.1 di 

Asia pada Asia-Pasific Campaign yang diadakan bersama perusahaan riset Nielsen dalam 

penghargaan “Asia’s Top 1.000 Brands” yaitu sebuah studi yang dilakukan secara online kepada 

responden yang berjumlah lebih dari 8.000 peserta dan mencakup belasan pasar di Kawasan Asia 

Pasifik (As watsons, 2020). Terpilihnya Watsons sebagai merek apotik/farmasi no.1 di Asia 

selama belasan tahun berturut-turut membuktikan bahwa Watsons memiliki brand image yang luar 

biasa bagi pelanggan-pelanggannya sehingga membuat mereka lebih memilih Watsons 

dibandingkan merek lain. 

Brand image menurut  merupakan asosiasi atau kepercayaan yang berada dalam pikiran 

konsumen untuk menjadi pembeda dari merek lain. Menurut Keller (2016, dalam (Ihzaturrahma 

& Kusumawati, 2021) brand image atau citra merek adalah proses pemaparan secara terus-

menerus dengan tujuan untuk menciptakan kesadaran serta keakraban akan suatu merek. 

Banyaknya merek sejenis Watsons yang berada di pasaran menyebabkan masyarakat kesulitan 

untuk membandingkan kualitas produk-produk antar merek itu sendiri, sehingga mereka 

menggunakan citra merek atau persepsi akan suatu merek sebagai salah satu alasan mereka dalam 

melakukan pembelian. Mereka beranggapan bahwa hal tersebut berkaitan secara langsung dengan 

kualitas yang dimiliki. Berbagai penelitian juga menunjukkan bahwa nilai sebenarnya tidak ada 

dalam produk/jasa, melainkan ada dalam benak pelanggan itu sendiri (Lin et al., 2021). Oleh 

karena hal inilah, citra merek yang dimiliki oleh Watsons dianggap sangat penting karena semakin 

baik persepsi pelanggan akan suatu merek, maka masyarakat akan lebih mungkin untuk 

menggunakan merek tersebut dibandingkan dengan merek lainnya. Persepsi yang baik dari 

konsumen ini dapat muncul melalui berbagai hal seperti teknik pemasaran yang dilakukan, ulasan 

yang baik dari pelanggan lain atau bisa juga melalui penilaian pelanggan dalam menggunakan 

merek itu sendiri. 

Brand experience yang baik sangatlah dibutuhkan oleh suatu usaha karena pelanggan 

menentukan pilihan mereka berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan dimana pengalaman-

pengalaman tersebut akan tersimpan dalam memori jangka panjang serta mempengaruhi persepsi 

dan perilaku pelanggan itu sendiri (Alamgir Hossain et al., 2021). Oleh karena itu, Watsons juga 

berusaha untuk selalu memberikan brand experience terbaik melalui program membership dan 
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pelayanan dari para staff untuk membantu para konsumennya. Brand experience ini tidak lepas 

kaitannya dengan kepuasan pelanggan dimana pengalaman yang dialami oleh seorang konsumen 

akan menentukan rasa puas atau tidak puas terhadap merek tersebut. 

Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan menurut Dam & Dam (2021) merupakan 

perasaan senang yang dirasakan oleh pelanggan karena suatu pencapaian kinerja dari suatu produk 

ataupun jasa yang dirasakan oleh konsumen telah sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi mereka. 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan berbagai manfaat terutama bagi suatu 

perusahaan tidak terkecuali Watsons sendiri. Kepuasan pelanggan yang tercipta setelah melakukan 

pembelian di Watsons dapat menimbulkan hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan. 

Selain itu hal ini juga berpotensi untuk menimbulkan pembelian ulang dan akan sulit bagi mereka 

untuk berpaling kepada merek lainnya (Al-Ansi et al., 2019)  

Customer loyalty atau loyalitas pelanggan adalah keputusan pelanggan dalam melakukan 

pembelian dan penggunaan produk atau jasa dari satu perusahaan pasca pembelian secara terus 

menerus (Ali et al., 2021). Loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan agar suatu perusahaan dapat 

bertahan hidup (Ertemel et al., 2021). Loyalitas pelanggan dianggap sangat penting karena dengan 

banyaknya pelanggan yang loyal, maka dapat memberikan lebih banyak manfaat yang tentunya 

akan sangat menguntungkan bagi perusahaan contohnya dalam segi biaya. Chikazhe et al. (2021) 

menyatakan bahwa untuk mendapatkan pelanggan baru, dibutuhkan biaya sekitar lima kali lebih 

besar dari biaya untuk mempertahankan pelanggan lama atau yang sudah loyal. Dalam hal ini, 

loyalitas pelanggan dapat membantu Watsons untuk terus bertahan dalam persaingan pasar yang 

makin ketat karena loyalitas dapat memotivasi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, 

menyatakan hal-hal positif terkait merek, dan bahkan merekomendasikan merek tersebut kepada 

orang lain. Semakin ketatnya persaingan yang ada menyebabkan Watsons harus menempatkan 

loyalitas pelanggan sebagai tujuan utama mereka. 

 

1.1. Brand Image 

         Mao et al. (2020) mengungkapkan  bahwa, brand image merupakan impresi, kesan ataupun 

cara pandang pelanggan akan suatu merek, baik saat mereka memikirkan atau merasakan merek 

itu yang nantinya dapat sangat bermanfaat bagi perusahaan itu sendiri karena menjadi sebuah 

modal yang tak berwujud yang dapat membantu menambah keunggulan kompetitif perusahaan di 

pasar. Brand image juga disebut sebagai ingatan terkait suatu merek yang mencakup atribut atau 

karakteristik dari produk. Pemahaman lainnya adalah bahwa konsumen biasanya akan memakai 

brand image tersebut untuk menyimpulkan pandangan mereka tentang suatu produk atau sebagai 

pengingat akan kualitas dari produk atau layanan yang diberikan (Dam & Dam, 2021). Oleh karena 

pernyataan inilah maka tercipta sebuah konsep dimana konsumen cenderung akan memilih produk 

yang sudah dikenal dengan baik melalui informasi yang didapat terkait produk itu sendiri ataupun 

pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi produk tersebut. (Shin & Choi, 2021) juga 

mengungkapkan bahwa konsumen juga bisa menggunakan brand image sebagai dasar untuk 

membuat kesimpulan serta penilaian terkait sebuah merek dari produk atau jasa yang mereka 

gunakan. Woratschek et al. (2020)menambahkan bahwa brand image adalah atribut yang berada 
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dalam benak konsumen dimana mereka menggunakan atribut tersebut sebagai pembeda dari 

mereka-merek lain seperti logo, warna khusus, dan desain huruf. Menurut Khan et al.(2015) hal-

hal penting yang dapat menciptakan brand image itu sendiri ialah kualitas produk, harga produk, 

reliabilitas produk, manfaat produk, serta citra dari merek produk itu sendiri. Brand image sendiri 

juga dianggap sebagai faktor penting dalam mempelajari perilaku pembelian konsumen karena 

ketika mereka memilih brand yang mereka sukai, maka akan memberikan pengaruh yang lebih 

kuat dibandingkan dengan pesaingnya (Gopi & Samat, 2020). Berdasarkan pada uraian yang telah 

dijabarkan di atas, maka dapat diambil sebuah kesimpulan bahwa brand image adalah kesan yang 

dirasakan oleh masyarakat khususnya para konsumen terhadap suatu merek sebagai bentuk 

evaluasi dalam menentukan keputusan pembelian. 

        Keller (2016) menyebutkan ada beberapa dimensi yang berperan dalam pembentukan suatu 

brand image, yaitu: (1) Identitas Merek, adalah identitas yang secara fisik terkait dengan suatu 

merek atau produk. Identitas ini nantinya dapat membuat konsumen mampu dengan mudah 

mengenali suatu merek dan membedakannya dengan merek lain. Contohnya yaitu seperti logo, 

slogan, warna merek, kemasan dan lainnya; (2) Personalitas Merek, merupakan salah satu 

pembeda merek dengan merek lainnya yang terkait dengan kepribadian dari merek itu sendiri. 

