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Abstrak 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth, Gaya Hidup dan Citra 
Merek terhadap Keputusan Pembelian pada e-commerce Tokopedia secara parsial dan simultan. Sampel 
pada penelitian ini berjumlah 100 responden dengan menggunakan metode purposive sampling, dimana 
data dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner. Pengujian dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS 
versi 29 yang terdiri atas uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis. Metode yang 
diterapkan pada penelitian menggunakan metode analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel Word of Mouth, Gaya Hidup dan Citra Merek secara parsial dan secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada e-commerce Tokopedia. 
Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengembangkan e-commerce Tokopedia di masa mendatang.  

Kata kunci: Word of Mouth, Gaya Hidup, Citra Merek, Keputusan Pembelian. 

 

Abstract 

The research has been done with the purpose of knowing the influence of word of mouth, lifestyle and brand 
image towards purchase decision on e-commerce Tokopedia partially and simultaneously. The sample was 
amounted 100 respondents using purposive sampling method, in which the datas was being collected by 
spreading questionnaire. The testing has been done by using SPSS version 29 application, consists of data 
quality test, classic assumption test, influence test and hypothesis test. The method that applied in this 
research was using multiple linear regression method. The result of the research showed that variable word 
of mouth, lifestyle and brand image partially and simultaneously influence positively and significantly 
towards purchase decision on e-commerce Tokopedia. The result of this research can be used to develop e-
commerce Tokopedia in the upcoming. 

Keyword: Brand Image, Lifestyle, Purchase Decision, Word of Mouth. 

 

PENDAHULUAN 
Dewasa ini, teknologi dan jaringan 

informasi telah berkembang sangat pesat, 
perkembangan ini dapat diamati dalam 
kehidupan sehari-hari, dimana manusia 
menerapkan adanya penggunaan internet 
dalam setiap aktivitas-aktivitas yang 
berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan 
hidupnya (Suhardi, Banjarnahor et al., 2018), 
dengan adanya penerapan internet, manusia 
dapat melakukan hal-hal penunjang 
kehidupannya secara online, salah satunya 
adalah belanja online. 

Kegiatan berbelanja secara online dapat 
dilakukan melalui e-commerce. E-commerce 
atau perangkat lunak jual-beli online ini 
tentunya mendatangkan dampak yang positif 
kepada masyarakat (Suhardi & Carolin, 2019). 
Salah satu e-commerce yang dikenal khalayak 
secara luas di Indonesia adalah situs 
berbelanja Tokopedia. 

 
Tabel 1. Tabel Pengunjung Situs E-commerce 

di Indonesia 
E-

commerce 
Desember 

2022 
Januari 

2023 
Februari 

2023 

Shopee 191,6 Juta 171,3 Juta 143,6 Juta 
Tokopedia 136,7 Juta 128,1 Juta 108,1 Juta 

mailto:1pb200910032@upbatam.ac.id
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Lazada 83,2 Juta 91,2 Juta 74,2 Juta 
Blibli 37,4 Juta 28,6 Juta 23,2 Juta 

Bukalapak 19,7 Juta 20 Juta 17,1 Juta 

Sumber: Databoks (2023) 

 
Tabel 1, memperlihatkan bahwa rata-

rata kunjungan situs e-commerce sebagian 
besar mengalami penurunan secara berturut-
turut. Permasalahan yang menyebabkan 
menurunnya pengunjung situs e-commerce 
adalah menurunnya tingkat keputusan 
pembelian konsumen secara online. Ada 
beberapa faktor yang dapat dijadikan sebagai 
pengaruh calon pembeli dalam menentukan 
keputusan pembelian, yaitu (1) pesan yang 
disampaikan secara mulut ke mulut (word of 
mouth) dari orang yang memiliki histori 
terkait produk membuat calon pembeli 
menjadi berpikir ulang dalam mengambil 
keputusan membeli suatu produk, (2) gaya 
hidup dari calon pembeli yang secara tidak 
langsung juga dapat memengaruhi keputusan 
pembelian, dan (3) citra suatu merek yang 
memunculkan berbagai persepsi calon 
pembeli terkait produk yang dijual.(Idham & 
Suhardi, 2020) 

Word of mouth adalah bentuk iklan yang 
berasal dari pendapat orang lain tentang 
informasi produk, yang kemudian diteruskan 
dari satu orang ke orang lain. Menurut 
(Sunyoto, 2015), dijelaskan word of mouth 
adalah fakta bahwa calon pelanggan 
menerima informasi dari pelanggan lain 
tentang pengalaman mereka ketika 
mengkonsumsi produk yang telah dibeli 
sebelumnya. Oleh karena itu, maka penting 
bagi penjual untuk mengkomunikasikan 
dengan baik produk yang ingin mereka 
pasarkan kepada calon pembeli. 

Dalam pembelian online, informasi word 
of mouth dapat ditemukan dalam bentuk 
berupa ulasan-ulasan yang dipublikasikan 
oleh pembeli sebelumnya pada laman produk 
yang bersangkutan. Menurut niagahoster, 
sebesar tujuh puluh persen konsumen 
mempertimbangkan keputusan pembelian 
produk berdasarkan ulasan yang terpampang 
pada laman produk. Bahkan konsumen 
dianggap lebih mempercayai ulasan yang 

dipublikasikan daripada deskripsi produk 
yang diberikan oleh pihak penjual. 

Gaya hidup seseorang juga dinilai dapat 
memberikan pengaruh pada keputusan 
pembelian. Gaya hidup adalah cara hidup 
seseorang yang dapat dilihat dari cara 
bagaimana orang tersebut beraktivitas, 
ketertarikan tertentu pada lingkungan sekitar 
dan pada pola pikir serta pendapat orang 
tersebut (Vinna Sri Yuniarti, S.E., 2015). 

Gaya hidup memiliki pengaruh terhadap 
perilaku invidu dalam menentukan pilihan-
pilihan konsumsi individu tersebut. Gaya 
hidup seseorang juga dapat berubah seiring 
berjalannya waktu. Perubahan tersebut 
secara tidak langsung mendorong 
peerusahaan untuk selalu berinovasi dalam 
menciptakan dan memasarkan produknya 
agar produk tetap hidup dalam pangsa pasar. 

Dalam menciptakan dan memasarkan 
suatu produk, setiap penjual tentunya akan 
memberikan sebuah label yang unik sebagai 
tanda disimilaritas terhadap produk penjual 
lainnya. Pemberian label ini dinamakan 
dengan merek(Suhardi, 2023). Dalam 
(Simbolon et al., 2020) menyatakan citra 
merek sebagai suatu kesan yang tercipta 
pada pikiran masyarakat terkait suatu 
perusahaan dan seluruh dimensi perusahaan, 
dimana hal tersebut dapat mempengaruhi 
sikap dan perilaku konsumen, sehingga wajib 
bagi perusahaan untuk mengomunikasikan 
produk secara baik dan benar kepada calon 
konsumen. 

Dalam hal ini, perusahaan harus dapat 
menemukan cara yang tepat untuk 
menyalurkan kesan yang positif terhadap 
merek yang dipasarkan agar masyarakat mau 
menerima dan membeli produknya.(Selamat; 
Suhardi, 2020; Siregar & Suhardi, 2020) Suatu 
perusahaan dengan citra yang positif 
cenderung menarik perhatian konsumen 
sehingga memungkinkan terjadinya 
pembelian produk (S & Jalaludin, 2023). 

Keputusan pembelian dapat dikatakan 
sebagai keputusan akhir dari calon pelanggan 
setelah mempertimbangkan beberapa 
alternatif yang tersedia guna memenuhi 
kebutuhan hidupnya (Kotler & Keller, 2016). 
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Dari tingkat keputusan pembelian yang 
dilakukan oleh masyarakat, perusahaan 
dapat melihat bagaimana persepsi 
masyarakat terhadap produk yang 
dipasarkan, sehingga perusahaan dapat 
melakukan evaluasi lebih lanjut dan 
melakukan inovasi terhadap strategi 
pemasaran produk agar dapat meningkatkan 
keputusan pembelian oleh para calon 
pembeli. Keputusan pembelian melibatkan 
apa yang akan dibeli, dibeli atau tidak dibeli, 
kapan harus membeli serta bagaimana 
pembeli menyelesaikan pembelian dan 
pembayaran.(Hondro & Suhardi, 2022) 

Dalam penelitian (Khanif Varidah, 
Kristiningsih, Phonny Aditiawan Mulyana, 
2022) menyatakan bahwa word of mouth, 
gaya hidup dan citra merek secara parsial dan 
simultan memiliki pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Berangkat latar belakang ini, maka diperoleh 
permasalahan penelitian sebagai berikut: 
1. Terjadinya penurunan jumlah 

pengunjung situs terhadap sebagian 
besar perusahaan-perusahaan e-
commerce yang ada di Indonesia, dimana 
hal tersebut menjadi tantangan bagi 
perusahaan untuk mengevaluasi dan 
menginovasi agar dapat menarik 
pengunjung kembali. 

2. Terdapat ulasan-ulasan kurang 
memuaskan terhadap produk oleh 
pembeli sebelumnya pada laman e-
commerce Tokopedia sehingga penjual 
harus mampu memperbaiki keadaan 
tersebut agar pembeli selanjutnya dapat 
meninggalkan ulasan yang memuaskan.  

3. Sebagian besar masyarakat yang kembali 
menganut gaya hidup berbelanja secara 
offline setelah berakhirnya masa PPKM 
sehingga terjadi penurunan transaksi 
berbelanja pada laman e-commerce 
Tokopedia. 

4. Terdapat penjual yang dinilai masih 
kurang aktif dalam berusaha untuk 
meningkatkan citra merek positif kepada 
masyarakat terkait produk yang 
ditawarkan pada laman e-commerce 
Tokopedia. 

5. Terdapat tiga faktor utama yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian 
seseorang pada e-commerce Tokopedia, 
antara lain informasi dari word of mouth, 
gaya hidup yang dianut serta citra merek 
yang relevan dengan produk. 
 

METODE 
Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif. Menurut (Bambang 
Sudaryana, 2018) penelitian kuantitatif 
adalah suatu penelitian yang melibatkan 
pengolahan data dengan menggunakan 
metode statistik dan menganalisis data 
berupa angka atau bilangan.  

Populasi dalam penelitian berupa para 
pengguna e-commerce Tokopedia di Kota 
Batam, tepatnya di Kecamatan Batam Kota, 
dengan jumlah pengguna yang tidak dapat 
diketahui secara pasti. Penentuan jumlah 
sampel dilakukan dengan menggunakan 
rumus Lemeshow sehingga menghasilkan 
sampel yang dibutuhkan sebesar 100 
responden. Teknik pengambilan sampel 
dengan menerapkan teknik purposive 
sampling yang ditentukan berdasarkan 
kriteria berikut ini: 
1. Responden telah berusia di atas 18 

tahun. 
2. Responden merupakan pengguna aktif e-

commerce Tokopedia yang bertempat 
tinggal di Batam, terutama Kecamatan 
Batam Kota. 

3. Responden sudah pernah berbelanja 
setidaknya satu kali pada e-commerce 
Tokopedia. 
 
Sumber perolehan data pada penelitian 

ini terdiri atas data primer dan data sekunder. 
Untuk pengumpulan data dilakukan dengan 
melakukan penyebaran kuesioner kepada 
sampel yang memenuhi kriteria tertentu. 
Selanjutnya, jawaban dari kuesioner tersebut 
diberikan penilaian dengan menggunakan 
penerapan skala Likert. Skala Likert 
merupakan alat pengukuran sikap atau 
pendapat serta pandangan individu ataupun 
kumpulan individu terhadap suatu fenomena 
sosial (Khanif Varidah, Kristiningsih, Phonny 
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Aditiawan Mulyana, 2022). Jawaban yang 
diperoleh dari kuesioner kemudian akan 
diberikan skor sesuai dengan kriteria skala 
likert 5 skor untuk jawaban sangat setuju 
hingga sangat tidak setuju. Berikut adalah 
indikator-indikator variabel yang dijadikan 
sebagai dasar pembuatan kuesioner. 

 
Tabel 2. Indikator Variabel Penelitian 

Variabel Indikator 

Word of Mouth (X1) 1. Cerita positif 
2. Informasi 
3. Rekomendasi 
4. Ajakan 

Gaya Hidup (X2) 1. Aktivitas 
2. Minat 
3. Pendapat 

Citra Merek (X3) 1. Citra perusahaan 
2. Citra pemakai 
3. Citra produk 

Keputusan Pembelian 
(Y) 

1. Pilihan produk 
2. Pilihan merek 
3. Pilihan tempat 

penyalur 
4. Jumlah/kuantitas 

pembelian 
5. Waktu pembelian 

Sumber: Kajian Pustaka Penelitian (2023) 
 
Sesuai dengan kerangka pemikiran yang 

telah dijabarkan, maka penulis dapat 
menyimpulkan kerangka pemikiran tersebut 
dalam Gambar 1: 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Peneliti (2023) 
 

Keterangan: 
H1 : Word of mouth berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 

H2 :  Gaya hidup berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 

H3 :  Citra merek berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 

H4 :  Word of mouth, gaya hidup dan citra 
merek secara simultan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian. 