Sama halnya dengan manusia, merek juga memiliki kepribadian seperti hangat, ceria, kreatif, kaku, 

dan sebagainya; (3) Asosiasi Merek, mencakup segala hal yang terkait dengan merek seperti 

simbol atau makna yang melekat pada merek, kegiatan sosial yang dilakukan oleh merek atau isu-

isu yang terkait dengan merek tersebut; (4) Sikap dan Perilaku Merek, terkait dengan sikap dan 

perilaku yang timbul akibat adanya interaksi antara pelanggan dan suatu merek ketika merek 

tersebut menawarkan nilai dan manfaat yang mereka miliki. Sikap dan perilaku ini dapat berkaitan 

dengan segala individu yang terkait baik dari pelanggan, karyawan dan pemilik merek sekalipun; 

(5) Manfaat dan Keunggulan Merek, adalah segala nilai dan kelebihan yang dimiliki dan 

ditawarkan oleh suatu merek kepada konsumen Hal ini dapat dirasakan apabila merek tersebut 

telah memenuhi kebutuhan ataupun keinginan konsumen. 

 

1.2. Brand Experience 

        Moreira et al. (2017) mengungkapkan bahwa Brand experience adalah pengalaman subjektif 

yang dirasakan pelanggan secara menyeluruh karena paparan pemasaran pada pelanggan yang 

sangat luas; dari periklanan sampai pengalaman konsumsi produk atau jasa sesungguhnya. Brand 

experience sudah dapat dirasakan oleh konsumen sejak mereka mulai mencari dan membeli 

produk, menerima layanan serta pada saat mengkonsumsi produk. Konsumen dapat merasakan 

brand experience secara langsung maupun tidak langsung saat mereka menyaksikan iklan atau 

ketika pemasar mempromosikan produk secara publik melalui berbagai media. Pelanggan tidak 

hanya mengharapkan keunggulan nilai atau fungsi saja dari produk yang dibeli, namun juga 

pengalaman yang mereka dapatkan ketika membeli atau mengkonsumsi produk tersebut. Oleh 

karena itu, brand experience memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Chen & Qasim, 2021). 
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         Brand experience berhubungan dengan aspek-aspek fisik dari sebuah merek seperti desain, 

kemasan, identitas, dan komunikasi atau lingkungan yang terkait dengan merek tersebut (Martins 

et al., 2021). Keller (2016) mengungkapkan bahwa suatu merek tidak dibesarkan oleh iklan, tetapi 

melalui interaksi serta hubungan yang luas dengan pelanggan. Pada dasarnya, brand experience 

mulai hadir saat pelanggan telah menggunakan merek tersebut dan mulai membagikannya dengan 

orang lain dan juga ketika mereka mulai mencari segala informasi terkait merek tersebut. Hal ini 

berbeda dengan pelanggan yang memang telah menyukai suatu merek tertentu. Brand experience 

ini tidak hanya terjadi setelah mereka menggunakan suatu merek melainkan dapat terjadi setiap 

kali terdapat interaksi dengan suatu merek baik secara langsung ataupun tidak (Keller, 2016). 

        Brand experience yang baik dapat berdampak pada kepuasan pelanggan dan berpotensi dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan serta kepercayaan merek dalam benak mereka karena brand 

experience yang dialami cenderung mempengaruhi respon dari perilaku pelanggan mauri(Motta-

Filho, 2021). Keller (2016) juga menyatakan bahwa brand experience dapat terjadi secara spontan 

ataupun sengaja. Dapat terjadi dalam jangka waktu pendek ataupun panjang. Pengalaman merek 

yang telah tersimpan dalam benak pelanggan selama jangka waktu tertentu itulah yang nantinya 

dapat mempengaruhi bagaimana perasaan konsumen terhadap merek tersebut. Setiap merek 

tentunya akan memberikan pengalaman yang berbeda-beda, tergantung pada setiap hal yang 

mereka tawarkan.  

        Brand experience menjadi faktor yang mendominasi karena konsumen selalu menikmati 

momen atau pengalaman yang mereka dapat ketika berinteraksi dengan suatu merek sehingga 

menciptakan stimulus terhadap emosi dan perasaan positif terhadap merek (Martins et al., 2021) . 

Berdasarkan penjabaran diatas, maka dapat disimpulkan bahwa brand experience adalah 

pengalaman subjektif yang terjadi pada setiap pelanggan terhadap suatu merek bahkan sejak 

pelanggan melihat iklan dari suatu merek hingga ketika mereka mengkonsumsi produk atau jasa 

sesungguhnya. Pengalaman akan suatu merek inilah yang nantinya akan tersimpan dalam benak 

konsumen dan akan mempengaruhi kesan dan perasaan konsumen akan merek tersebut. Ada empat 

dimensi yang mempengaruhi brand experience menurut Keller (2016): (1) Sensorik, memberikan 

pengalaman melalui aspek sensorik manusia seperti penglihatan, sentuhan, suara, rasa, dan bau; 

(2) Afeksi, ialah pendekatan yang berkaitan dengan perasaan yang nantinya dapat berpengaruh 

terhadap emosi, perasaan, serta suasana hati konsumen; (3) Perilaku, memberikan pengalaman 

secara fisik, pola perilaku, dan gaya hidup; (4) Intelektual, memberikan pengalaman yang 

membuat konsumen ikut serta dalam pemikiran seksama terkait keberadaan dari merek tersebut. 

 

1.3. Customer Satisfaction 

        Customer satisfaction atau dengan kata lain berarti kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan yang dirasakan oleh seseorang baik ketika maupun sesudah menilai hasil atau kinerja dari 

produk atau jasa dengan ekspektasinya. Menurut Wikhamn (2019), customer satisfaction adalah 

sesuatu yang dirasakan oleh konsumen sebagai reaksi terhadap produk barang atau jasa yang sudah 

mereka gunakan. Kepuasan bisa pula disimpulkan sebagai suatu penilaian antara hasil yang 

dirasakan dengan ekspektasi konsumen, dan hasil yang diterima tersebut setidaknya harus setara 
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atau bahkan melampaui ekspektasi konsumen (Wikhamn, 2019). Hasil kinerja produk/layanan 

yang didapat oleh konsumen dapat mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan dan kepuasan 

tersebut juga dapat dipengaruhi oleh layanan pendukung lainnya serta tolak ukur yang diterapkan 

oleh pelanggan itu sendiri dalam melakukan evaluasi. Disamping itu, kepuasan pelanggan adalah 

label yang digunakan oleh pelanggan itu sendiri dalam menyimpulkan segala hal dan tindakan 

yang terlihat berkaitan dengan produk/jasa. 

        Keller (2016) mengungkapkan bahwa seringkali perusahaan secara terorganisir menilai 

sebaik apa mereka melayani konsumen-konsumen mereka dan mengidentifikasi segala hal yang 

berpotensi dalam membentuk kepuasan sehingga mereka dapat melakukan peningkatan dalam 

kinerja operasi serta strategi pemasaran yang mereka miliki. Kepuasan pelanggan ini adalah kunci 

penting yang berfungsi untuk membuat pelanggan bertahan karena hal tersebutlah yang membuat 

perusahaan dapat bertahan dalam pasar persaingan (Prasetyo et al., 2021). Berdasarkan uraian 

definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction merupakan tingkat 

perasaan yang dialami seseorang ketika hasil dari suatu produk/jasa sesuai atau bahkan melebihi 

harapannya. Dengan kata lain, hal ini juga menunjukkan bahwa terciptanya kesan positif yang 

dirasakan konsumen setelah menggunakan produk atau jasa sehingga dapat menciptakan rasa puas 

tersebut. Menurut Tzeng et al. (2020) tingkat kepuasan pelanggan sendiri dapat diukur melalui: 

(1) Atribut terkait produk/jasa, mencakup segala hal yang terkait pada suatu produk/jasa misalkan, 

keunggulan dalam menentukan kepuasan, manfaat dari produk itu sendiri serta kepuasan dari harga 

yang ditetapkan; (2) Atribut terkait pelayanan, mencakup segala hal yang bersangkutan dengan 

layanan; (3) Atribut terkait pembelian, mencakup segala hal yang terkait pada kepastian jadi atau 

tidaknya pembelian produk seperti mudahnya pelanggan dalam memperoleh informasi, keramahan 

dan kesantunan staff dalam melayani pelanggan, serta pengaruh dari reputasi perusahaan itu 

sendiri. 

 

1.4. Customer Loyalty 

        Customer loyalty atau loyalitas konsumen adalah salah satu hal yang utama dalam setiap 

strategi pemasaran. Adanya konsumen yang loyal sangatlah dibutuhkan oleh perusahaan agar 

mereka dapat terus bertahan hidup. Loyalitas juga bisa disimpulkan sebagai suatu kesediaan dan 

kesungguhan konsumen untuk melakukan pembelian secara terus menerus pada produk/jasa secara 

konsisten di masa yang akan dating (Alamgir Hossain et al., 2021). Loyalitas juga bisa 

didefinisikan sebagai suatu komitmen dalam melakukan pembelian ulang pada produk/ jasa yang 

sama di masa depan walaupun terdapat interupsi dari usaha pemasaran merek lain yang dapat 

menyebabkan peralihan (Rashid et al., 2020). Hal serupa juga diungkapkan oleh Vilkaite-Vaitone 

& Skackauskiene (2020), dimana loyalitas merupakan benuk dari komitmen yang tinggi yang 

diberikan oleh konsumen dalam melakukan pembelian ulang suatu produk/jasa yang mereka 

senangi di masa depan, meskipun adanya efek kondisi dan usaha pesaing lain dalam merubah 

perilaku. 

         Menurut Keller (2016) loyalitas atau kesetiaan adalah dalamnya komitmen yang dimiliki 

oleh konsumen dalam melakukan pembelian secara terus menerus pada produk atau jasa tertentu 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Papers (SENIMA 9) 

 

Program Studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya                                                                                                                        Page 205 
 

dimasa depan walaupun konsumen tersebut sebenarnya memiliki kemampuan untuk beralih pada 

merek lainnya. Selain itu, Närvänen et al. (2020) juga mengungkapkan bahwa loyalitas dalam 

konteks bisnis digunakan untuk menggambarkan kesediaan konsumen dalam menggunakan suatu 

produk dalam jangka panjang, terutama jika mereka juga merekomendasikannya kepada orang 

lain. Berdasarkan penjabaran diatas, maka dapat disimpulkan bahwa customer loyalty atau 

loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan dalam menggunakan suatu produk dalam 

jangka waktu yang lama dan mereka tidak beralih pada merek lain meskipun mereka memiliki 

kemampuan untuk beralih, bahkan pelanggan yang telah loyal biasanya juga akan 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Menurut Harazneh et al. (2020), customer 

loyalty sendiri dapat diukur melalui: (1) Melakukan pembelian ulang secara reguler; (2) Pembelian 

pada lini produk atau jasa lain; (3) Merekomendasikan kepada orang lain. Konsumen yang setia 

akan mereferensikan atau merekomendasikan produk/jasa yang telah mereka gunakan dengan 

membagikan pengalaman mereka terkait produk/jasa tersebut.  

Gambar 1. Model Penelitian  

Sumber: Zia et al. (2021). 

  

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kausal. Penelitian kausal merupakan penelitian yang 

menguji hubungan sebab akibat daripada variabel independen (yang memengaruhi) dan variabel 

dependen (yang dipengaruhi). Penelitian kausal ini ditujukan untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh brand image dan brand experience terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction. 

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah semua masyarakat di Surabaya yang pernah 

melakukan pembelian produk di Watsons. Menurut Hair & Alamer (2022) agar dapat 

menyelesaikan MLE (Maximum Likelihood Estimation) atau estimasi SEM yang paling umum 

dengan stabil dibutuhkan sejumlah 100 sampai 150 sampel. Tetapi sampel yang disarankan dalam 

sebuah penelitian adalah 150 sampel sehingga dapat memberikan dasar yang kuat untuk estimasi 
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tersebut. Adapun sampel dalam penelitian ini adalah subkelompok dari populasi, yakni sebagian 

dari jumlah pelanggan di Surabaya (sejumlah 150 orang) yang pernah melakukan pembelian 

produk di Watsons minimal tiga kali dalam tiga bulan terakhir. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability sampling dengan metode purposive 

sampling. Sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan karakteristik sebagai berikut: (1) Berusia 

minimal 17 tahun, dengan asumsi dalam usia tersebut sesorang sudah dapat menentukan 

pilihannya sendiri dan bertanggungjawab terhadapnya; (2) Berdomisili di Surabaya; (3) Pernah 

melakukan pembelian produk minimal tiga kali di Watsons dalam tiga bulan terakhir. 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Structural Equation Modeling- 

Partial Least Square (SEM PLS). PLS digunakan untuk mengembangkan teori dalam penelitian 

ekplorasi. Ini dilakukan dengan fokus pada menjelaskan varians pada variable yang tergantung 

ketika memeriksa model. PLS merupakan teknik alternative analisis SEM data yang digunakan 

tidak berdistribusikan normal multivariate. Pada SEM PLS ini nilai variable laten diestimasi sesuai 

kombinasi linear dari variabel – variabel manifest yang terkait dengan variabel laten serta 

diperlukan untuk mengganti variabel manifest. Menurut kelebihan dari SEM PLS ini yaitu dapat 

menangani kondisi dimana factor indeterminacy dan inadmissible solution (Hair & Alamer, 2022). 

Dalam Structural Equation Modeling – Partial Least Square (SEM PLS) terdapat 3 model yaitu, 

inner model, outer model dan weight relation.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil 

Berdasarkan analisis Outer Model pada data yang diuji dengan menggunakan program 

SmartPLS, didapati evaluasi sebagai berikut: 

Gambar 2. Outer Model 

Sumber: Lampiran SmartPLS 

 

Pengujian validitas konvergen (convergent validity), validitas diskriminan (discriminant 

validity) dan reliabilitas komposit (composite reliability) dapat dilakukan melalui analisis outer 

model. Berdasarkan pada pengujian, maka hasil yang didapat ialah sebagai berikut: 
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3.1.1. Validitas Konvergen  

        Dalam pengukuran validitas konvergen dengan menggunakan nilai outer loading, suatu 

indikator dapat dikatakan valid secara konvergen apabila nilai outer loading > 0,5. Berikut adalah 

tabel untuk nilai outer loading indikator dari masing- masing variabel yang diteliti: 

Tabel 1. Nilai Outer Loading 

 Brand   

Image 

Brand  

Experience 

Customer  

Satisfaction 

Customer  

Loyalty 

BI1 0,771    

BI2 0,705    

BI3 0,693    

BI4 0,751    

BI5 0,783    

BE1  0,738   

BE2  0,803   

BE3  0,773   

BE4  0,733   

CS1   0,792  

CS2   0,794  

CS3   0,761  

CS4   0,783  

CL1    0,838 

CL2    0,808 

CL3    0,847 

                                    Sumber: diolah oleh Angeline,dkk 2024. 

 

         Berdasarkan Tabel 1. dapat dilihat bahwa nilai outer loading pada indikator dari masing-

masing variabel telah memenuhi batas minimal dengan nilai > 0,5 yang berarti telah valid secara 

konvergen dan dapat dilanjutkan pada uji selanjutnya. 

 

3.1.2. Validitas Diskriminan  

        Analisis selanjutnya yang dilakukan pada outer model adalah pengujian validitas 

diskriminan. Pengujian ini menggunakan nilai dari cross loading dan apabila nilai cross loading 

indikator pada suatu variabel tersebut merupakan nilai yang terbesar dari indikator variabel lainnya 

maka uji diskriminan dinyatakan valid.  

         Pada Tabel 2. dapat dilihat bahwa nilai cross loading indikator pada tiap variabel memiliki 

nilai cross loading terbesar jika dibandingkan dengan indikator dari variabel lainnya yang berarti 

bahwa semua indikator telah memenuhi persyaratan untuk uji diskriminan. 

 

                                  Tabel 2. Nilai Cross Loading 

 Brand 

Image 

Brand 

Experience 

Customer 

Satisfaction 

Customer 

Loyalty 

BI1 0,771 0,506 0,597 0,390 
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BI2 0,705 0,485 0,408 0,328 

BI3 0,693 0,430 0,481 0,362 

BI4 0,751 0,483 0,515 0,429 

BI5 0,783 0,583 0,600 0,544 

BE1 0,518 0,738 0,516 0,393 

BE2 0,607 0,803 0,538 0,529 

BE3 0,435 0,773 0,594 0,521 

BE4 0,502 0,733 0,568 0,527 

CS1 0,599 0,593 0,792 0,524 

CS2 0,619 0,562 0,794 0,509 

CS3 0,504 0,530 0,761 0,491 

CS4 0,505 0,594 0,783 0,605 

CL1 0,480 0,554 0,538 0,838 

CL2 0,415 0,456 0,492 0,808 

CL3 0,504 0,598 0,650 0,847 

                                  Sumber: diolah oleh Angeline,dkk 2024. 

 

         Pengujian validitas melalui program SmartPLS juga dapat dilihat melalui nilai AVE 

(Average Variance Extracted) pada Tabel 3. berikut ini: 

          Tabel 3. Nilai Average Variance Extracted  

 AVE 

Brand Image 0,549 

Brand Experience 0,581 

Customer Satisfaction 0,613 

Customer Loyalty 0,691 

      Sumber: diolah oleh Angeline,dkk 2024. 