 
HASIL  
Karakteristik Responden 
1. Berdasarkan jenis kelamin, terdapat 

sebanyak 37 orang laki-laki dan 63 orang 
perempuan.  Dapat ditarik kesimpulan 
bahwa responden terbanyak pada 
penelitian ini adalah perempuan. 

2. Berdasarkan umur, terdapat 11 orang 
berumur < 20 tahun, 69 orang berumur 
20 – 25 tahun, 7 orang berumur 25 – 30 
tahun, dan 13 orang berumur > 30 
tahun. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 
responden terbanyak pada penelitian ini 
berumur 20 – 25 tahun. 

3. Berdasarkan jenis pekerjaan, terdapat 
59 orang pekerja swasta, 31 orang 
pelajar/mahasiswa, 6 orang ibu rumah 
tangga, 2 orang wirausaha, dan 2 orang 
freelancer. Dapat ditarik kesimpulan 
bahwa responden terbanyak pada 
penelitian ini merupakan pekerja 
swasta. 

4. Berdasarkan penghasilan per bulan, 33 
orang berpenghasilan < 
Rp4.500.000/bulan, 34 orang 
berpenghasilan Rp4.500.000-
Rp5.000.000/bulan, 25 orang 
berpenghasilan Rp5.000.000-
Rp10.000.000/bulan, dan 8 orang 
berpenghasilan >Rp10.000.000/bulan. 
Dapat ditarik kesimpulan bahwa 
responden terbanyak pada penelitian ini 
berpenghasilan Rp4.500.000-
Rp5.000.000/bulan. 
 

 
 
 

Word of Mouth
X1

Gaya Hidup
X2

Citra Merek
X3

Keputusan Pembelian
Y

H1

H2

H3

H4
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Deskripsi Jawaban Responden 
 
Tabel 3. Deskripsi Jawaban Variabel Word of 

Mouth (X1) 
Pernyataan 1 2 3 4 5 Total 

X1_11 1 7 7 44 41 100 
X1_12 1 5 23 46 25 100 
X1_21 1 9 29 42 19 100 
X1_22 0 8 28 44 20 100 
X1_23 1 8 28 43 20 100 
X1_31 0 8 30 37 25 100 
X1_32 1 3 21 50 25 100 
X1_41 1 8 30 38 23 100 
X1_42 1 5 30 43 21 100 

Sumber: Data diolah (2023) 
 

Berdasarkan Tabel 3, dapat dihitung 
bahwa rata-rata skor yang diperoleh dari 
jawaban tersebut sebesar 383,33 yang 
termasuk dalam rentang skala 341-420 
sehingga kategori disimpulkan setuju. 

 
Tabel 4. Deskripsi Jawaban Variabel Gaya 

Hidup (X2) 
Pernyataan 1 2 3 4 5 Total 

X2_11 4 15 25 30 26 100 
X2_12 3 9 30 37 21 100 
X2_21 2 11 37 31 19 100 
X2_22 1 5 23 51 20 100 
X2_31 1 6 23 43 27 100 
X2_32 2 5 22 47 24 100 
X2_33 0 12 20 39 29 100 

Sumber: Data diolah (2023) 
 

Berdasarkan Tabel 4, dapat dihitung 
bahwa rata-rata skor yang diperoleh dari 
jawaban tersebut sebesar 374,43 yang 
termasuk dalam rentang skala 341-420 
sehingga kategori disimpulkan setuju. 

 
Tabel 5. Deskripsi Jawaban  Citra Merek (X3) 
Pernyataan 1 2 3 4 5 Total 

X3_11 3 8 34 40 15 100 
X3_12 1 10 26 39 24 100 
X3_13 3 10 29 41 17 100 
X3_21 1 5 28 48 18 100 
X3_22 2 7 21 44 26 100 
X3_31 1 4 36 40 19 100 
X3_32 2 6 25 51 16 100 
X3_33 2 1 30 42 22 100 

Sumber: Data diolah (2023) 

 
Berdasarkan Tabel 5, dapat dihitung 

bahwa rata-rata skor yang diperoleh dari 
jawaban tersebut sebesar 372,63 yang 
termasuk dalam rentang skala 341-420 
sehingga kategori disimpulkan setuju. 

 
Tabel 6. Deskripsi Jawaban Variabel 

Keputusan Pembelian (Y) 
Pernyataan 1 2 3 4 5 Total 

Y_11 2 5 12 37 44 100 
Y_12 1 5 28 43 23 100 
Y_13 1 4 26 49 20 100 
Y_21 1 6 15 47 31 100 
Y_22 0 8 29 46 17 100 
Y_31 1 4 22 45 28 100 
Y_32 0 8 13 46 33 100 
Y_33 1 5 21 43 30 100 
Y_41 1 4 13 49 33 100 
Y_42 0 4 21 51 24 100 
Y_51 0 5 17 44 34 100 
Y_52 1 4 16 44 35 100 
Y_61 2 6 22 36 34 100 
Y_62 0 4 10 38 48 100 
Y_63 2 9 19 40 30 100 

Sumber: Data diolah (2023) 
 

Berdasarkan Tabel 6, dapat dihitung 
bahwa rata-rata skor yang diperoleh dari 
jawaban tersebut sebesar 398,60 yang 
termasuk dalam rentang skala 341-420 
sehingga kategori disimpulkan setuju. 

 
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
a. Uji Validitas 

Setiap pernyataan dari masing-masing 
indikator variabel word of mouth, gaya 
hidup, citra merek dan keputusan 
pembelian memiliki rhitung yang lebih 
besar dari nilai rtabel (0,1966) sehingga 
data dikatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 
Nilai Alpha Cronbach dari tiap-tiap 
variabel lebih besar dari standar 
reliabilitas 0,80 sehingga data dikatakan 
reliabel. Nilai tersebut dapat dilihat pada 
Tabel 7. 

Tabel 7. Uji Reliabilitas 
Variabel Alpha 

Crobach 
N of 
Item 

Keterangan  

Word of Mouth 
(X1) 

0,898 9 Reliable  

Gaya Hidup (X2) 0,849 7 Reliable  
Citra Merek (X3) 0,926 8 Reliable  
Keputusan 
Pembelian (Y) 

0,948 15 Reliable  

Sumber: Data diolah (2023) 
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Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 

 
   Gambar 2. Histogram Uji Normalitas 
Sumber: Data diolah (2023) 

Pada Gambar 2, dapat dilihat bahwa 
grafik membentuk kurva seperti lonceng, 
dimana sebagian besar garis grafik 
memenuhi bentuk kurva sehingga dapat 
dikatakan bahwa data yang diuji telah 
terdistribusi secara normal. 
 
 

 
   Gambar 3. Grafik Uji Normalitas 
Sumber: Data diolah (2023) 

Berdasarkan Gambar 3, terlihat bahwa 
titik-titik data menyebar disekitaran 
garis diagonal sehingga data dapat 
dikatakan terdistribusi secara normal. 
Untuk memperkuat data pada penelitian 
ini terdistribusi secara normal, maka 
dilakukan juga pengujian dengan 
menggunakan metode One Sample 
Kolmogorov-Smirnov. 

 
Tabel 8. Uji Normalitas 

   Unstandardized 
Residual 

N   100 
Normal Parametersa,b  Mean .0000000 
  Std. Deviation .09318640 
Most Extreme 
Differences 

 Absolute .075 

  Positive .068 
  Negative -.075 
Test Statistic   .075 
Asymp . Sig (2-tailed)

c
  .191 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data diolah (2023) 
Berdasarkan Tabel 8, terlihat bahwa nilai 
dari Asymp. Sig (2-tailed) memiliki nilai 
0,191 yang lebih besar dari 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
berdistribusi normal. 
 

b. Uji Multikolinearitas 
 

Tabel 9. Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tollerance VIF 
(Constant)   
Word of Mouth (X1) .461 2.170 
Gaya Hidup (X2) .513 1.951 
Citra Merek (X3) .496 2.015 

a. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian 

Sumber: Data diolah (2023) 
 
Pada Tabel 9, terlihat bahwa nilai 
tolerance tiap-tiap variabel berada pada 
rentang 0,1 – 1. Selain itu, nilai VIF dari 
tiap-tiap variabel juga berada pada 
rentang 1 – 10, sehingga dapat diambil 
kesimpulan bahwa regresi ini tidak 
mengalami gejala multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 
 

 
   Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Data diolah (2023) 
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Berdasarkan Gambar 3, dapat dilihat 
bahwa titik menyebar disekitar area 
angka 0, tidak mengumpul pada satu 
bagian, serta penyebarannya tidak 
membentuk suatu pola tertentu 
sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
yang diuji tidak mengalami gejala 
heteroskedastisitas. 
 

 
Uji Pengaruh 
a. Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Tabel 10. Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coefficie
nts 

T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

(Constant) 5.770 3.376  1.709 .091 
Word of Mouth 
(X1) 

.547 .136 .307 4.027 <.001 

Gaya Hidup (X2) .575 .148 .281 3.884 <.001 
Citra Merek (X3) .674 .125 .396 5.387 <.001 

a. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian 

Sumber: Data diolah (2023) 
 
Berdasarkan Tabel 10, dapat 
dimasukkan ke dalam rumus persamaan 
regresi linear berganda sehingga 
diperoleh pula persamaan sebagai 
berikut ini:    Y = 5,770 + 0,547X1 + 
0,575X2 + 0,674X3 + e 
 
1. Nilai konstanta yang diperoleh 

sebesar 5,770. Hal ini berarti apabila 
variabel Word of Mouth (X1), Gaya 
Hidup (X2) dan Citra Merek (X3) 
bernilai 0, maka variabel Keputusan 
Pembelian (Y) bernilai 5,770. 
 

2. Variabel Word of Mouth (X1) 
memiliki nilai koefisien regresi 
sebesar 0,547 yang berarti variabel 
tersebut memiliki pengaruh yang 
positif terhadap Keputusan 
Pembelian (Y). Apabila Word of 
Mouth (X1) mengalami kenaikan 
sebesar 1 poin, maka Keputusan 
Pembelian (Y) juga akan mengalami 
kenaikan sebesar 0,547 poin. 

3. Variabel Gaya Hidup (X2) memiliki 
nilai koefisien regresi sebesar 0,575 
yang berarti variabel tersebut 
memiliki pengaruh yang positif 
terhadap Keputusan Pembelian (Y). 
Apabila Gaya Hidup (X2) mengalami 
kenaikan sebesar 1 poin, maka 
Keputusan Pembelian (Y) juga akan 
mengalami kenaikan sebesar 0,575 
poin. 
 

4. Variabel Citra Merek (X3) memiliki 
nilai koefisien regresi sebesar 0,674 
yang berarti variabel tersebut 
memiliki pengaruh yang positif 
terhadap Keputusan Pembelian (Y). 
Apabila Citra Merek (X3) mengalami 
kenaikan sebesar 1 poin, maka 
Keputusan Pembelian (Y) juga akan 
mengalami kenaikan sebesar 0,674 
poin. 

 
b. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

 
Tabel 11. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 
Estimate 

1 .862a .743 .735 5.186 

a. Predictors (Constant), Citra Merek, Gaya Hidup, Word of 
Mouth 

Sumber: Data diolah (2023) 
 
Tabel 11, dapat terlihat nilai Adjusted R2 
yang dihasilkan sebesar 0,735 sehingga 
menghasilkan model regresi sebesar 
73,50% (nilai Adjusted R2 dikalikan 
dengan 100%). Maka, dapat disimpulkan 
bahwa Word of Mouth (X1), Gaya Hidup 
(X2) dan Citra Merek (X3) memiliki 
pengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian (Y) sebesar 73,50%, 
sedangkan selebihnya sebesar 26,50% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
Uji Hipotesis 
a. Uji t (parsial) 

 
 
 



           Vol. 12, No. 1, Maret 2024 
 

 
                                         8 
 Herlina, Suhardi/Pengaruh Word of Mouth, Gaya Hidup… 

 
 
 

Tabel 12. Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coefficie
nts 

T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

(Constant) 5.770 3.376  1.709 .091 
Word of Mouth 
(X1) 

.547 .136 .307 4.027 <.001 

Gaya Hidup (X2) .575 .148 .281 3.884 <.001 
Citra Merek (X3) .674 .125 .396 5.387 <.001 

a. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian 

Sumber: Data diolah (2023) 
1. Nilai thitung yang diperoleh Word of 

Mouth (X1) senilai 4,027, dimana 
nilai tersebut lebih besar dari ttabel. 
Selain itu, nilai signifikansi yang 
diperoleh juga kurang dari 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa 
H1 diterima, yang berarti variabel 
Word of Mouth (X1) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada E-
Commerce Tokopedia. 

2. Nilai thitung yang diperoleh Gaya 
Hidup (X2) senilai 3,884, dimana nilai 
tersebut lebih besar dari ttabel. Selain 
itu, nilai signifikansi yang diperoleh 
juga kurang dari 0,05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa H2 diterima, 
yang berarti variabel Gaya Hidup (X2) 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) 
pada E-Commerce Tokopedia. 

3. Nilai thitung yang diperoleh Citra 
Merek (X3) senilai 5,387, dimana 
nilai tersebut lebih besar dari ttabel. 
Selain itu, nilai signifikansi yang 
diperoleh juga kurang dari 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa 
H3 diterima, yang berarti variabel 
Citra Merek (X3) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian (Y) pada E-Commerce 
Tokopedia. 

 
b. Uji F (simultan) 

 
 

Tabel 13. Uji F (Simultan) 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression 7450.652 3 2483.551 92.342 <.001b 
Residual 2581.938 96 26.895   
Total 10032.590 99    

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Gaya Hidup, Word of 
Mouth 

Sumber: Data diolah (2023) 
 
Pada Tabel 13, dapat dilihat bahwa nilai 
Fhitung lebih tinggi daripada nilai Ftabel 
disertai dengan tingkat signifikansi yang 
kurang dari 0,05. Hal ini menyebabkan 
H4 diterima, yang berarti variabel Word 
of Mouth (X1), Gaya Hidup (X2) dan Citra 
Merek (X3) secara simultan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada E-
Commerce Tokopedia. 

 
 
PEMBAHASAN 
1. Pengaruh Word of Mouth Terhadap 

Keputusan Pembelian 
Seperti yang terlihat pada Tabel 12, 

dimana nilai thitung yang diperoleh Word 
of Mouth (X1) senilai 4,027, dimana nilai 
tersebut lebih besar dari ttabel. Selain itu, 
nilai signifikansi yang diperoleh juga 
kurang dari 0,05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa H1 diterima, yang 
berarti variabel Word of Mouth (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada 
E-Commerce Tokopedia. 

Hal ini membuktikan bahwa apabila 
semakin banyak konsumen yang 
bersedia dalam menyebarkan cerita 
positif terkait dengan seller ataupun 
produk, bersedia dalam memberikan 
informasi terkait seller ataupun produk, 
bersedia merekomendasikan kepada 
orang lain terkait seller ataupun produk 
serta bersedia untuk mengajak orang 
lain untuk melakukan transaksi 
pembelian yang dituangkan  ke dalam 
bentuk ulasan-ulasan yang diunggah 
pada halaman produk atau profil seller, 
maka akan terjadi peningkatan 
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keputusan pembelian pada e-commerce 
Tokopedia. 

Hasil dari penelitian ini searah 
dengan penelitian yang telah dilakukan 
oleh (Imamah et al., 2022) dan (Saputri 
& Suhardi, 2023), dimana penelitian 
tersebut membuktikan bahwa word of 
mouth memiliki pengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 

Dengan demikian, diperoleh pula 
implikasi penelitian, dimana keputusan 
pembelian pada e-commerce Tokopedia 
dapat ditingkatkan dengan 
memperhatikan indikator berupa cerita 
positif, informasi, rekomendasi dan 
ajakan. 
 

2. Pengaruh Gaya Hidup Terhadap 
Keputusan Pembelian 

Bersesuaikan dengan Tabel 12, maka 
dapat diketahui bahwa nilai thitung yang 
diperoleh Gaya Hidup (X2) senilai 3,884, 
dimana nilai tersebut lebih besar dari 
ttabel. Selain itu, nilai signifikansi yang 
diperoleh juga kurang dari 0,05 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H2 diterima, 
yang berarti variabel Gaya Hidup (X2) 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada 
E-Commerce Tokopedia. 

Hal ini membuktikan bahwa apabila 
seseorang bersedia untuk merubah 
aktivitas yang dilakukan, merubah 
minat, serta merubah pendapatnya 
dengan menjadikan kegiatan berbelanja 
secara online sebagai bagian dari gaya 
hidupnya, maka akan mendorong 
terjadinya peningkatan terhadap 
keputusan pembelian pada laman e-
commerce. 

Hasil dari penelitian ini searah 
dengan penelitian yang telah dilakukan 
sebelumnya oleh (Fauziah et al., 2023) 
dan (S & Jalaludin, 2023), yang mana 
kedua penelitian tersebut menunjukkan 
bahwa gaya hidup berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian. 

Dengan demikian, diperoleh pula 
implikasi penelitian, dimana keputusan 
pembelian pada e-commerce Tokopedia 
dapat ditingkatkan dengan 
memperhatikan tiga indikator, yakni 
aktivitas, minat dan pendapat. 
 

3. Pengaruh Citra Merek Terhadap 
Keputusan Pembelian 

Seperti yang diperlihatkan pada Tabel 
12, menunjukkan bahwa nilai thitung yang 
diperoleh Citra Merek (X3) senilai 5,387, 
dimana nilai tersebut lebih besar dari 
ttabel. Selain itu, nilai signifikansi yang 
diperoleh juga kurang dari 0,05 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima, 
yang berarti variabel Citra Merek (X3) 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada 
E-Commerce Tokopedia. 

Hal ini membuktikan bahwa semakin 
baik citra dari suatu merek yang tercipta 
pada pandangan atau persepsi 
pelanggan, dimana meliputi citra dari 
perusahaan pemilik merek, citra dari 
pemakai merek, serta citra dari produk 
yang ditawarkan oleh merek tersebut, 
maka semakin meningkat juga tingkat 
keputusan pembelian yang akan terjadi. 

Hasil penelitian ini searah dengan 
penelitian-penelitian yang telah 
dilakukan oleh (Simbolon et al., 2020) 
dan (Mutiara Nur Afifah, 2023), dimana 
penelitian tersebut membuktikan bahwa 
citra merek memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian. 

Dengan demikian, diperoleh pula 
implikasi penelitian, dimana keputusan 
pembelian pada e-commerce Tokopedia 
dapat ditingkatkan dengan 
memperhatikan indikator-indikator 
berupa citra perusahaan, citra pemakai 
dan citra produk. 
 

4. Pengaruh Word of Mouth, Gaya Hidup 
dan Citra Merek Terhadap Keputusan 
Pembelian 
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Berdasarkan pengolahan data yang 
ditampilkan pada Tabel 13, dapat dilihat 
bahwa nilai Fhitung lebih tinggi daripada 
nilai Ftabel disertai dengan tingkat 
signifikansi yang kurang dari 0,05. Hal ini 
menyebabkan H4 diterima, yang berarti 
variabel Word of Mouth (X1), Gaya Hidup 
(X2) dan Citra Merek (X3) secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada 
E-Commerce Tokopedia. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa Word of Mouth (X1), Gaya Hidup 
(X2) dan Citra Merek (X3) yang 
dikembangkan secara bersamaan, maka 
dapat menyebabkan terjadinya 
peningkatan Keputusan Pembelian (Y) 
pada E-Commerce Tokopedia. Semakin 
tinggi tingkat word of mouth positif yang 
dibagikan, pergeseran atau perubahan 
gaya hidup, serta terbentuknya citra 
merek yang baik, maka semakin banyak 
juga keputusan pembelian yang akan 
terjadi. 

 
SIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

1. Word of Mouth (X1) berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada e-
commerce Tokopedia. Hal ini dibuktikan 
dengan 4,027 (thitung) > 1,984 (ttabel) serta 
tingkat signifikansi yang lebih kecil dari 
0,05, yaitu sebesar <0,001. 

2. Gaya Hidup (X2) berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada e-
commerce Tokopedia. Hal ini dibuktikan 
dengan 3,884 (thitung) > 1,984 (ttabel) serta 
tingkat signifikansi yang lebih kecil dari 
0,05, yaitu sebesar <0,001. 

3. Citra Merek (X3) berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada e-
commerce Tokopedia. Hal ini dibuktikan 
dengan 5,387 (thitung) > 1,984 (ttabel) serta 
tingkat signifikansi yang lebih kecil dari 
0,05, yaitu sebesar <0,001. 

4. Word of Mouth (X1), Gaya Hidup (X2) dan 
Citra Merek (X3) secara bersamaan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada 
e-commerce Tokopedia. Hal ini 
dibuktikan dengan 92,342 (Fhitung) > 2,70 
(Ftabel) serta tingkat signifikansi yang 
lebih kecil dari 0,05, yaitu sebesar 
<0,001. 

 
Saran  

Pihak seller yang ada pada e-commerce 
Tokopedia untuk lebih meningkatkan 
pemberian informasi yang lebih lengkap dan 
detail terkait dengan produk-produk yang 
dijual atau ditawarkan sehingga konsumen 
dapat dengan lebih mudah memahami dalam 
memahami produknya sehingga tertarik 
untuk mengambil keputusan pembelian. 

Pihak seller yang ada pada e-commerce 
Tokopedia lebih memperhatikan gaya hidup 
konsumen sehingga produk dan pelayanan 
yang diberikan tepat sasaran dan sesuai 
dengan apa yang dikehendaki dan dibutuhkan 
oleh konsumen. Sehingga konsumen memiliki 
minat untuk melakukan survei terhadap 
produk-produk yang dijual atau ditawarkan. 

Pihak seller yang ada pada e-commerce 
Tokopedia berusaha untuk meningkatkan 
terciptanya kesan yang baik dengan 
melakukan perbaikan kualitas produk, 
meningkatkan kualitas pelayanan baik 
sebelum pembelian, saat pembelian dan 
sesudah pembelian, serta memberikan 
respon yang baik dan cepat kepada calon 
pembeli atau pembeli yang membutuhkan 
bantuan sehingga konsumen merasa dapat 
memercayai pihak seller. 

Pihak seller atau pemilik merek suatu 
produk pada e-commerce Tokopedia untuk 
lebih meningkatkan citra yang lebih baik 
terkait merek produk yang dijual atau 
ditawarkan sehingga calon pelanggan 
bersedia untuk melakukan keputusan 
pembelian. 

Untuk para peneliti selanjutnya 
disarankan untuk meningkatkan penelitian ini 
menjadi lebih baik lagi dengan memperluas 
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variabel juga jangkauan sampel sehingga data 
yang diterima lebih beragam. 
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Abstrak : 

Penelitian ini bermaksud menggambarkan secara kuantitatif Pengaruh Online Customer Review terhadap 
Keputusan Pembelian Online Melalui Marketplace Shopee Guru Pondok Modern Darul Hikmah 
Tulungagung. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode pendekatan deskriptif 
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah Guru Pondok Modern Darul Hikmah yang berjumlah 240 
guru dengan jumlah sampel 72 responden. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 
metode angket, Teknik analisis data penelitian ini menggunakan Regresi Linier sederhana, Uji Hipotesis Uji t 
dan Koefisien Determinasi dengan bantuan program SPSS 21.0 for Windows. Hasil penelitian ini 
menunjukkan Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian 
Online, hasil memperlihatkan bahwa Online Customer Review berpengaruh sebesar 72,8% sedangkan 
sisanya 27,2% dipengaruhi variabel lain, hasil tersebut menjadi masukan kepada stakeholder terkait 
pentingnya tinjauan penilaian konsumen. 
  

Kata kunci: Online Customer Review, Keputusan Pembelian 

 

Abstract: 

This study aims to quantitatively describe the effect of Online Customer Review on Online Purchasing 
Decisions through the Shopee Marketplace Guru Pondok Modern Darul Hikmah Tulungagung. The method 
used in this research is a quantitative descriptive approach method. The population in this study were 
Pondok Modern Darul Hikmah teachers totalling 240 teachers with a sample size of 72 respondents. The 
data collection technique in this study used a questionnaire method, the data analysis technique of this 
study used simple Linear Regression, Hypothesis Test t test and Coefficient of Determination with the help of 
the SPSS 21.0 for Windows programme. The results of this study indicate that Online Customer Review has a 
positive and significant effect on Online Purchasing Decisions with a tcount> table value of 2.611> 1.664, 
The coefficient of determination shows that Online Customer Review is 72.8% while the remaining 27.2% is 
influenced by other variables. 

Keyword: Online Customer Review, Purchase Decision. 

 
PENDAHULUAN 

Perusahaan harus memahami faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan 
pembelian konsumen karena perubahan 
dinamika pasar dan peningkatan persaingan 
bisnis. Konsumen menilai barang atau jasa 
yang ditawarkan oleh perusahaan adalah 
komponen penting [1]. Pengguna internet 
terus meningkat setiap tahun seiring 

perkembangan zaman dan kemajuan 
teknologi saat ini [2]. Hasil survei APJII 
(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 
Indonesia) tahun 2021–2022 menunjukkan 
bahwa total pengguna internet meningkat 
sebesar 6,78% dari tahun sebelumnya. 
Jumlahnya mencapai 210,03 juta orang. 
Fenomena ini pasti berdampak pada gaya 
hidup masyarakat. Mayoritas masyarakat 
saat ini cenderung menggunakan teknologi 

mailto:anasrullohm7@gmail.com
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untuk memenuhi kebutuhannya[3]. Internet 
dapat digunakan untuk berbagai tujuan, 
seperti berkomunikasi tanpa batasan jarak 
dan waktu hingga melakukan jual beli di 
pasar setiap saat. 