 

         Berdasarkan hasil pada Tabel 3. maka dapat disimpulkan bahwa tiap variabel telah lolos uji 

validitas dikarenakan memiliki nilai AVE > 0,5. 

 

3.1.3. Composite Reliability 

         Analisis selanjutnya adalah uji reliabilitas yang dilihat dari hasil nilai composite reliability 

dan cronbach’s alpha. Suatu variabel dianggap reliable apabila nilai composite reliability atau 

cronbach’s alpha lebih dari atau sama dengan 0,3 namun akan lebih baik lagi apabila nilai > 0,7.    

        Berdasarkan hasil dari uji reliabilitas diatas diketahui bahwa nilai composite reliability dan 

cronbach’s alpha telah mendapatkan nilai yang sangat baik yaitu > 0.7 dan dapat dikatakan bahwa 

indikator dari semua konstruk refleksif telah lolos uji reliabilitas atau reliable. Berdasarkan 

pengujian yang telah dilakukan maka didapati hasil analisis uji reliabilitas sebagai berikut: 

                                                          Tabel 4. Uji  Reliabilitas 

 Composite Reliability Cronbach’s Alpha 

Brand Image 0,859 0,796 
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Brand Experience 0,847 0,759 

Customer Satisfaction 0,864 0,789 

Customer Loyalty 0,870 0,778 

          Sumber: diolah oleh Angeline,dkk 2024. 

         

3.1.4. Analisis Inner Model 

        Berdasarkan analisis Inner Model pada data yang diuji dengan menggunakan 

program SmartPLS, didapati evaluasi sebagai berikut: 

 

Gambar 3. Algoritma Model  

Sumber: Lampiran SmartPLS. 

 

3.1.5. Nilai R-Square 

        Melalui analisis Inner Model, dapat dilakukan pengujian nilai R-Square dan uji hipotesis. 

Nilai R-Square adalah evaluasi pertama dalam inner model. Berdasarkan pengujian data, maka 

didapati hasil nilai R-Square sebagai berikut: 

                                                                     Tabel 5.Nilai R-Square 

 R-Square 

Customer Satisfaction 0,620 

Customer Loyalty 0,517 

                                                     Sumber: Lampiran, diolah. 

          

        Berdasarkan pada hasil Tabel 5. maka diketahui bahwa nilai R-Square dari variabel customer 

satisfaction adalah sebesar 0,620 yang berarti presentase besarnya variabel customer satisfaction 

yang dipengaruhi oleh variabel brand image dan brand experience adalah sebesar 62% dan faktor 

lain di luar model penelitian menjelaskan sisanya sebesar 38%. Lalu selanjutnya, nilai R-Square 

dari variabel customer loyalty adalah sebesar 0,517 yang mempunyai artian bahwa presentase 

besarnya variabel customer loyalty yang dipengaruhi oleh customer satisfaction adalah sebesar 

51,7% dan faktor lain di luar model penelitian menjelaskan sisanya sebesar 48,3%. 
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Tabel 5. Model Summary 

 R-Square Adjusted R-Square 

Model 1: Brand Image-Brand 

Experience- Customer Satisfaction 

 

0,608 

 

0,603 

Model 2: Brand Image-Brand 

Experience-Customer Satisfaction-

Customer Loyalty 

 

0,500 

 

0,490 

              Sumber: Lampiran, diolah. 

 

        Selain itu, peneliti juga melakukan uji koefisien determinasi dengan melihat hasil Tabel 5. 

yaitu Model Summary yang diperoleh melalui program SPSS untuk mengetahui seberapa jauh 

pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen yang diteliti. Terdapat dua model 

regresi yang diteliti dalam penelitian ini, model pertama yaitu menganalisis pengaruh brand image 

dan brand experience terhadap customer satisfaction dan model kedua yaitu menganalisis 

pengaruh brand image, brand experience, dan customer satisfaction terhadap customer loyalty.  

        Mengacu pada hasil yang ditampilkan dalam tabel, dapat diketahui bahwa nilai adjusted R-

square pada model pertama adalah sebesar 0,603. Hal ini berarti pengaruh brand image dan brand 

experience terhadap customer satisfaction sebesar 60,3%, dan sisanya sebanyak 39,7% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Pada model kedua diperoleh nilai adjusted R-

square sebesar 0,490 yang berarti pengaruh brand image, brand experience, dan customer 

satisfaction terhadap customer loyalty 49,0%, dan 51,0% dipengaruhi oleh variabel lain.  

 

3.1.6 . Uji Hipotesis 

         Evaluasi selanjutnya adalah uji hipotesis. Syarat agar suatu hipotesis dapat diterima adalah 

nilai dari t-statistic > 1,96 dan berikut adalah gambar dari inner model: 

Gambar 4. Inner Model 

Sumber: Lampiran SmartPLS. 

 

         Berikut merupakan tabel mengenai koefisien pengaruh (original sample estimate) dan nilai 

T-statistic pada inner model: 
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Tabel 6.Koefisien Pengaruh dan Nilai T-statistic 

Hipotesis Pengaruh Original 

Sample 

T- 

statistics 

P- 

values 

Kriteria 

Direct Relationship 

H1 Brand Image- 

Customer Satisfaction 

 

0,404 

 

5,539 

 

0,000 

 

Didukung 

H2 Brand Experience- 

Customer 

Satisfaction 

 

0,457 

 

6,716 

 

0,000 

 

Didukung 

H3 Customer Satisfaction- 

Customer Loyalty 

 

0,411 

 

4,267 

 

0,000 

 

Didukung 

Indirect Relationship 

H4 Brand Image-Customer 

Satisfaction- 

Customer Loyalty 

 

0,166 

 

3,087 

 

0,002 

 

Didukung 

H5 Brand Experience-

Customer Satisfaction-

Customer Loyalty 

 

0,188 

 

3,908 

 

0,000 

 

Didukung 

            Sumber: Lampiran, diolah. 

 

         Berdasarkan Tabel 6. didapati hasil uji hipotesis pada setiap hubungan antar variabel yang 

akan dijelaskan sebagai berikut: 

1. Brand Image berpengaruh terhadap Customer Satisfaction. Berdasarkan hasil pengujian, 

didapati bahwa nilai T-statistic dari brand image terhadap customer satisfaction adalah sebesar 

5,539 dimana nilai tersebut lebih besar dari 1,96. Sehingga dapat disimpulkan bahwa brand 

image berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction dan juga berarti Hipotesis 

1 didukung. 

2.  Brand Experience berpengaruh terhadap Customer Satisfaction. Berdasarkan hasil pengujian, 

didapati bahwa nilai T-statistik dari brand experience terhadap customer satisfaction adalah 

sebesar 6,716 dimana nilai tersebut lebih besar dari 1,96. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

brand experience berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction dan juga berarti 

Hipotesis 2 didukung. 

3.  Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty. Berdasarkan hasil pengujian, 

didapati bahwa nilai T-statistic dari customer satisfaction terhadap customer loyalty adalah 

sebesar 4,267 dimana nilai tersebut lebih besar dari 1,96. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

customer satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap customer loyalty dan juga berarti 

Hipotesis 3 didukung. 

4. Brand Image   berpengaruh   terhadap   Customer   Loyalty   melalui Customer Satisfaction 

    Berdasarkan hasil pengujian, didapati bahwa nilai T-statistic dari brand image terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction adalah sebesar 3,087 dimana nilai tersebut lebih 

besar dari 1,96. Sehingga dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction dan juga berarti Hipotesis 4 didukung. 

5. Brand Experience berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 

    Berdasarkan hasil pengujian, didapati bahwa nilai T-statistic dari brand experience terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction adalah sebesar 3,908 dimana nilai tersebut lebih 

besar dari 1,96. Sehingga dapat disimpulkan bahwa brand experience berpengaruh secara 

signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction dan juga berarti Hipotesis 5 

didukung. 
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3.2. Pembahasan  

3.2.1. Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Satisfaction 

        Berdasarkan analisis, terbukti bahwa brand image memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal ini juga berarti bahwa hipotesis pertama yaitu brand image 

berpengaruh signifikan terhadap customersatisfaction Watsons di Surabaya dapat diterima. Hasil 

penelitian ini menyatakan bahwa ketika sebuah merek memiliki brand image yang baik maka 

customer satisfaction pun akan ikut meningkat. Begitupun sebaliknya, apabila perusahaan tidak 

memiliki brand image yang baik maka hal ini juga akan berdampak pada kurangnya customer 

satisfaction yang dirasakan oleh konsumen. Hasil penelitian ini pun sesuai dengan penelitian yang 

sebelumnya pernah dilakukan oleh Mao et al. (2020) yang mengatakan bahwa brand image 

memiliki peran penting dalam memenuhi kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Begitu pula 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Gopi & Samat (2020) yang mengatakan bahwa brand 

image mempengaruhi kepuasan pelanggan karena membentuk ekspektasi pelanggan sebelum 

mereka melakukan pembelian. Dimana hal ini menunjukkan bahwa semakin baiknya brand image 

dari suatu merek dalam benak pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan pun akan ikut meningkat. 

   

3.2.2. Pengaruh Brand Experience Terhadap Customer Satisfaction 

        Berdasarkan analisis, terbukti bahwa brand experience memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini juga menandakan bahwa hipotesis kedua yaitu 

brand experience berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Watsons di Surabaya 

dapat diterima. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa ketika sebuah merek dapat menciptakan 

brand experience yang baik maka customer satisfaction pun akan ikut meningkat. Begitupun 

sebaliknya, apabila perusahaan tidak dapat menciptakan brand experience yang baik maka hal ini 

juga akan berdampak pada kurangnya customer satisfaction yang didapat oleh pelanggan. Hasil 

dari penelitian ini pun sesuai dengan penelitian terdahulu yang sebelumnya pernah dilaksanakan 

oleh Moreira et al. (2017) dan Du et al. (2021) yang menyatakan bahwa brand experience memiliki 

pengaruh positif terhadap customer satisfaction dikarenakan pelanggan suka mencari hal-hal baik 

yang dapat menstimuli diri mereka, baik secara sensori maupun intelek (untuk menghindari rasa 

bosan) sehingga semakin besar dan unik sebuah pengalaman yang dialami oleh pelanggan saat 

menggunakan sebuah produk/jasa maka kepuasan yang mereka dapatkan pun akan semakin 

meningkat. 

 

3.2.3. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty 

         Berdasarkan analisis, terbukti bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini juga berarti bahwa hipotesis ketiga yaitu customer 

satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Watsons di Surabaya dapat 

diterima. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa ketika sebuah merek dapat menciptakan customer 

satisfaction yang tinggi maka customer loyalty pun akan ikut meningkat dan begitupun sebaliknya. 

Hasil dari penelitian ini sesuai dengan hasil dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Aurelia 

& Nawawi (2021) dimana mereka menyatakan bahwa meningkatnya kepuasan pelanggan dapat 

mengakibatkan loyalitas pelanggan juga ikut meningkat. Hal yang sama juga diungkapkan oleh 

Ali et al. (2021) yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karena kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dapat memiliki hubungan yang positif 

maupun negatif pada perilaku, keyakinan, serta emosi konsumen. Oleh karena itu dapat dikatakan 

bahwa kepuasan merupakan komponen utama yang dapat membentuk loyalitas pelanggan. 
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Dengan kata lain, kepuasan yang positif akan menghasilkan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi 

dan begitu pula sebaliknya. 

 

3.2.4 Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Loyalty Melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 

        Berdasarkan analisis, terbukti bahwa customer satisfaction memediasi pengaruh antara brand 

image dan customer loyalty secara positif dan signifikan. Hal ini juga berarti bahwa hipotesis 

keempat yaitu customer satisfaction memediasi pengaruh antara brand image dan customer loyalty 

Watsons di Surabaya dapat diterima. Dari hasil penelitian ini dapat dilihat bahwa brand image 

yang baik dapat meningkatkan customer loyalty melalui mediasi dari customer satisfaction dan 

hasil ini pun sesuai dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ariyani & Riyanto 

(2021)yang menyatakan bahwa brand image atau citra merek yang baik dari suatu produk ataupun 

jasa, dapat memberikan kesan yang positif bagi seorang pelanggan sehingga mampu meningkatkan 

peluang dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Citra merek dapat menjadi suatu dasar bagi 

pelanggan untuk melakukan pembelian dan ketika pelanggan merasa puas dengan pembelian yang 

mereka lakukan maka pelanggan akan cenderung mempertimbangkan untuk menggunakannya 

kembali dan melakukan pembelian ulang. 

 

3.2.5. Pengaruh Brand Experience Terhadap Customer Loyalty Melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 

        Berdasarkan analisis, terbukti bahwa customer satisfaction memediasi pengaruh antara brand 

experience dan customer loyalty secara positif dan signifikan. Hal ini juga berarti bahwa hipotesis 

kelima yaitu customer satisfaction memediasi pengaruh antara brand experience dan customer 

loyalty Watsons di Surabaya dapat diterima. Dari hasil penelitian ini dapat dilihat bahwa brand 

experience yang baik dapat meningkatkan customer loyalty melalui mediasi dari customer 

satisfaction dan hasil ini pun sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Keller (2016) dimana 

kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. 

Bila kinerja produk lebih tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau 

amat gembira. Pelanggan yang puas dengan pembelian yang ia lakukan cenderung akan menjadi 

loyal sehingga mereka akan melakukan pembelian secara berulang dan mau untuk 

merekomendasikan kepada konsumen lainnya (Satti et al., 2020). 

 

4. KESIMPULAN 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah djabarkan pada bab sebelumnya, maka kesimpulan 

yang didapat ialah sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari brand image terhadap customer satisfaction pada 

Watsons di Surabaya sehingga hipotesis 1 dalam penelitian ini diterima. Hal ini juga berarti 

bahwa semakin baik brand image yang dimiliki maka customer satisfaction pada Watsons di 

Surabaya juga meningkat. 

2. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari brand experience terhadap customer satisfaction 

pada Watsons di Surabaya sehingga hipotesis 2 dalam penelitian ini diterima. Hal ini juga 

berarti bahwa semakin baik brand experience yang dirasakan oleh konsumen, maka customer 

satisfaction Watsons di Surabaya juga meningkat. 
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3. Penelitian ini membuktikan pengaruh positif dan signifikan dari customer satisfaction terhadap 

customer loyalty pada Watsons di Surabaya sehingga hipotesis 3 dapat diterima. Hal ini juga 

berarti bahwa semakin tinggi customer satisfaction yang dirasakan oleh konsumen maka 

customer loyalty pada Watsons di Surabaya juga meningkat. 

4. Hasil penelitian ini menemukan pengaruh positif dan signifikan dari brand image terhadap 

customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada Watsons di Surabaya sehingga 

hipotesis 4 dapat diterima. Hal ini berarti bahwa dengan meningkatkan brand image maka 

customer satisfaction pun akan ikut meningkat dan akhirnya juga akan meningkatkan customer 

loyalty pada Watsons di Surabaya. 

5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari brand experience terhadap customer loyalty 

melalui mediasi customer satisfaction pada Watsons di Surabaya sehingga hipotesis 5 dapat 

diterima. Hal ini berarti bahwa dengan meningkatkan brand experience maka customer 

satisfaction pun akan ikut meningkat dan akhirnya juga akan meningkatkan customer loyalty 

pada Watsons di Surabaya. 

6. Berdasarkan penelitian, diketahui bahwa variabel brand experience dan customer satisfaction 

memiliki hubungan yang paling kuat dengan nilai T- statistic sebesar 6.716 sedangkan pengaruh 

customer satisfaction dalam memediasi brand image dan customer loyalty memiliki hubungan 

yang paling lemah dengan nilai T-statistic hanya sebesar 3.087. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa brand experience yang diberikan oleh Watsons sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan. 

 

4.2 Saran  

         Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran praktis yang dapat diberikan ialah 

sebagai berikut: 

1. Pada variabel brand image, nilai rata-rata terendah yang diberikan oleh konsumen terletak pada 

pernyataan “Produk Watsons memberikan manfaat yang lebih”, maka saran yang dapat peneliti 

berikan ialah Watsons dapat meningkatkan brand image yang mereka miliki dengan melakukan 

inovasi pada produk mereka sehingga dapat memberikan manfaat lebih selain dari fungsi utama 

produk tersebut dibuat. 

2. Terkait dengan variabel brand experience, nilai rata-rata terendah yang diberikan oleh 

konsumen terletak pada pernyataan “Watsons menjawab rasa ingin tahu konsumen (segala 

informasi yang berkaitan dengan produk)”, maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti 

adalah Watsons dapat melakukan training kepada para karyawannya sehingga mereka lebih 

dapat mendalami segala informasi yang berkaitan dengan produk. 