Ada banyak marketplace online yang 
beroperasi di berbagai negara di seluruh 
dunia. Meskipun tidak mungkin untuk 
memberikan daftar yang lengkap dan 
mutakhir karena adanya perkembangan baru 
dan penutupan marketplace dari waktu ke 
waktu, berikut adalah beberapa marketplace 
besar yang terkenal hingga September 2021: 
Amazon: Salah satu marketplace terbesar di 
dunia yang menjual berbagai macam produk, 
mulai dari buku hingga elektronik, pakaian, 
dan banyak lagi. eBay:  latform lelang online 
yang memungkinkan orang untuk membeli 
dan menjual barang baru dan bekas. Alibaba: 
Marketplace B2B (bisnis ke bisnis) yang 
memungkinkan produsen dan pedagang 
grosir menjual produk dalam jumlah besar. 
AliExpress: Salah satu bagian dari grup 
Alibaba, AliExpress adalah marketplace ritel 
online yang menyediakan berbagai macam 
produk dengan harga terjangkau. Etsy: Fokus 
pada produk-produk kerajinan tangan, seni, 
dan barang-barang unik yang dijual oleh para 
pengrajin independen. Walmart: Retailer fisik 
terbesar di dunia yang juga memiliki platform 
online untuk membeli berbagai macam 
produk. Taobao: Marketplace Cina yang 
dimiliki oleh Alibaba, sering digunakan untuk 
membeli produk dari Cina. Rakuten: 
Marketplace asal Jepang yang menawarkan 
berbagai produk, termasuk elektronik, 
pakaian, dan lain-lain. Mercari: Aplikasi 
mobile untuk membeli dan menjual barang-
barang bekas. Zalando: Marketplace mode 
yang fokus pada pakaian, sepatu, dan 
aksesori fashion. Flipkart: Marketplace 
terbesar di India, yang saat ini dimiliki oleh 
Walmart. Tmall: Platform belanja online B2C 
(bisnis ke konsumen) di bawah naungan 
Alibaba Group, terutama untuk pasar di Cina. 
JD.com: Salah satu marketplace terbesar di 
Cina, yang berfokus pada produk elektronik, 
pakaian, dan barang-barang rumah tangga. 

PrestoMall Marketplace terbesar di Malaysia 
yang menawarkan berbagai macam produk. 
Beberapa marketplace yang sudah tersedia di 
Indonesia mulai dari Shopee, Lazada, 
Tokopedia, Bukalapak dan sebagainya [4]. 

Shopee adalah aplikasi layanan jual dan 
beli online yang tersedia untuk diunduh di 
App Store dan Google Play Store. 
Marketplace dengan kunjungan terbanyak 
dari Indonesia pada bulan Agustus 2022 
adalah Shopee, menurut data Similarweb. 
Aplikasi Shopee menawarkan berbagai 
layanan, termasuk barang fashion, 
perlengkapan rumah, barang ibu dan bayi, 
barang kecantikan dan kesehatan, 
perlengkapan dapur, elektronik, pembayaran 
online, pesan antar makanan, dan banyak 
lagi. Selain itu, fiturnya yang sangat inventif 
memungkinkan penjual dan pembeli 
berinteraksi dengan baik melalui fitur live 
chat, hashtag, berbagi sosial yang dapat 
digunakan untuk mengetahui tren terbaru, 
dan berbagai program Shopee untuk penjual 
dan pembeli. 

Ketika orang membeli secara 
konvensional, mereka biasanya dapat melihat 
dan merasakan produk secara langsung, serta 
kualitas bahan dan layanan yang mereka 
dapatkan. Namun, ketika mereka membeli 
produk secara online, mereka tidak dapat 
melihat atau menyentuh produk secara 
langsung. Selain itu, banyak toko online 
mengharuskan pembayaran terlebih dahulu 
sebelum pengiriman produk, yang membuat 
proses pembayaran menjadi sulit [5]. 
Konsumen harus berhati-hati sebelum 
membuat keputusan pembelian untuk 
mengurangi efek buruk seperti penipuan, 
barang yang tidak sesuai harapan, dan 
layanan yang buruk. Kepuasan pelanggan 
akan dipengaruhi oleh pilihan yang tepat [6]. 
Online customer review adalah salah satu dari 
banyak variabel yang dapat memengaruhi 
keputusan pembelian konsumen, terutama 
pada pasar online [7]. 

Online customer review saat ini tidak 
hanya pilihan pertimbangan untuk membuat 
keputusan pembelian produk, tetapi juga 
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dapat menunjukkan ekspektasi terhadap 
suatu produk, yang dapat mempengaruhi 
keinginan untuk membeli produk [8]. 
Kesadaran, frekuensi, perbandingan, dan 
manfaat yang dirasakan adalah indikator 
yang digunakan dalam penelitian ini. 

Sehubungan dengan hal ini, aplikasi 
Shopee sendiri telah menyediakan review 
dan rating untuk setiap toko online. Review 
pelanggan online ini sangat penting untuk 
memberikan informasi kepada calon pembeli 
dan mengurangi rasa ketidakpastian mereka 
tentang produk [9]. Menurut penelitian yang 
dilakukan oleh (Ardianti & Widiartanto 
(2019)) dengan judul "Pengaruh Online 
Customer Review dan Online Customer 
Rating Terhadap Keputusan Pembelian 
Melalui Marketplace Shopee (Studi pada 
Guru Aktif FISIP Undip)," koefisien 
determinasi variabel online customer review 
dan rating menunjukkan dampak yang 
signifikan, rendah, dan positif. Namun, 
penelitian [11] berjudul "Pengaruh Review 
Pelanggan Online dan Rating Pelanggan 
Online Terhadap Keputusan Pembelian 
Produk Wardah Melalui Pasar Shopee" 
menghasilkan koefisien determinasi sebesar 
0,327, atau 32,7%. 

Penelitian ini berupaya untuk menjawab 
bahwa ulasan pelanggan merupakan hal yang 
penting dan dipertimbangkan bagi pelaku 
usaha. Berikut kerangka berfikir dalam 
penelitian ini. 

 
Gambar Kerangka Berpikir 

 
Sedangkan Hipotesi adalah : Terdapat 

pengaruh Online Customer Review terhadap 
Keputusan Pembelian Secara Online Pada 
Market Place Shopee. 

 

METODE 
Penelitian ini termasuk dalam kategori 

penelitian kuantitatif dan menerapkan 
pendekatan kuantitatif deskriptif. Untuk 
penelitian ini, dua variabel bebas adalah 
online customer review (X). Namun, variabel 
terikat dianggap sebagai keputusan 
pembelian online (Y). Alat analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS 
for Windows 21.0. Untuk mengumpulkan 
data, angket atau kuesioner digunakan, yang 
meminta beberapa pernyataan dari 
responden. Alat penelitian ini diuji untuk 
validitas dan reliabilitas. Studi ini mencakup 
semua 240 guru di Pondok Modern Darul 
Hikmah, dengan 72 guru sebagai sampel. 
Sebelum menggunakan sampling secara tidak 
sengaja, penelitian ini menggunakan sampling 
non-probability. Dalam penelitian ini, regresi 
linier sederhana dan uji hipotesis uji t 
digunakan.  Koefisien determinasi (R-
squared), adalah ukuran statistik yang 
digunakan dalam analisis regresi untuk 
menentukan seberapa baik variabel 
independen dapat menjelaskan variasi dalam 
variabel dependen dalam suatu model 
regresi. Dalam kata lain, R2 mengukur sejauh 
mana data sesuai dengan garis regresi yang 
telah diestimasi oleh model. 

 

Gambar 2 Rancangan Penelitian 

 
Adapun indikator Keputusan Pembelian 

Online (Y) adalah sebagai berikut : 1) 
Kebutuhan yang dirasakan, 2) Kegiatan 
sebelum membeli, 3) Perilaku waktu 
memakai, 4) Memberikan rekomendasi, 5) 
Melakukan pembelian ulang. Sedangkan 
Indikator online customer review yaitu : 1) 

Online 
customer 
review (X) 

Keputusan 
Pembelian 

(Y) 
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Kesadaran, 2) Frekuensi, 3) Perbandingan, 4) 
Manfaat yang dirasakan. 

peneliti menggunakan teknik accidental 
Accidental sampling adalah penentuan 
sampel yang berdasarkan kebutuhan yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti maka dapat digunakan 
sebagai sampel jika orang yang kebetulan 
ditemui cocok untuk dijadikan sumber data. 
Metode pengumpulan data dengan angket, 
sedangka analisis datanya dengan regresi 
linier sederhana. 
 

HASIL  

Tabel 1 Regresi Linier Berganda 
  Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta   

1 

(Constant) .898 2.915  .308 .759 

Online 
Customer 
Review 

.730 .081 .707 8.981 .000 

 a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Online 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier 
berganda pada Tabel 1 didapatkan 
persamaan regresi berikut: 

        
               

Persamaan regresi tersebut dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
(a) nilai konstanta yang menunjukkan bahwa 

apabila variabel online customer review  

adalah 0, maka besarnya variabel keputusan 

pembelian online (Y) adalah 0,898. 

(b) menunjukkan setiap penambahan satu 

satuan dari variabel online customer review 

akan mempengaruhi peningkatan keputusan 

pembelian online sebesar 0,730, begitu pula 

sebaliknya apabila online customer review 

mengalami penurunan satu satuan maka 

keputusan pembelian online juga menurun 

sebesar 0,730. 

Uji t 

Dalam penelitian ini, uji t digunakan 
untuk menentukan pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat, yaitu penilaian 
pelanggan online (X) terhadap keputusan 

pembelian online (Y). Hasil uji t menunjukkan 
bahwa nilai thitung lebih besar daripada nilai 
ttabel, yaitu 8,981 lebih besar daripada 1,664 
dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil daripada 
0,05, yang menunjukkan bahwa ada pengaruh 
positif dan signifikan antara penilaian 
pelanggan online (X  terdapat pengaruh 
positif dan signifikan online customer review 
(X) terhadap keputusan pembelian online (Y) 
pada Market Place Shopee.  
 

Koefisien Determinasi 

Tabel Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .857
a
 .735 .728 2.599 

a. Predictors: (Constant), Online Customer Review 
 

Dalam penelitian ini, koefisien 
determinasi digunakan untuk menentukan 
seberapa besar persentase pengaruh variabel 
bebas, review pelanggan online (X), terhadap 
variabel terikat, keputusan pembelian online 
(Y). Hasil uji koefisien determinasi 
menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 
0,728, atau 72,8%, yang menunjukkan bahwa 
perubahan variabel X mempengaruhi 72,8% 
perubahan pada variabel Y, dan yang tersisa 
27,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 

PEMBAHASAN 
Berdasarkan perhitungan hasil 

penelitian, dapat disimpulkan bahwa variabel 
ulasan pelanggan online (X) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian online. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar 
dari ttabel, yaitu 8,981 lebih besar dari 1,664 
dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 
0,05. Kesimpulan ini sejalan dengan temuan 
penelitian sebelumnya yang menunjukkan 
bahwa variabel ulasan pelanggan online 
memiliki pengaruh positif dan signifikan 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh [12] dengan judul “Pengaruh 
Online Customer Review dan Online Customer 
Rating Terhadap Keputusan Pembelian Online 
Melalui Marketplace Shopee” yang 
menyatakan bahwa online customer review 
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berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
keputusan pembelian, begitu pula [13]. 

Dengan demikian, pandangan [12]. 
menunjukkan bahwa peringkat pelanggan 
online dapat berdampak signifikan terhadap 
keputusan yang dibuat oleh pengunjung toko 
saat memutuskan untuk membeli sesuatu 
online. Pada dasarnya, peringkat pelanggan 
online dapat berdampak pada keputusan 
yang dibuat oleh pelanggan saat melakukan 
pembelian online, dengan peringkat 
pelanggan yang lebih tinggi sebanding dengan 
peringkat keputusan membeli on line yang 
lebih tinggi. 
 

SIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan  

Review pelanggan online berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian onlinera. 
Variabel X mempengaruhi 72,8% dari 
perubahan variabel Y, dan faktor lain 
mempengaruhi 27,2%. 
Saran  

Bagi peneliti berikutnya, dapat 
menambahkan variabel atau indikator yang 
lain kaitannya faktor yang mempengaruhi 
keputusan pembelian secara on line sehingga 
hasilnya lebih lengkap. Hasil penelitian ini 
diharapkan dapat menjadi masukan bagi 
pembaca sebagai wawasan keputusan 
pembelian, dan juga pelaku usaha on line 
sebagai pertimbangan kebijakan. 
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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kesadaraan merek, kepercayaan merek 
dan loyalitas merek pelangan E-Commerce. Penelitian ini melibatkan 35 sampel responden dengan metode  
teknik simple random sampling yaitu dengan teknik sampel jenuh. Pengujian dilakukan menggunakan 
aplikasi SPSS versi 23 Yang terdiri dari Uji Kualitas Data, Asumsi Klasisk, Analisis Liner berganda, Koefiisen 
determinan dan uji Hipotesis.  Hasil Dari penelitian menunjukkan bahwa hasil uji t (parsial) menunjukkan 
adanya pengaruh positif dan signifikan dari variabel Citra merek, Kesadaraan merek, dan Kepercayaan 
merek terhadap Loyalitas merek. Dari Ketiga variabel penelitian, yang berpengaruh dominan adalah 
variabel Citra merek dikarenakan memiliki nilai koefisien beta paling besar daripada variabel Kesadaraan 
merek dan Kepercayaan merek. Hasil Penelitian ini dapat digunakan untu mengembangkan semua e-
commerce di masa mendatang. 

Kata Kunci : Citra Merek, Kesadaraan Merek, Kepercayaan Merek, dan Loyalitas Merek.  