3.  Dalam variabel customer satisfaction, nilai rata-rata terendah yang diberikan oleh konsumen 

terletak pada pernyataan “Konsumen merasa puas dengan keandalan Watsons dalam memenuhi 

kebutuhan mereka”, maka saran yang dapat diberikan ialah Watsons dapat melakukan riset 

secara berkala untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan para konsumen saat itu sehingga 

Watsons dapat selalu memenuhi kebutuhan para konsumennya. 
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4. Selanjutnya pada variabel customer loyalty, nilai rata-rata terendah yang diberikan oleh 

konsumen terletak pada pernyataan “Konsumen akan melakukan pembelian pada lini produk 

lain yang ditawarkan oleh Watsons”, maka saran yang dapat diberikan ialah Watsons dapat 

mencoba untuk melakukan promosi pada lini produk terbaru yang mereka miliki melalui 

pemberian tester kepada konsumen agar mereka mau mencoba produk tersebut atau melakukan 

pembelian ulang apabila ternyata produk itu cocok dengan mereka. 

 

4.3 Keterbatasan 

        Penelitian ini berfokus pada Brand Image, Brand Experience, Customer Satisfaction, dan 

Customer Loyalty. Selain itu, penelitian ini  juga berorientasi pada perilaku pembelian produk skin 

care dan perawatan.    

  

4.4 Penelitian Selanjutnya 

        Penelitian di masa yang akan datang dapat menjadikan penelitian ini sebagai referensi ketika 

meneliti variabel Brand Image, Brand Experience, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. 

Peneliti di masa yang akan datang diharapkan dapat memperluas lokasi penelitian  sehingga hasil 

penelitian yang didapat akan lebih baik. 
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Abstract 

This study aims to analyze the influence of price, promotion, and product quality on the repurchase 

intention of distributors for Phonska Plus fertilizer at PT Petrokimia Gresik. The type of research used in 

this study is explanatory research with a quantitative approach. The method employed is multiple linear 

regression analysis. The data were processed using Microsoft Excel and SPSS software. The independent 

variables in this study are price (X1), promotion (X2), and product quality (X3), while the dependent 

variable is repurchase intention (Y). The sampling method used is non-probability sampling with purposive 

sampling, and the population consists of platinum distributors of PT Petrokimia Gresik, totaling 60 

respondents. Data collection was conducted using a questionnaire with a Likert scale. The results of this 

study indicate that the variables of price and promotion have a significant effect on repurchase intention, 

while the variable of product quality does not significantly influence repurchase intention. Therefore, the 

findings demonstrate that if PT Petrokimia Gresik wants to enhance distributor repurchase intentions, it is 

crucial to ensure effective pricing strategies and promotional programs, ultimately increasing distributor 

loyalty and boosting sales.  

 

Keywords: Harga, Promosi, Kualitas Produk, Dan Minat Beli Ulang Distributor 

 

1. PENDAHULUAN 

Pertanian menyediakan lapangan pekerjaan bagi banyak orang dan mendukung ketahanan 

pangan, sebagai peran penting dalam perekonomian Indonesia. Penggunaan pupuk berkualitas 

tinggi merupakan salah satu faktor penting dalam memaksimalkan produktivitas. Salah satu 

produsen pupuk papan atas di Indonesia, PT Petrokimia Gresik, menawarkan beragam produk 

pupuk, salah satunya adalah Pupuk Phonska Plus. Namun industri pupuk semakin kompetitif 

sehingga PT Petrokimia Gresik perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kemauan 

distributor untuk membeli produk tersebut.  

Terdapat dua jenis produk pupuk yang diproduksi yaitu produk pupuk subsidi dan produk 

pupuk non-subsidi. Selama keberadaan perusahaan, kejadian yang paling sering terjadi adalah 

berkurangnya kuantitas penjualan pada Pupuk Phonska Plus non-subsidi perusahaan. Namun hal 

ini ternyata menjadi kendala dalam proses bisnis perusahaan. Melihat situasi di atas, maka strategi 

yang diterapkan Petrokimia Gresik adalah dengan melakukan penyesuaian harga agar mampu 

bersaing dengan harga yang dipatok kompetitor. Selain itu, ada strategi yang menggunakan 

pendekatan promosi. Kegiatan promosi dilakukan dengan berbagai cara sebagai upaya mendorong 

distributor untuk membeli produk pupuk. Menjaga konsistensi dari output produk pada tingkat 

mailto:farishta.21065@mhs.unesa.ac.id
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kualitas yang diinginkan dan diharapkan konsumen merupakal hal yang sangat penting. kualitas 

produk merupakan kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsinya. kemampuan itu 

meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yangg dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan 

diperbaiki, serta atribut yang berharga pada produk secara keseluruhan (Kotler and Amstrong, 

2010).  

Begitupun seorang distributor harus mempertimbangkan faktor-faktor penting saat membuat 

rencana distribusi, dan keputusan mereka untuk membeli suatu produk sangat dipengaruhi oleh 

berbagai faktor seperti harga, promosi, dan kualitas produk. Penelitian sebelumnya memberikan 

informasi penting mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Misalnya 

saja dalam penelitiannya, Ningsih (2019) menemukan bahwa strategi penetapan harga yang 

kompetitif dan taktik pemasaran yang efektif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Semua ini 

menunjukkan bahwa, terlepas dari faktor-faktor tersebut, distributor dapat secara konsisten 

menawarkan produk dengan harga kompetitif dan promosi menarik yang dalam jangka panjang 

dapat meningkatkan profitabilitas distributor. Namun analisis Ningsih hanya melihat harga dan 

promosi tanpa mempertimbangkan kualitas produk secara keseluruhan, yang juga menjadi faktor 

krusial dalam mendongkrak kepercayaan distributor. 

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Setiawan dan Rahmawati (2020) menunjukkan 

bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas distributor. 

Peningkatan kualitas produk tidak hanya meningkatkan kepercayaan distributor tetapi juga 

menurunkan persepsi mereka terhadap produk tertentu. Namun penelitian ini tidak secara khusus 

membahas mengenai harga dan promosi sehingga tidak memberikan gambaran menyeluruh 

mengenai variabel-variabel yang secara simultan mempengaruhi kemauan membeli distributor. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menambah jumlah sampel dari penelitian sebelumnya 

dengan memasukkan variabel kualitas produk sebagai faktor prediktor yang mempengaruhi 

kemauan membeli distributor. Diharapkan dengan menganalisis tiga faktor utama yaitu harga, 

promosi, dan kualitas produk, penelitian ini dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif 

terhadap keputusan yang diambil oleh distributor. Temuan utama dari penelitian ini berpusat pada 

distributor dan integrasi kualitas produk sebagai dua variabel terpenting yang sebelumnya tidak 

banyak dipikirkan dan tujuan lain dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh harga, 

promosi, dan kualitas produk terhadap minat beli ulang distributor pada Pupuk Phonska Plus PT 

Petrokimia Gresik.  

 

1.1.TINJAUAN PUSTAKA  

1.1.1. Harga 

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar pembeli kepada penjual atas barang atau jasa 

yang mereka beli. Dengan kata lain, harga adalah nilai suatu produk yang ditentukan oleh penjual. 

Banyak juga yang menjelaskan bahwa pengertian harga adalah sejumlah uang yang dipinjamkan 

kepada pembeli agar mereka dapat memperoleh manfaat dari suatu produk (barang atau paket) 

yang dibeli dari vendor atau produsen. Istilah "harga" biasanya digunakan dalam konteks menjual 

atau membeli produk apa pun, baik itu perhiasan atau jasa. Harga jual ditentukan oleh vendor dan 
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mereka menerima keuntungan darinya, sedangkan pelanggan memenuhi kebutuhannya dengan 

membayar harga vendor. Menurut Kotler (2001), pengertian harga mengacu pada jumlah uang 

yang disetorkan ke dalam produk atau layanan tertentu. Oleh karena itu, harga adalah jumlah total 

yang harus dibayar pelanggan untuk memperoleh atau memperoleh manfaat dari suatu barang atau 

jasa tertentu. Menurut Untoro (2010), pengertian harga adalah kapasitas suatu barang atau jasa 

tertentu, yang dinyatakan dalam nilai moneter. Menurut Ramli (2013), harga relatif suatu produk 

tersebut. 