Abstract: 

This study aims to determine the efect of brand image, brand awareness, brand trust and brand loyalty of E-
Commerce costumers. This study used  35 sample respondents using a simple random sampling technique, 
namely a saturated sampling technique. Testing was carried out using the SPSS ver 23 application which 
consists of Data Quality Test, Classical Assumptions, Multiple Liner Analysis, Determinant Coefficients and 
Hypothesis testing. The results of the research show that the results of the t test (partial) show that there is 
a positive and significant influence of the variables Brand Image, Brand Awareness, and Brand Trust on 
Brand Loyalty. Of the three research variables, the dominant influence is the Brand Image variable because 
it has the largest beta coefficient value than the Brand Awareness and Brand Trust variables. The results of 
this research can be used to develop all e-commerce in the upcoming 

 
Keyword : Brand Image, Brand Awareness, Brand Trust And Brand Loyalty 
 

PENDAHULUAN 
Perkembangan di era globalisasi ini, 

internet menjadi salah satu bagian dari 
kehidupan kita. Survei Asosiasi Penyelenggara 
Jasa Internet Indonesia (APJII) mencatat 
penetrasi internet di Indonesia telah 
mencapai 78,19 persen pada 2023 atau 
menembus 215.626.156 jiwa dari total 
populasi yang sebesar 275.773.901 jiwa. 
Menurut laporan APJII, berdasarkan 
klasifikasi gender, laki-laki lebih banyak 
menggunakan internet dengan penetrasi 

79,32% dari kontribusi 51,19%, sedangkan 
penetrasi internet pada perempuan tercatat 
77,36% dengan kontribusi 48,81%. 
Berdasarkan usia pengguna, internet paling 
banyak digunakan oleh masyarakat berusia 
13-18 tahun yakni mencapai 98,2% dengan 
kontribusi 12,15%. Kemudian, pengguna usia 
19-34 tahun sebanyak 97,17% dengan 
kontribusi 32,09%, usia 35-54 tahun tercatat 
84,04% dengan kontribusi 33,67%, dan 
47,62% pengguna berusia 55 ke atas dengan 
kontribusi 7,19%. Berdasarkan tingkat 

mailto:pumileiertha82@gmail.com
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pendidikan, penetrasi internet paling banyak 
terjadi pada masyarakat dengan tingkat 
pendidikan pasca-sarjana yakni mencapai 
100%, dengan kontribusi 0,45%. Kemudian, 
tingkat sarjana 97,61% dengan kontribusi 
8,23%, tingkat SMA 94,74% dengan 
kontribusi 51,27%, dan tingkat SMP 85,42% 
dengan kontribusi 24,15%. Penetrasi internet 
di kawasan perkotaan lebih tinggi dibanding 
masyarakat di wilayah perdesaan, yakni 
87,55% berbanding 79,79%. Berdasarkan 
pekerjaan, internet paling banyak digunakan 
oleh pelajar dan mahasiswa 98,88%, disusul 
kemudian oleh pekerja 84,72%, ibu rumah 
tangga 77,85%, warga tak bekerja 72,01%, 
dan pensiunan 71,84%. 

Banyaknya minat konsumen yang mulai 
jarang beraktivitas diluar dan juga dampak 
dari terjadinya Pandemi Covid19 yang 
memasakkan masyarakat untu berkegiatan 
transaksi jual beli online. Dalam penggunakan 
e-commerce ada beberapa hal yang 
membuat masyarakat atau konsumen yaitu 
kenyaman dalam bertransaksi dari pada 
berbelanjan di pasar tradisional. Perubahan 
ini membawa berbagai dampak , baik positif 
maupun negatif di dalam kehidupan 
masyarakat. Dampak postif yang ditimbulkan 
oleh transpormasi pasar trasional menjadi 
pasar online yaitu mempernudah masyarakat 
yang pada awalnya haru pergi kepasar kini 
bisa di lakukan hanya dirumah 

Pada Kondisi persaingan saat ini, 
loyalitas menjadi faktor yang terpenting 
dalam mempertahankan konsumen yang 
sudah ada. Loyalitas pengguna e-commerce 
adalah salah satu keberhadsilan dalam 
bersaing di saluran e-commerce, karena hasil 
dari loyalitas bersifat janggka panjang dan 
komulatif. Konsumen yang loyal merupajkan 
konsumen yang kompetitif. Selain itu loyalitas 
kepada merek menghasilkan penjualan dan 
pendapatan yang lebih besar, mengurangi 
biaya akusisi pelangan serta menghambat 
kerentaan pelangan terhadap pesaing ( 
Rundle, Thiele dan Mackay, 2001 ). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi 
loyalitas adalah kesadaran merek. Citra 

Merek merupakan masalah penting dalam 
menunjang kegiatan usaha dalam memberikn 
citra positif kepada calon pembeli. Menurut 
Peter dan Olson (dalam Lutiary Eka Ratri, 
2007: 47) citra merek didefinisikan sebagai 
persepsi konsumen dan preferensi terhadap 
merek, sebagaimana yang direfleksikan oleh 
berbagai macam asosiasi merek yang ada 
dalam ingatan konsumen. Meskipun asosiasi 
merek dapat terjadidalam berbagai macam 
bentuk tapi dapat dibedakan menjadi asosiasi 
performansi dan asosiasi imajeri yang 
berhubungan dengan atribut dan kelebihan 
merek. Semakain sadar pelanggan adanya 
usaha atau produk, maka semakin melekat 
pula kepercayaab dan kesetian pada usaha 
atau produk tersebut. 

Selain Citra merek, Kesadaran merek 
merupaka hal penting dalam mempenngaruhi 
loyalitas pelanggan. Menurut Durianto 
(2004:54) kesadaran merek menunjukkan 
kesanggupan seorang calon pembeli untuk 
mengenali atau mengingat kembali bahwa 
suatu merek merupakan bagian dari kategori 
produk tertentu.  

Brand awareness memerlukan adanya 
continum rangung  ( jangkauan kontinum ) 
dari perasaan yang tidak pasti bahwa suatu 
merk tertentu telah dikenal sebelumnya, 
sehingga kinsumen percaya bahwa produk 
tersebut merupakan satu satunya merk 
dalam suatu kelompok produk. Semakin baik 
citra merek pada suatu usaha atau produk 
maka kemungkinan semkin besra pulah 
pelanggan mempercayai merek tersebut. 

Setelah citra merek dan kesadaran 
merek ada varibel yang mempengaruhu 
loyalitas suatu usaha atau produk yaitu 
Kepercayaan merek. Kepercayaan merek 
adalah persepsi akan kehandalan dari sudut 
pandang konsumen didasarkan pada 
pengalaman, atau lebih pada urutan – urutan 
transaksi atau interaksi yang dicirikan oleh 
terpenuhinnya harapan akan kinerja produk 
dan kepuasan ( Riset Costabile dalam Rizan 
2012 :6). Kepercayaan terbangun kerena 
adanya harapan bahwa pihak lain akan 
bertindak sesuai kebutuhan dan keinginan 
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konsumen. Semankin tinggi tingkat 
kepercayaan merek oleh pelanggann, 
semakin tinggi pula loyalitas merek  terhadap 
sebuah usaha atau produk. 

Dari uraian diatas, maka kami penulis 
tertarik mengadakan penelitan lebih lanjut 
guna mengungkapkan sejauh mana pengaruh  
citra merek, kesadaran merek dan 
kepercayaan merek terhadap loyalitas merek 
pada pengguna e-commerce di Kota 
Probolinggo. Penulis berharap penelitian ini 
dapat dijadikan sebagai informasi dalam 
mempelajari suatu permasalah mengenai 
sejauh mana citra merek, kesadaran merek 
dan kepercayaan merek memepengaruhi 
loyalitas merek. 

 
METODE 

Jenis Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini 
dirancang sebagai sebuah penelitian suvey 
dengan mengambil sampling dan 
menggunakan kuesioner untuk pengumpulan 
datanya. Berdasarkan bentuknya metode 
penelitian yang di gunakan adalah causal 
research. 

Untuk  pengumpulan  data  dilakukan  
dengan melakukan    penyebaran    kuesioner    
kepada sampel   yang   memenuhi   kriteria   
tertentu. Selanjutnya,  jawaban  dari  
kuesioner  tersebut diberikan    penilaian    
dengan    menggunakan penerapan skala 
Likert. Skala Likert merupakan    alat    
pengukuran    sikap    atau pendapat  serta  
pandangan  individu  ataupun kumpulan  
individu  terhadap  suatu  fenomena sosial 
(Khanif  Varidah,  Kristiningsih,  Phonny  

Jawaban   yang diperoleh    dari    
kuesioner    kemudian    akan diberikan  skor  
sesuai  dengan  kriteria  skala likert  5  skor  
untuk  jawaban  sangat  setuju hingga   sangat   
tidak   setuju. Berikut   adalah indikator-
indikator   variabel   yang   dijadikan sebagai 
dasar pembuatan kuesioner 

 
 
 
 

Tabel 1 Indikator Variabel Penelitian 

Variabel  Indikator  

Brand Image 
( X1 ) 

1 Favorability of Brand 
Association 

2 Strength Of Brand 
Assocation of Brand 

3 Uniquenes of brand 
assocation 

Brand 
Awareness 
( X2) 

1 Recall 
2 Recognition 
3 Purchase 
4 Consumption 

Brand Trust ( 
X3) 

1 Keyakinan pada brand 
2 Keamanan sebuah 

brand 
3 Kejujuran sebuah 

brand  
Brand  
Loyalty ( Y ) 

1 Konsisten pada Brand 
2 Komitmen pada Merek 
3 Fanatik pada Merek 

Sumber : Kajian Pustaka Penelititian , 2024 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

Gambar 1. Model Penelitian 
Sumber: data diolah (2023) 
 
Adapun didalam kerangka berpikir diatas 
dikatakan jika atribut Brand Image (X1), 
Brand Awareness (X2), Brand Trust (X3) ada 
dampak bersama pada atribut Brand Loyalty 
(Y). atribut Brand Image (X1), Brand 
Awareness (X2), Brand Trust (X3) ada dampak 
secara sendiri pada atribut Brand Loyalty (Y). 
serta atribut Brand Image (X1) ada dampak 
dominan pada atribut Brand Loyalty (Y). 
 
Populasi  dan Sampel 

Adapun populasi dari penelitian ini 
adalah 100 Pengguna E-Commerce Wilayah 

Brand Image 

(X1)  

Brand 

Awareness (X2) 

Brand Trust 

(X3) 

Brand Loyalty 

(Y) 
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Kota Probolinggo. Sedangkan penentuan 
pengambilan jumlah sampel dilakukan 
melalui teknik simple random sampling yaitu 
dengan teknik sampel jenuh dengan jumlah 
sampel 35 orang. 

 

HASIL  
Berdasarkan data yang sudah disebarkan, 
dapat dikelompokkan dalam berbagai 
kelompok tabel berikut : 
Berdasarkan jenis kelamin, responden 
dikelompokkan sebagaimana tabel berikut : 

 
1. Jenis Kelamin Responden  

Tabel 2 Karakteristik Responden Berdasarkan 

Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

Laki- laki 16 46% 
Perempuan 19 54% 
Total 35 100% 
Sumber : Data primer, diolah 2023 
 

Berdasarkan usia dapat dikelompokkan 
sebagaimana tabel berikut 
2. Usia Responden  
Tabel 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Umur Frekuensi Presentase 

21-30 Tahun 2 5,7 % 
31-45 Tahun 23 65,7% 
> 45 Tahun 10 28,6% 
Total 35 100% 
Sumber : Data primer, diolah 2023 
 

Berdasarkan pendidikan, dapat 
dikelompokkan sebagaimana tabel berikut : 
3. Pendidikan Responden 
Tabel 3 Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pendidikan 

Pendidikan Frekuensi Presentase 

SMA/SMK 1 2,9% 
Diploma/S1 29 82,9% 
S2/S3 5 14,2% 
Total 35 100% 
Sumber : Diolah dari hasil kuesioner 2023  
 

Berdasarkan jumlah pembelian dapat 
dikelompokkan sebagaimana tabel berikut : 
 
 

4. Jumlah Pembelian  
Tabel 4 Karakteristik Responden Berdasarkan 

Jumlah Pembelian 

Jumlah 
Pembelian 

Frekuensi Presentase 

3-5 kali 32 91,4% 
> 5 kali  3 8,6% 
Total 35 100% 
Sumber : Data primer, diolah 2023   

 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas  

a. Uji Validitas 

Tabel 5 Hasil Uji Validitas 

No Variabel Indikat
or 

rhitung ˃ rtabel Keter
anga
n  

1 

Brand 
Image 

X1.P1 0,882 ˃ 0.3338 Valid 

2 X1.P2 0,897 ˃ 0.3338 Valid 

3 X1.P3 0,916 ˃ 0.3338 Valid 

4 X1.P4 0,804 ˃ 0.3338 Valid 

5 X1.P5 0,757 ˃ 0.3338 Valid 

6 X1.P6 0,812 ˃ 0.3338 Valid 

7 

Brand 
Awarren

ess 

X2.P1 0,791 ˃ 0.3338 Valid 

8 X2.P2 0,755 ˃ 0.3338 Valid 

9 X2.P3 0,755 ˃ 0.3338 Valid 

10 X2.P4 0,770 ˃ 0.3338 Valid 

11 X2.P5 0,737 ˃ 0.3338 Valid 

12 X2.P6 0,805 ˃ 0.3338 Valid 

13 X2P7 0,683 ˃ 0.3338 Valid 

14 X2.P8 0,790 ˃ 0.3338 Valid 

15 

Brand 
Trust 

X3.P1 0,942 ˃ 0.3338 Valid 

16 X3.P2 0,930 ˃ 0.3338 Valid 

17 X3.P3 0,925 ˃ 0.3338 Valid 

18 X3.P4 0,902 ˃ 0.3338 Valid 

19 X3.P5 0,919 ˃ 0.3338 Valid 

20 X3.P6 0,935 ˃ 0.3338 Valid 

21 

Brand 
Loyalty 

YP1 0,756 ˃ 0.3338 Valid 

22 YP2 0,878 ˃ 0.3338 Valid 

23 YP3 0,684 ˃ 0.3338 Valid 

24 YP4 0,746 ˃ 0.3338 Valid 

25 YP5 0,846 ˃ 0.3338 Valid 

26 YP6 0,892 ˃ 0.3338 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah. 2023 

 
Berdasarkan tabel 5 diatas 

menunjukkan bahwa rhitung variabel Brand 
Image, Brand Awarreness, Brand Trust dan 
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Brand Loyalty lebih besardaru rtabel , sehingga 
dapat dikatakan bahwa semua indikator 
setiap masing-masing variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah valid. 

 

b. Uji Reliabilitas  

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

> 
Ketepatan 
Reliabilitas 

Keterangan 

Brand 
Image (X1) 

0,919 > 0,60 Reliabel 

Brand 
Awarreness 
(X2) 

0,896 > 0,60 Reliabel 

Brand Trust 
(X3) 

0,966 > 0,60 Reliabel 

Brand 
Loyalty (Y) 

0,877 > 0,60 Reliabel 

Sumber : Data Primer, Diolah 2023 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas 
dalam tabel 6 menunjukkan bahwa semua 
variabel dalam peneliian ini mempunyai 
koefisien alpha yang cukup besar yaitu >6, 
sehingga dapat dikatakan semua pengukur 
masingmasing variabel dari kuesioner adalah 
reliabel. 

2. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Normalitas  

Tabel 7 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandard

ized 

Residual 

N 35 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,64257087 

Most Extreme Differences Absolute ,103 

Positive ,085 

Negative -,103 

Test Statistic ,103 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber : Data Primer, dioleh 2023 

Dari hasil pengujian normalitas 
dengan melihat tabel One simple Kormogrov 
Smirnov diatas menujukkan bahwa Asymp Sig 

(2-tailed) menunjukkan angka 0,200 yang 
berarti lebih besar dari 0,05 atau 0,200<0,05 
maka dapat dikatakan bahwa data 
berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas  
Tabel 8 Hasil Uji Multikolinieritas 

Variab
el 

Nilai 
Tolera
nce 

Ketet
apa 

Nil
ai 
VIF 

Keteta
pan 

Keterang
an 

Brand 

Image 

 (X1) 
0,975 > 0,1 1,0

25 < 10 

Tidak ada 

multikolin

eritas 

Brand 

Awarre

ness 

(X2) 

0,947 > 0,1 1,0

33 < 10 

Tidak ada 

multikolin

eritas 

Brand 

Trust  

(X3) 
0,985 > 0,1 1,0

15 < 10 

Tidak ada 

multikolin

eritas 

Sumber : Data Primer, Diolah 2023 

Dari hasil diatas dapat diketahui nilai 
Variance Inflantion Factor (VIF) ketiga 
variabel, yaitu Brand Image dengan nilai 
1,025, Brand Awarreness dengan nilai 1,033, 
dan Brand Trust dengan nilai 1, 015. 
Menggunakan besaran tolerance (a) dan 
variance Inflantion Factor. Dengan 
menggunakan alpha/tolerance  = 10% atau 
0,1 maka VIF = 10. Dari output besar VIF 
hitung (VIF Brand Image 1,025<10, VIF Brand 
Awarreness 1,033<10, VIF Brand Trust 
1,015<10) dan tolerance variabel bebas, 
(Brand Image = 0,975 > 0,1 atau 97,5% diatas 
10%, Brand Awarreness 0,947>0,1 atau 94,7% 
diatas 10%, Brand Trust = 0,985 > 0,1 atau 
98,5% diatas 10%) maka dapat disimpulkan 
bahwa antar variabel bebas tidak terjadi 
multikolinieritas.  

 
 

c. Uji Heteroskedasitas  
 

Berdasarkan luaran proses statistik dapat 
dilihat hasil uji Glejser sebagaimana tabel 9 
berikut ini. 
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Tabel 9 Hasil Uji Glejser 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Const

ant) 

,38

8 
2,058  ,188 ,852 

Brand 

Image 

(X1) 

,

0

0

0 

,058 -,001 -,005 ,996 

Brand 

Awarre

ness 

(X2) 

,04

2 
,052 ,145 ,805 ,427 

Brand 

Trust 

(X3) 

-

,01

3 

,051 -,044 -,246 ,807 

a. Dependent Variable: ABS 
Sumber : data Primer , diolah 2023 

Berdasarkan hasil output SPSS uji 
glejser diatas diketahui bahwa nilai 
signifikansi Brand Image = 0,996, Brand 
Awarreness = 0,427, dan Brand Trust = 0,807 
lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 
heteroskedasitas. 

d. Uji Autokorelasi  

Tabel 10 Uji Autokorelasi 

 

a. Predictors: (Constant), Brand Trust (X3), Brand Image 

(X1), Brand Awarreness (X2) 

b. Dependent Variable: Brand Loyalty (Y) 
Sumber : Data Primer Diolah, 2023 

Berdasarkan hasil output SPSS uji 
autokorelasi pada gambar di atas diperoleh 
angka DW 2,112 dengan jumlah N = 35 dan 
jumlah variabel (k) = 3 serta α = 5% diperoleh 
angka dL = 1,2833 dan dU 1,6528 sehingga 
diperoleh 4 – dL = 4 - 1,2833 = 2,7167 dan 4 – 
dU = 4 - 1,6528 = 2,3472. Karena nilai DW 

2,112 terletak di antara dU < DW <4 – dU 
atau 1,6528 < 2,112 < 2,3472 

3. Analisis Linier Berganda   

Tabel 11 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

a. Dependent Variable: Brand Loyalty (Y) 
Sumber : Data Primer Diolah, 2022  

Persamaan koefisien regresi linear berganda 
adalah sebagai berikut :  
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+ b4X4+ e  
Y = 907 + 444 + 278 X2+208 X3+3.467  
Dari persamaan regresi di atas dapat di 
interpretasikan sebagai berikut :  
1. a = 0,907 artinya nilai keputusan 

pembelian sebesar 6,625 sebagai nilai 
konstan untuk variabel terikat  

2. b1 = 0,444 menyatakan koefisien regresi 
brand image (X1), setiap peningkatan nilai 
brand image sebesar 1 maka akan 
meningkatkan nilai brand loyalty sebesar 
0,444 dengan asumsi variabel yang lain 
yaitu brand awarreness dan brand trust 
bernilai tetap.  

3. B2 = 0,278  menyatakan koefisien regresi 
brand awareness (X2), setiap peningkatan 
nilai brand awarreness sebesar 1 maka 
akan meningkatkan nilai brand loyalty 
sebesar 0,278 dengan asumsi variabel 

Model Summary
b
 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,772
a
 ,596 ,557 1,720 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Const

ant) 
,907 3,467  ,262 ,795 

Brand 

Image 

(X1) 

,444 ,097 ,529 4,577 ,000 

Brand 

Awarr

eness 

(X2) 

,278 ,087 ,370 3,187 ,003 

Brand 

Trust 

(X3) 

,208 ,086 ,279 2,422 ,021 
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yang lain yaitu brand image dan brand 
trust bernilai tetap.  

4. B3 = 0,208  menyatakan koefisien regresi 
brand trust (X3), setiap peningkatan nilai 
brand trust sebesar 1 maka akan 
meningkatkan nilai brand loyalty sebesar 
0,208 dengan asumsi variabel yang lain 
yaitu brand image dan brand awarreness 
bernilai tetap 

4. Koefisien Determinasi  

Tabel 12 Koefisien Determinasi 

 

a. Predictors: (Constant), Brand Trust (X3), 

Brand Image (X1), Brand Awarreness (X2) 

b. Dependent Variable: Brand Loyalty (Y) 
Sumber : Data Primer Diolah, 2022  

Determinasi menunjukkan besarnya 
pengaruh ketiga variabel bebas terhadap 
variabel terikat yang diperoleh dari nilai 
Adjusted R Square. Koefisien determinasi 
dapat dilihat dari tabel di atas yang 
menunjukkan bahwa Adjusted R Square 
dihitung dengan 0,557 x 100% = 55,7% yang 
berarti bahwa brand loyalty 55,7% 
dipengaruhi oleh brand image, brand 
awarreness, dan brand trust, sedangkan 
44,3% brand loyalty dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak ada dalam penelitian ini.   
5. Uji Hipotesis  

a. Uji F 

Tabel 13 Uji F 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 
135,238 3 45,079 

15,2

34 
,000

b
 

Residual 91,733 31 2,959   

Total 226,971 34    

a. Dependent Variable: Brand Loyalty (Y) 

b. Predictors: (Constant), Brand Trust (X3), 

Brand Image (X1), Brand Awarreness (X2) 
Sumber : Data Primer Diolah, 2022  

 

a. Menentukan Rumusan Hipotesis  
H0 : ßi = 0 Brand Image, Brand Awareness, 
dan Brand  Trust tidak berpengaruh secara 
bersama-sama  terhadap Brand Loyalthy 
pada pengguna E-commerce di Kota 
Probolinggo. 
Ha : ßi ≠ 0 Brand Image, Brand Awareness, 
dan  Brand  Trust berpengaruh secara 
bersama-sama  terhadap Brand Loyalthy 
pada pengguna E-commerce di Kota 
Probolinggo. 

b. Menentukan Fhitung  
Berdasarkan tabel diperoleh Fhitung sebesar 
15,234 

c. Menentukan Ftabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 
95%, α = 5% df 1 (Jumlah variabel - 1) = 3 
dan df 2 (n – k - 1) atau 35-3-1 = 31 (n 
adalah jumlah kasus dan k adalah jumlah 
variabel independen)  
Hasil Ftabel diperoleh sebesar 2,91 

d. Menentukan kriteria pengujian  
F Hitung < F Tabel maka H0 diterima  
F Hitung > F Tabel maka H0 ditolak 

e. Membandingkan Fhitung dengan Ftabel  
Nilai F Hitung > F Tabel (15,234 > 2,91) (Sig. 
0,00 < 0,05) maka H0 ditolak. Artinya ada 

pengaruh signifikan antara Brand Image 
(X1), Brand Awareness (X2), dan  Brand  
Trust (X3) secara simultan terhadap brand 
loyalty (Y)  
b. Uji t  

Tabel 14 Hasil Uji t 

 

a. Dependent Variable: Brand Loyalty (Y) 

Sumber : Data Primer Diolah, 2023   

Model Summary
b
  

Model R R 

Squ

are 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Dur

bin- 

Wat

son 

1 ,772
a
 ,596 ,557 1,720 2,11

2 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coeffici

ents 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,907 3,467  ,262 ,795 

Brand 

Image (X1) 
,444 ,097 ,529 4,577 ,000 

Brand 

Awarreness 

(X2) 

,278 ,087 ,370 3,187 ,003 

Brand Trust 

(X3) 
,208 ,086 ,279 2,422 ,021 
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a. Merumuskan hipotesis  
H0 : ßi = 0 tidak ada pengaruh secara 
signifikan antara Brand Image, Brand 
Awareness, dan  Brand  Trust terhadap 
brand loyalty pada Pengguna E-
commerce di Kota Probolinggo.  
Ha : ßi ≠ 0 ada pengaruh secara 
signifikan antara Brand Image, Brand 
Awareness, dan  Brand  Trust terhadap 
brand loyalty pada Pengguna E-
commerce di Kota Probolinggo. 

b. Menentukan thitung. 
Berdasarkan tabel diperoleh thitung 
Brand Image yaitu 4.577, Brand 
Awareness yaitu 3.187, dan  Brand  
Trust yaitu 2,422 

c. Menentukan ttabel, dicari pada 
signifikansi 5% : 2 = 2,5% (uji dua sisi) 
dengan derajat kebebasan (df) = n-k-1 
atau 35-3-1 = 31 (2,03951) (n adalah 
jumlah kasus dan k adalah jumlah 
variabel independen). Dengan 
pengujian dua sisi (signifikansi 0,025) 

d. Kriteria pengujian  
1) Jika -thitung ≥ -ttabel atau thitung≤ 

ttabel, Ho diterima.  
2) Jika -thitung< -ttabel atau thitung > 

ttabel, Ho ditolak.  
e. Membuat Kesimpulan  

1) Nilai thitung  ≥ ttabel (4.577≥ 
2.03951) (sig 0,000 ≥ 0,05) maka 
Ho diterima artinya ada pengaruh 
signifikan antara brand awarreness 
terhadap brand loyalty pada 
Pengguna E-Commerce 

2) Nilai thitung  ≥ ttabel (3.187 ≥ 
2.03951) (sig 0,003 ≥ 0,05) maka 
Ho diterima artinya ada pengaruh 
signifikan   antara brand 
awarreness terhadap brand loyalty 
pada Pengguna E-Commerce.  