1.1.2. Promosi 

Promosi adalah upaya yang dilakukan suatu bisnis untuk mempengaruhi dan mengangkat calon 

pelanggan melalui penggunaan seluruh saluran yang tersedia untuk pemasaran bauran (Assauri 

2018). Keberhasilan promosi sangat bergantung pada efektivitas inisiatif pemasaran bauran 

sebelumnya. Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa promosi adalah kegiatan pemasaran 

yang menyajikan atau menginformasikan produk agar pelanggan tertarik untuk mengikuti kegiatan 

penjualan. Menurut Kotler dan Keller (2009), strategi promosi adalah taktik yang digunakan oleh 

bisnis untuk menginformasikan, memikat, dan berinteraksi dengan konsumen mengenai barang 

dan dagangan yang mereka jual. Tujuan utama promosi adalah untuk meningkatkan penjualan 

dengan menginformasikan calon pelanggan, meningkatkan kesadaran merek, dan memberikan 

insentif untuk membeli produk dan layanan dari perusahaan tertentu. Kegiatan promosi jika 

dijalankan dengan baik dapat mendorong konsumen untuk membeli, mengkonsumsi, atau 

menggunakan produk tersebut, yang pada akhirnya akan berdampak buruk pada pertumbuhan 

penjualan suatu bisnis. 

1.1.3. Kualitas Produk 

Kualitas produk mengacu pada kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsi yang 

dimaksudkan; kemampuan ini mencakup pengoperasian sehari-hari, penanganan, dan tugas 

telitian yang dilakukan produk secara komprehensif (Kotler dan Keller, 2016:37). Menurut Kotler 

dan Armstrong dalam Martono dan Iriani (2014), kualitas suatu produk mengacu pada 

kemampuannya untuk memenuhi tujuan yang dimaksudkan; ini mencakup daya tahan 

keseluruhan, keandalan, kecepatan, kemudahan penggunaan dan pemeliharaan, serta atribut 

lainnya. Menurut American Society dalam buku Kotler dan Keller (2016:156), kualitas produk 

diartikan sebagai totalitas fitur dan karakteristik produk yang merugikan kemampuan produk untuk 

memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau dapat dibuktikan.  

1.1.4. Minat Beli Ulang 

Minat beli ulang mengacu pada sikap membeli yang didasarkan pada pengalaman pembelian 

yang telah diselesaikan sebelumnya (Hasan, 2018:131). Minat beli ulang menunjukkan keinginan 

pembeli untuk melakukan pembelian ulang di kemudian hari. Proses ulang pembelian sering kali 

dikaitkan dengan loyalitas. Namun keduanya berbeda. Proses penjualan ulang hanya berarti 

menjual ulang merek saat ini dengan cara yang serupa dan berulang-ulang, sedangkan loyalitas 

merek mengurangi komitmen psikologis terhadap merek saat ini. Menurut Keller dan Sulistyari 

(2012:20) menyatakan bahwa ambang batas minimum pembelian adalah kemampuan pelanggan 

untuk membeli suatu barang tertentu atau jumlah minimum kemampuan pelanggan untuk menukar 
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suatu barang dengan barang lainnya. Jika manfaatnya lebih besar dibandingkan biaya untuk 

memperolehnya, maka insentif untuk membelinya akan berkurang. Tiga hipotesis dikembangkan 

untuk menguji pengaruh harga, promosi, dan kualitas produk terhadap minat beli ulang distributor 

pada pupuk phonska plus PT Petrokimia Gresik meliputi : 

H1: harga berpengaruh terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk Phonska Plus PT 

Petrokimia Gresik 

H2: promosi berpengaruh terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk Phonska Plus PT 

Petrokimia Gresik 

H3: kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk Phonska Plus 

PT Petrokimia Gresik 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis eksplanatori dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Tujuan dari metode eksplanatori adalah untuk menganalisis 

suatu variabel terikat dalam kaitannya dengan variabel terikatnya. Dengan menggunakan metode 

eksplanatori, dimungkinkan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat (yang disebabkan oleh 

suatu peristiwa atau pukulan timbal balik) dan mengevaluasi dampak variabel terikat (X) terhadap 

variabel terikat (Y) (Sari dkk., 2023). Begitupun menurut Sugiyono (2017:6), penelitian 

eksplanatori adalah suatu metode analisis yang secara efektif menjelaskan hubungan antara dua 

variabel yang diteliti serta perbedaan antara kedua variabel tersebut. Tujuan utama penelitian ini 

adalah untuk mengevaluasi hipotesis yang telah diajukan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memperjelas hubungan dan dampak antara variabel terikat dan variabel terikat yang terdapat dalam 

hipotesis. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari seluruh distributor platinum produk 

pupuk Phonska Plus PT Petrokimia Gresik. Mengenai sampel yang digunakan, sebanyak 60 

responden dipilih dengan menggunakan teknik non-probability sampling (purposive sampling). 

Seperti yang diungkapkan oleh Sugiyono (2020:84), “Nonprobability sampling adalah suatu 

teknik pengumpulan data yang tidak memberikan kesempatan atau keuntungan apapun bagi setiap 

subjek atau anggota masyarakat untuk dinilai sebagai sampel. Teknik ini meliputi pengambilan 

sampel yang bersifat sistematis, kuota, aksidental, purposive, jenuh, dan snowball. Pengumpulan 

data dilakukan dengan mengirimkan kuesioner online kepada responden melalui Google Form. 

Skala likert memiliki titik awal dari sangat tidak setuju. Untuk mengevaluasi sikap distributor, 

mewakili Skala 1 (sangat tidak setuju) hingga sangat setuju mewakili Skala 4 (sangat setuju) 

digunakan. terhadap pengaruh harga, promosi, dan kualitas produk terhadap minat beli ulang 

distributor pada produk pupuk phonska plus. Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan 

analisis regresi linier berganda. 

 

2.1. Teknik Analisis 

2.1.1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 
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Uji validitas digunakan untuk mengetahui serangkaian pertanyaan tertentu untuk 

mengidentifikasi suatu variabel. Sebaliknya instrumen yang kurang valid menunjukkan 

bahwa instrumen tersebut kurang validitasnya (V. Wiratna Sujarweni 2014, h.192). cara 

yang digunakan dalam mengukur homogenitas alat ukur dengan cara mengkorelasikan 

nilai pengukuran dengan total kriteria. Valid atau tidaknya suatu variabel adalah sebagai 

berikut: 

a. Jika r hitung> r tabel, maka data dinyatakan valid. 

b. Jika r hitung< r tabel, maka data dinyatakan tidak valid. 

Nilai r tabel statistik didasarkan pada nilai degree of freedom (df) = n-2, dimana n 

adalah total sampel. Pada penelitian ini total sampel yang diambil sebanyak 60 responden, 

besar df bisa dihitung dengan 60-2 atau df=58 dengan alpha 0,05 didapat r tabel 0,2542. 

Maka berdasarkan perhitungan SPSS seluruh butir pertanyaan kuesioner dinyatakan valid 

karena r hitung > r tabel. 

b. Uji Reliabilitas metode Split-Half 

Uji Reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejuauh mana alat ukur yang dapat 

digunakan untuk mengukur suatu objek dan untuk mengamati seberapa konsisten alat ukur 

tersebut dengan gejala yang sama. Semakin tinggi koefisien alpha α, semakin tinggi 

reliabilitasnya. Berdasarkan teori Jonathan Sarwono (2015, 249) kriteria untuk mengetahui 

apakah variabel reliabel atau tidak adalah sebagai berikut: 

a. Jika korelasi Guttman Split-Half Coefficient > 0,80, maka instrumen penelitian 

dinyatakan reliabel. 

b. Jika korelasi Guttman Split-Half Coefficient < 0,80, maka instrumen penelitian 

dinyatakan tidak reliabel. 

Pada penelitian ini dilihat dari tabel output Reliability Statistic diketahui bahwa nilai 

korelasi Guttman Split-Half sebesar 0,959 > 0,80 dengan demikian disimpulkan bahwa 

butir pertanyaan kuesioner dinyatakan reliabel. 