3) Nilai thitung  ≥ ttabel (2.422 ≥ 
2.03951) (sig 0, 021≥ 0,05) maka 
Ho diterima artinya ada pengaruh 
signifikan antara brand trust  
terhadap brand loyalty pada 
Pengguna E-Commerce.  

c. Uji Dominan  

Untuk uji Dominan dapat dilihat dari 
tabel 14 dengan membandingkan nilai 
koefisien beta masing-masing variabel 

1. Variabel brand image (X1) dengan 
nilai koefisien beta 0, 444 

2. Variabel brand awarreness (X2) 
dengan nilai koefisien beta 0,278 

3. Variabel brand trust (X3) dengan nilai 
koefisien beta 0, 208  

Jadi variabel brand image (X1) 
merupakan variabel yang berpengaruh 
dominan terhadap brand loyalty  pada 
Pengguna E-Commerce dengan nilai koefisien 
beta sebesar 0, 444 

PEMBAHASAN 
Pengaruh brand image, brand 

awarreness dan brand trust secara simultan 
terhadap brand loyalty  
Dari hasil pengujian simultan menunjukkan 
bahwa nilai Fhitung > Ftabel (15,234>2.91) 
dan sig<α (0,000<0,05) sehingga H0 ditolak 
dan Ha diterima yang berarti bahwa brand 
image, brand awarreness dan brand trust 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
brand loyalty pada Pengguna E-Commerce. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Muchamad 
Agung Nugroho & Luk Luk Atul Hidayati, 
(2020)   

Pengaruh brand image, brand 
awarreness dan brand trust secara parsial 
terhadap brand loyalty 
Diketahui bahwa variabel brand image, brand 
awarreness dan brand trust berpengaruh 
secara parsial terhadap brand loyalty pada 
Pengguna E-Commerce. Ini terbukti dari hasil 
uji t brand image (X1) yang mana nilai 
thitung>ttabel (4.577 > 2.03951) dengan nilai 
signifikansi sebesar (0,000<0,05), hasil uji t 
brand awarreness (X2) yang mana nilai 
thitung>ttabel (3.187 > 2.03951) dengan nilai 
signifikansi sebesar (0,003 < 0,05), dan hasil 
uji t brand trust (X3) yang mana nilai 
thitung>ttabel (2.422>2.03951) dan nilai 
signifikansi sebesar (0,021<0,05), dengan 
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demikian, brand image, brand awarreness 
dan brand trust secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan 
brand loyalty  pada Pengguna E-Commerce. 
Hasil penelitian diatas sejalan dengan 
penelitian Ritmaratri Yola Vernadila dan 
Realize (2020), Muchamad Agung Nugroho & 
Luk Luk Atul Hidayati (2020), dan Wiharto 
Suntoro dan Yunita Budi Rahayu Silintowe 
(2020). 

Pengaruh secara dominan variabel 
brand image terhadap brand loyalty 
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan 
bahwa terdapat pengaruh brand image 
terhadap brand loyalty secara dominan pada 
Pengguna E-Commerce, melalui hasil 
perhitungan yang telah diperoleh nilai 
koefisien beta untuk variabel brand image 
sebesar 0,444 yang lebih besar dari koefisien 
beta brand awarreness sebesar 0,278 dan 
koefisien beta brand trust sebesar 0,208 atau 
(X1 = 0,444 > X2 = 0,278 > X3 = 0,208). 
Dengan demikian, maka variabel brand image 
memiliki pengaruh yang lebih banyak atau 
dominan terhadap variabel brand loyalty 
pada Pengguna E-Commerce. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian Ritmaratri Yola 
Vernadila dan Realize (2020) 
 
SIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan 
pada Pengguna E-Commercetentang “brand 
image, brand awarreness, dan brand trust 
terhadap brand loyalty”, maka dapat ditarik 
kesimpulan :  

a. Brand image, brand awarreness serta 
brand trust secara sendiri 
(individu/sendiri) berdampak pada 
Brand Loyalty pada Pengguna E-
Commerce.  

b. Brand image, brand awarreness serta 
brand trust secara bersama 
(bersama-sama) berdampak pada 
Brand Loyalty pada Pengguna E-
Commerce.  

c. Atribut brand image berdampak 
dominan pada Brand Loyalty pada 
Pengguna E-Commerce. 

 
Saran  

Hendaknya hasil dari penelitian ini 
dapat memberikan masukan kepada 
masyarakt dan mahasiswa pengaruh brand 
image, brand awarrenes serta brand trust 
berpengengaruh pada brand loyalitas pada 
pengguna E-commerce. 
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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana penerapan strategi segmenting, targeting dan 
positioning (STP) dalam suatu perusahaan. STP bertujuan untuk meningkatkan jumlah konsumen produknya 
dan membangun hubungan yang lebih kuat antara perusahaan dan konsumen. Metode ini menggunakan 
metode kualitatif dalam pengumpulan data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dengan teknik 
pengambilan data melalui wawancara (Indepth interview), focus group discussion. Sedangkan data sekunder 
diperoleh seperti buku, catatan, dan skripsi, jurnal ilmiah yang berkenaan dengan fokus penelitian. Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan bahwasanya bank BTN Syariah Kcps Probolinggo menerapkan strategi STP untuk 
meningkatkan kualitas produk Tabungan Prima iB. Nilai kualitas produk diukur dari segi kinerja, fitur, 
keandalan, estetika, penerapan, daya tahan, pemeliharaan, dan kualitas yang dirasakan terutama dengan 
menggunakan strategi STP untuk menjangkau masyarakat luas dengan lebih mudah. Penelitian ini juga 
dilengkapi mengenai hambatan dan solusi penyelesaian permasalahan yang ada pada perusahaan Tabungan 
Prima iB Bank BTN Syariah Kcps Probolinggo. 

Kata kunci : Strategi STP, Kualitas produk, Tabungan Prima iB. 

Abstrak: 

This research aims to find out how segmenting, targeting and positioning (STP) strategies are implemented in a 
company. STP aims to increase the number of consumers of its products and build stronger relationships 
between companies and consumers. This method uses qualitative methods in collecting primary data and 
secondary data. Primary data was obtained using data collection techniques through interviews (In-depth 
interviews), focus group discussions. Meanwhile, secondary data was obtained such as books, notes and 
theses, scientific journals relating to the research focus. The results of this research show that bank BTN Syariah 
Kcps Probolinggo implements the STP strategy to improve the quality of the Prima iB Savings product. Product 
quality value is measured in terms of performance, features, reliability, aesthetics, applicability, durability, 
maintenance and perceived quality, especially by using the STP strategy to reach the wider community more 
easily. This research is also equipped with the obstacles and solutions to solving existing problems at the Prima 
iB Bank BTN Syariah Kcps Probolinggo Savings company. 

Keywords ; STP Strategy, Product Quality, Prima iB Savings. 

PENDAHULUAN 

Kebutuhan dana mengenai investasi 
masyarakat saat ini mulai berkembang pesat. 
Masyarakat ingin berinvestasi di tempat yang 
aman dan menguntungkan untuk membantu 
merencanakan masa depan yang lebih baik, 
salah satunya Bank Tabungan Negara Kcps 
Syariah dengan produk Tabungan Prima iB.  

(Amrulloh, 2018) Hal ini dibuktikan 
bahwasanya bank syariah telah menjadi peran 
yang sangat penting sebagai sarana 
penunjang transaksi keuangan dalam 
membantu perekonomian masyarakat. Bank 
syariah juga menjadi tolak ukur keberhasilan 

mailto:halimalee37@gmail.com1
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eksistensi ekonomi dunia.(Padangsidimpuan 
et al., n.d.) 

  Bank Tabungan Negara Syariah 
merupakan sebuah badan usaha milik negara 
(BUMN) yang didirikan pada tahun 1897 masa 
pemerintahan Hindia Belanda.  Bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo dapat memberikan 
rasa percaya diri, sehingga misinya agar 
masyarakat dapat menyimpan uangnya 
dibank agar lebih aman dan juga 
menginvestasikan asetnya dapat 
dimanfaatkan dengan baik.  Selain 
pertumbuhan kinerjanya yang memuaskan, 
Bank BTN Syariah Kcps Probolinggo juga 
memiliki pertumbuhan Kredit Pemilikan 
Rumah (KPR) tertinggi seprobolinggo raya 
dibandingkan bank lainnya dan juga bertujuan 
untuk kesejahteraan dan meningkatkan taraf 
hidup masyarakat dengan berlandaskan nilai 
nilai syariah. (Armanto, 2021)  Apresiasi ini 
akan mengarahkan bank untuk lebih 
meningkatkan strategi layanannya serta 
kualitas dalam produk bank. 

Perkembangan jaman yang semakin 
modern saat ini, terdapat banyak sekali 
kelompok orang yang sukses berwirausaha 
dan mempunyai pekerjaan terkemuka. Oleh 
karena itu, para pengusaha dan masyakarat 
berpenghasilan tinggi hendaknya menyimpan 
atau menginvestasikan sebagian asetnya pada 
bank yang dapat diandalkan untuk menjamin 
pertumbuhan hasil usaha melalui investasi 
yang tepat dan memuaskan.  Salah satunya 
adalah Tabungan Prima iB, produk tabungan 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo. Prioritas 
utama produk ini adalah investasi dengan bagi 
hasil yang relative tinggi sehingga hal itu 
mampu bersaing dengan bank lain dengan 
menerapkan prinsip akad mudharabah 
mutlaqah. Dimana kedua belah pihak yang 
membagi keuntungan dan kerugiannya yang 
telah di sepakati kedua pihak tersebut. 
Tabungan Prima iB juga disebut tempat 
sarana penyimpanan dana untuk masyarakat 
yang berpenghasilan lebih maupun 
perusahaan yang memiliki aktifitas bisnis 
tinggi sebagai alat yang paling 
menguntungkan bagi nasabah atas simpanan 
nya (Investasi) karna produk tabungan prima 

iB ini mempunyai bagi hasil yang tinggi 
dibandingkan dengan produk lainnya. 

Dalam persaingan dunia ekonomi, 
perusahaan perlu meningkatkan kualitas nilai 
pada suatu produk menjadi faktor penting 
yang berpengaruh dengan kepuasan 
konsumen yang meliputi bagaimana strategi 
perusahaan memberikan pelayanan serta 
loyalitas kuat dengan menerapkan strategi 
segmenting, targeting dan positioning 
sehingga perusahaan bisa terus menerus 
membandingkan kualitas produk dengan 
produk perusahaan yang lain. (Ramadhani & 
Prasetyo, 2015)  Hal ini dapat menemukan 
kekurangan dan kelebihan kompetitif yang 
ada, untuk dapat mengetahui bagaimana 
konsumen merasa puas dengan produk yang 
ditawarkan dan perusahaan harus lebih 
mempertahankan strategi pertahanan yang 
kuat terhadap persaingan usaha perbankan. 

Promosi pemasaran menjadi hal yang 
sangat penting dalam meningkatkan 
pengetahuan masyarakat. Kemajuan 
perusahaan merupakan tujuan utama dalam 
mempertahankan kelangsungan hidup suatu 
perusahaan dengan menggunakan strategi 
STP tersebut. (Roisah & Iskandar, 2023) Dalam 
pencapaian perusahaan diperlukan strategi 
yang kuat untuk memperoleh hasil yang 
memuaskan, maka hal itu perlu adanya 
penerapan strategi segmenting, targeting dan 
positioning (STP) yang mana sangat 
membantu meningkatkan nilai kualitas suatu 
produk dalam perusahaan.  Namun 
penyusunan dalam strategi STP tersebut 
merupakan langkah yang begitu penting, 
karena tidak sedikit jumlah perusahaan yang 
gagal untuk menjalankan kegiatan nya dengan 
baik. Salah satu penyebab nya ialah 
kurangnya pemasar yang tidak mengerti 
tentang STP (segmenting, targeting, 
positioning) dan banyak dari pemasar 
langsung membuat bauran pemasaran tanpa 
pemasar mengetahui strategi apa yang telah 
di jalankan serta kearah mana target pasar 
bergerak. (Wijaya & Sirine, 2016) 

 Pemasaran STP pertama kali dapat 
ditelusuri ke pertengahan abad ke-20, seiring 
dengan meningkatnya minat akademis 
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terhadap teori dan praktik pemasaran selama 
periode ini. Konsep segmentasi pasar pertama 
kali diperkenalkan pada makalah tahun 1956 
oleh Wendell R. Smith. Karya rintisan Mr. 
Smith menunjukkan bahwa pasar terdiri dari 
beragam kelompok pelanggan potensial 
dengan selera dan kebutuhan berbeda, dan 
perusahaan perlu melakukan  segmentasi 
terhadap masyarakat agar dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen secara 
lebih efektif. 

Segmentasi pasar adalah suatu 
keinginan memahami kebutuhan konsumen 
guna untuk membatasi pasar yang awalnya 
heterogen menjadi pasar yang homogen. Hal 
ini tujuannya ialah memasarkan produk yang 
dijual secara sempurna dan terarah sehingga 
efisiensi pasar terjamin sesuai keinginan 
konsumen. (Produk, 2019) Misalnya, suatu 
perusahaan besar tidak akan sepenuhnya 
tercapai jika menjual jasanya tidak 
menargetkan terlebih dahulu penjualannya 
kepada pasar yang telah ditentukan, namun 
jika melakukannya dengan menggunakan 
market segmentation maka akan menemukan 
target pasar yang telah diinginkan oleh 
perusahaan tersebut. 