2.1.2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menentukan apakah variabel residual atau 

pengganggu dalam model regresi berdistribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar, maka uji 

statistik menjadi tidak valid untuk ukuran sampel yang kecil. Pada penelitian ini menurut 

teori Imam Ghozali (2011:161) dikatakan terdistribusi normal karena data plot (titik-titik) 

menggambarkan data sesungguhnya mengikuti garis diagonal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas dilakukan dengan cara mengetahui ada atau tidaknya 

multikolonieritas pada model regresi berdasarkan niali toleransi > 0,100 dan nilai VIF < 

10,00. Pada hasil penelitian ini pada tabel coefficients untuk nilai tolerance X1, X2, X3 > 

1,00 (X1 = 0,206, X2 = 0,240, X3 = 0,297) dan nilai VIF X1, X2, X3 < 10,00 (X1 = 4,860, X2 = 

4,165, X3 = 3,372), maka dapat disimpulkan tidak ada gejala multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 
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Pengukuran uji heteroskedatisitas dapat dilihat melalui grafik Plot. Terjadi 

heteroskedastisitas apabila semua titik-titik yang tersebar diatas nilai 0 atau dibawahnya, 

tidak terjadi heteroskedastisitas. Tidak terjadi heteroskedatisitas apabila titik-titik 

menyebar merata dibawah nilai 0 dan diatas nilai 0 sebagaian. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa grafik tidak berbentuk pola jelas dan titik yang berpotongan di titik 0 

dan puncak sumbu Y. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi linier berganda. 

d. Uji Autokorelasi 

Uji Autokorelasi bisa dikatakan tidak terdapat gejala apabila Durbin Watson 

terletak antara du – (4 – du). Pada penelitian ini terletak di tabel Model Summary, Durbin 

Watson bernilai 2,459, du = 1,6889. (4 – du = 4 – 1,6889 = 2,3111) atau dapat di urutkan 

du =1,6889 – DW = 2,459 – (4-du = 2,3111), maka dapat disimpulkan tidak terdapat gejala 

autokorelasi. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk melakukan analisis terhadap bagaimana 

pengaruh masing-masing variabel bebas Harga (X1), Promosi (H2), dan Kualitas Produk (X3) 

terhadap variabel terikat Minat Beli Ulang (Y) pada penelitian ini.  

 

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model 
Unstandardized coefficients 

Sig. 
B  Std. Error  

Konstanta .921 1.404 .514 

Harga (H1) .703 .207 .001 

Promosi (H2) .335 .091 .000 

Kualitas Produk (H3) .114 .108 .297 

Sumber : Data Primer, 2024 

 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diatas, diperoleh persamaan regresi linier 

berganda yang signifikan sebagai berikut: 

𝑌 = 0,921 +  0,703 𝑋1 +  0,335 𝑋2 +  0,114 𝑋3 

 

3.2. Uji Hipotesis 

a. Uji F 

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh secara simultasn (bersama-sama) anatar 

variabel bebas terhadap variabel terikat. 

 

Tabel 2. Hasil Uji F 

Model Sum of 

Square 

df Mean Square F Sig 

Regression 258.218 3 86.073 86.955 .000b 
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Residual 55.432 56 .990   

Total  313.650 59    

Sumber : Data Primer, 2024 

 

H0 = Harga (H1), Promosi (H2), dan Kualitas Produk (H3) secara simultan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang (Y). 

H1 = Harga (H1), Promosi (H2), dan Kualitas Produk (H3) secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Minat Beli Ulang (Y). 

Hasil uji F diperoleh nilai sig. 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, karena 

nilai sig.< 0,05. Nilai F hitung sebesar 86,955 > F tabel sebesar 2,77 maka H0 ditolak dan 

H1 diterima karena nilai F hitung > F tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan 

terdapat pengaruh positif yang signifikan antara variabel harga, promosi, dan kualitas 

produk terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk phonska plus PT Petrokimia 

Gresik. 

 

b. Uji T 

Uji T digunakan berdasarkan nilai hitung jika nilai T hitung > T tabel maka artinya 

variabel independent (X) secara persial berpengaruh terhadap variabel dependent (Y).  

 

Tabel 3. Hasil Uji T 

Model Anova thitung Sig. 

Harga (H1) 3.394 .001 

Promosi (H2) 3.702 .000 

Kualitas Produk (H3) 1.054 .297 

Sumber : Data Primer, 2024 

 

Diketahui nilai T tabel taraf signifikan < 0,05 maka secara parsial berpengaruh terhadap 

variabel Y. Nilai T tabel = (α/2; n-k-1) = (0,05/2 ; 60-3-1) = 0,025 ; 56 = 2,00324. 

1) Pengaruh Harga (X1) terhadap minat beli ulang (Y) 

Berdasarkan tabel 1 hasil dari analisis regresi secara parsial Harga (X1) memperoleh 

nilai T hitung sebesar 3,394 > T tabel 2,00324 dan nilai Sig. 0,001 < 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Harga (X1)  secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

minat beli ulang distributor pada produk phonska plus PT Petrokimia Gresik.  

2) Pengaruh Promosi (X2) terhadap minat beli ulang (Y) 

Berdasarkan tabel 1 hasil dari analisis regresi secara parsial Promosi (X2) memperoleh 

nilai T hitung sebesar 3,702  > T tabel 2,00324 dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Promosi (X2) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap minat beli ulang distributor pada produk phonska plus PT Petrokimia Gresik.  

3) Pengaruh Kualitas Produk (X3) terhadap minat beli ulang (Y) 

Berdasarkan tabel 1 hasil dari analisis regresi secara parsial Kualitas Produk (X3) 

memperoleh nilai T hitung sebesar 1,054  > T tabel 2,00324 dan nilai Sig. 0,297 < 0,05. 

Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk (X3) secara parsial tidak 
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berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang distributor pada produk phonska plus 

PT Petrokimia Gresik.  

 

3.3. Pembahasan  

3.3.1. Pengaruh Harga terhadap Minat Beli Ulang 

Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap 

Minat Beli. Yang mana Minat Beli Ulang yang tinggi dapat dibentuk oleh adanya Harga yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Dengan hasil penelitian ini maka hipotesis “Harga berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli distributor pada Pupuk Phonska Plus PT Petrokimia Gresik” dapat 

dinyatakan diterima dan terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini sejalan penelitian yang 

dilakukan (Arief Adi Satria, 2017) dimana harga mempunyai peran penting dalam kesuksesan 

bisnis.  

3.3.2. Pengaruh Promosi terhadap Minat Beli Ulang 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa Promosi berpengaruh signifikan terhadap 

Minat Beli Ulang. Yang mana Minat Beli Ulang yang tinggi dapat dibentuk oleh adanya Promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan. Dengan hasil penelitian ini maka hipotesis “Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli distributor pada Pupuk Phonska Plus PT Petrokimia Gresik” dapat 

dinyatakan diterima dan terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan (Hakim, 2020) promosi diartikan sebagai komunikasi persuasif yang dilakukan seorang 

produsen guna menarik pelanggan membeli produknya 

3.3.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Minat Beli Ulang 

Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa Kualitas Produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Yang mana bukan berarti Harga benar-benar tidak 

berpengaruh terhadap Minat Beli, akan tetapi pengaruhnya tidak berarti karena mungkin 

sedemikian kecil efeknya karena citra PT Petrokimia Gresik sebagai produsen pupuk terbaik dan 

terlengkap se-Asia Tenggara mungkin menciptakan persepsi bahwa hanya tau namanya saja pasti 

sudah terjamin kualitas produk yang diberikan. Dengan hasil penelitian ini maka hipotesis “Harga 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli distributor pada Pupuk Phosgreen PT Petrokimia 

Gresik” dapat dinyatakan tidak diterima dan tidak terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini 

bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan (Vina Angelika Taslim1 dan Charisma Ayu 

Pramuditha, 2021) yang melakukan penelitian kepada konsumen Restoran Magal Korean BBQ 

House yang menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini memberikan dedikasi pada studi penelitian pengaruh harga, promosi, dan 

kualitas produk terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk phonska plus PT Petrokimia 

Gresik. Meskipun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli ulang distributor, tentunya hal ini memerlukan pertimbangan dan 

penelitian lebih lanjut terkait apa saja yang menjadi faktor adanya minat beli ulang distributor pada 

produk pupuk phonska plus. Hasil penelitian ini tentunya mempunyai keterbatasan. Penelitian ini 
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diharapkan dapat memberikan pengetahuan mengenai pengaruh harga, promosi, dan kualitas 

produk terhadap minat beli ulang distributor pada pupuk phonska plus PT Petrokimia Gresik secara 

parsial dan simultan berdasarkan teori yang didapatkan. Penelitian ini dapat dijadikan alat oleh PT 

Petrokimia Gresik untuk mengevaluasi harga dan tren pasar. Selain itu, jenis kampanye promosi 

dapat ditingkatkan dengan melakukan evaluasi berkala terhadap berbagai kegiatan promosi. Selain 

itu, konsistensi kualitas produk juga diperlukan agar tetap menjadi pilihan utama bagi para petani 

di Indonesia. Peneliti berikutnya juga diharapkan dapat memperluas penelitian ini ke konteks yang 

lebih luas dan berbeda dengan menguji menggunakan variabel lainnya. 
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