Selanjutnya, targeting yang mana 
memilih pasar untuk memenuhi kebutuhan 
upaya memuaskan semua belah pihak. 
(Banati, 2021) Targeting berfokus pada 
memilih konsumen dari hasil target yang telah 
di anilisis sebelumnya. Oleh karena itu, tujuan 
dari kegiatan penargetan ini adalah untuk 
memudahkan menjangkau segmen pasar dan 
memberikannya kepuasan pada seluruh 
konsumen atas layanan perusahaan terhadap 
produk. Langkah langkah dalam proses 
targeting untuk menarik konsumen antara lain 
seperti mulai dari memiliki kualitas produk 
yang bermanfaat bagi konsumen, selalu 
mencermati persaingan pasar, berkomukasi 
baik dengan para konsumen dan menjelaskan 
seperti apa keunggulan produk tabungan 
prima iB. 

Terakhir positioning merupakan salah 
satu aktfivitas perusahaan dalam merancang 
produknya serta kombinasi dari sebuah 
pemasaran yang digunakan agar 

mendapatkan tempat khusus dalam pikiran 
konsumen. Tujuan adanya positioning adalah 
memposisikan merek pada suatu produk 
untuk memaksimalkan potensi manfaat 
dibenak konsumen tersebut. (Agustim, 2017) 
Langkah dalam melakukan proses positioning 
ini diantaranya mengenali keunggulan 
keunggulan dalam hubungan dengan 
competitor, memilih keunggulan yang paling 
kuat dan menyampaikannya secara efektif 
pada target konsumen. 

Berdasarkan penelitian terdahulu 
mengenai strategi STP terhadap Tabungan 
Haji bank BTN Syariah Kc Bekasi oleh Fajria 
Salsabila Halim, Purnama Putra dan Isti 
Pujihastuti (2023). Hasil penelitian ini 
menggunakan segmentasi geografis dan 
demokrafis, sedangkan tujuan targetnya 
adalah concentrated marketing, dimana 
perusahaan hanya fokus pada satu atau dua 
kelompok sehingga hal itu menjadi salah satu 
meningkatnya suatu produksi perusahaan. 
Selain itu, Positioining dilakukan berdasarkan 
beberapa pendekatan yaitu positioning 
produk berdasarkan fitur, harga atau kualitas 
atribut dan pengguna produk. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui secara 
jelas apa yang akan dilakukan untuk terus 
meningkatkan jumlah nasabah Tabungan Haji. 
(Halim et al., 2023) 

Sedangkan penelitian terdahulu yang 
telah dilakukan oleh Hari Wijaya dan Hani 
Sirine mengenai strategi STP dan harga 
terhadap perusahaan kecap blekok dicilacap. 
Hasil  penelitian ini menunjukkan bahwa 
strategi segmentasi pasar yang digunakan 
sebagai strategi pemasaran yaitu demografi, 
demorafis, psikografik dan segmentasi tingkah 
laku. Kemudian targetkan dengan memilih 
satu segmen, hal ini menjadi sebuah segmen 
kelas menengah ke bawah, dan focus pada 
satu segmen untuk memberikan layanan 
terbaik pada semua konsumen perusahaan. 
Terakhir positioning yang berdasarkan 
karakteristik atribut teknis dan non teknis. 
(Wijaya & Sirine, 2016) 

Perbedaan penelitian ini dengan 
penelitian terdahulu adalah fokus 
pembahasannya menggunakan adanya 
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strategi STP yang menekankan untuk 
meningkatkan kualitas produk pada Tabungan 
Prima Ib Bank Tabungan Negara Syariah Kcps 
Probolinggo. Dengan menggunakan bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo sebagai sasaran 
penelitian ini karena menjadi salah satu 
perusahaan yang unggul dalam berbagai 
produk salah satunya Tabungan Prima iB yang 
mempunyai manfaat untuk konsumen dimasa 
depan. Penelitian ini dilengkapi  dengan 
penerapan strategi STP yang fokus pada 
peningkatan nilai kualitas produk untuk 
menarik minat konsumen yang didasari pada 
peningkatan lebih lanjut untuk nilai produk 
Tabungan Prima iB, perluasan promosi 
pemasaran produk dan pemberian pelayanan 
yang baik bagi konsumen atau pelanggan 
potensial perusahaan. Penelitian ini juga 
bertujuan untuk mengungkap pentingnya 
strategi segmenting, targeting dan positioning 
yang dapat memberikan dampak positif 
terhadap nilai kualitas produk tabungan prima 
iB. 

Kebaruan atau biasa disebut novelty 
dalam penelitian ini berbeda dari peneliti 
sebelumya dalam hal tahun penelitian, jumlah 
variabel, jumlah sampel dan metode 
penelitian kualitatif agar dapat mengekspor 
secara mendalam dan memaparkannya secara 
jelas, sedangkan peneliti sebelumnya banyak 
menggunakan kuantatif yang digunakan 
dalam penelitian. Peneliti memilih Bank 
Tabungan Negara Syariah Kcps Probolinggo 
sebagai sasaran penelitiannya yang dikenal 
dengan bank unggul, karena bank tersebut 
merupakan salah satu perusahaan milik 
negara yang produknya tentu saja sangat 
serbaguna, tentunya sangat luar biasa dinilai 
dari banyak kalangan dimana produk bank 
sendiri mempunyai banyak keunggulan serta 
manfaat bagi konsumen khususnya produk 
Tabungan Prima iB. 

Berdasarkan hasil pemaparan diatas, 
peneliti sangat tertarik dengan pentingnya 
penerapan strategi segmenting, targeting dan 
positioning pada tabungan prima iB. Oleh 
karena itu, peneliti ingin mengetahui lebih 
jauh mengenai implementasi strategi tersebut 
melalui artikel “Penerapan Strategi 
Segmenting, Targeting, Positioning Dalam 

Meningkatkan Kualitas Produk Tabungan 
Prima iB Bank Tabungan Negara Syariah Kcps 
Probolinggo”. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 
kualitatif. Penelitian kualitatif merupakan 
suatu bentuk penelitian yang fokus pada sifat 
karakteristik pengaruh sosial yang tidak dapat 
dijelaskan, diukur, atau dijelaskan dengan 
menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu 
melalui survei. (Suryono, 2010) Penenlitian ini 
dilakukan di Bank Tabungan Negara Syariah 
Kcps Probolinggo berlokasi Jl. Soekarno-Hatta 
No 12, kecamatan Mayangan, Kota 
Probolinggo, Jawa Timur. Penelitian ini telah 
mempersiapkan subjek penelitian dengan 
beberapa karyawan Bank BTN Syariah Kcps 
Probolinggo yaitu Rafi Rafsanjani (Sub branch 
head), Dwi Prasetyo (Finance Office), Mariana 
Lailatul Khusna (Finance Officer), Sinar Billy 
Ilyas (Customer Servise). 

1. Rafi Rafsanjani (Sub branch head) 
Mengenai perkembangan bank BTN 
syariah Kcps Probolinggo, serta visi misi 
perusahaan. 

2. Dwi Prasetyo (Finance Office) 
Seputar kendala dan solusi dalam 
mempertahankan kemajuan perusahaan. 

3. Mariana Lailatul Khusna (Finance Officer) 
Promosi pemasaran apa yang bisa 
meningkatkan nilai kualitas produk untuk 
menjadi minat konsumen. 

4. Sinar Billy Ilyas (Customer Servise) 
Mengenai seluruh strategi yang dijalankan 
perusahaan saat ini dan keunggulan dari 
produk tabungan prima  iB itu sendiri 
dibandingkan produk lainnya. 

Penelitian ini menggunakan data 
primer dan data sekunder. Data primer 
diperoleh langsung dari hasil wawancara 
dengan salah satu anggota Bank BTN Syariah 
Kcps Probolinggo menggunakan (Indepth 
interview), focus group discussion dengan 4 
narasumber tersebut. 

Sedangkan data sekunder diperoleh 
dari kajian kepustakaan dalam proses 
pengumpulan data seperti buku, catatan, 
internet, ayat al Qur’an dan skripsi, jurnal 
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ilmiah yang berkenaan dengan fokus 
penelitian. Objek yang di terapkan dalam 
penelitian ini, adanya penerapan strategi 
segmenting, targeting positioning dalam 
meningkatkan nilai kualitas produk Bank 
Tabungan Negara Syariah Probolinggo 
menjadi lebih berkembang untuk mengikuti 
strategi modern dengan perkembangan 
jaman saat ini. (Sugiyono, 2013) 

HASIL 

Penerapan Strategi Segmentasi pasar 
terhadap Tabungan Prima iB pada Bank 
Tabungan Negara Syariah Kcps Probolinggo 

          Segmentasi pasar adalah strategi 
pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 
mengidentifikasi target konsumen yang ingin 
dijangkau berdasarkan karakteristiknya, dan 
bagaimana upaya dalam mencari sebuah 
pangsa pasar ataupun nasabah menggunakan 
strategi pemasaran untuk menarik konsumen 
dalam waktu yang bersamaan dan juga 
memenangkan persaingan pasar. Segmentasi 
pasar ini dapat mengetahui target konsumen 
yang cocok untuk usaha yang dijalankan dan 
strategi pemasaran juga merupakan langkah 
pertama yang dilakukan bank BTN Syariah 
Kcps Probolinggo, antara lain: 

1. Segmentasi Geografis (Geographic 
Segmentation)  

     Segmentasi Geografis adalah suatu 
pengelompokan target yang berdasarkan 
aspek lokasi berdasarkan daerah seperti 
negara, provinsi, kota, wilayah dan lingkungan 
rumah tangga. (Padangsidimpuan et al., n.d.) 
Segmentasi geografis ini mengupayakan untuk 
kebutuhan dan kegunaan suatu produk akan 
berbeda beda seperti dilihat dari lokasi 
tempat tinggal calon nasabah.  

          Berdasarkan hasil wawancara dengan 
bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer servise 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo 
bahwasanya dalam mencapai sebuah tujuan 
perlu adanya kekompakan dalam kelompok 
atau bisa dikatakan kerjasama yang kuat antar 
tim karena hal itu sangatlah penting yang 
harus dilakukan, mengingat dalam melakukan 
sesuatu yang diperoleh dari hasil usaha 

kelompok atau tim akan mendapatkan hasil 
yang lebih baik.  

2. Segmentasi Demokrafis (Demographic 
Segmentation) 

Segmentasi Demokratif adalah suatu 
segmentasi untuk membagi sejumlah pasar 
menjadi berbagai kelompok yang didasarkan 
pada usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, 
kebangsaan, kondisi keluarga, pekerjaan, 
penghasilan, dan sebagainya.  

  Berdasarkan hasil wawancara dengan 
bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer servise 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo, 
mengelompokkan pasar nya pada variabel 
pekerjaan, dimana produk tabungan prima iB 
itu sendiri mempunyai jangkauan yang sangat 
luas dan fleksibel artinya seseorang yang 
mempunyai penghasilan tinggi, karena margin 
itu menyusaikan saldo yang ada didalam nya 
jika semakin meningkat saldo tersebut maka 
keuntungan juga akan bertambah.   

3. Segmentasi Perilaku (Behavioral 
Segmentation) 

  Penerapan ini membantu bagaimana 
mengetahui perilaku konsumen terhadap 
suatu produk, hal ini dilihat dari segmentasi 
perilaku seperti sikap, kriteria konsumen, 
penggunaan, manfaat atau respon yang 
diberikan terhadap suatu produk tersebut.  

  Berdasarkan hasil dari wawancara 
dengan bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer 
servise bank BTN Syariah Kcps Probolinggo, 
sudah sangat jelas bagaimana produk 
tabungan prima iB dapat memberikan 
keuntungan yang besar serta memenuhi 
kebutuhan nasabah maupun calon nasabah 
yang ingin mendapatkan keuntungan bagi 
hasil yang leih besar. Dimana  tingkat 
kegunaan dan manfaat dari suatu produk 
yang digunakan untuk menarik minat pasar 
ataupun konsumen yang mempunyai 
kebutuhan tertentu. Jika segmen pemasaran 
itu dibutuhkan oleh konsumen maka produk 
tersebut akan diterima baik pula oleh 
masyarakat. 
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Penerapan Strategi Targeting terhadap 
Tabungan Prima iB pada Bank Tabungan 
Negara Syariah Probolinggo 

               Targeting adalah kegiatan 
mengevaluasi dan memilih suatu pasar yang 
akan dijadikan sasaran penawaran produk-
produk perusahaan. Berdasarkan hasil 
wawancara dengan bapak Sinar Billy Ilyas 
selaku Customer Servise Bank BTN Syariah 
Probolinggo bahwasanya Tabungan Prima iB  
itu sendiri menggunakan target concentrated 
marketing yaitu hanya fokus pada satu target 
saja yang mana hanya kelompok kunsumen 
yang berpenghasilan lebih dan juga 
mempunyai banyak jangkauan yang sangat 
besar salah satunya untuk kalangan 
pengusaha, developer, dan notaris Bank BTN 
Syariah Probolinggo.   

               Tabungan Prima iB bersifat fleksibel 
karena memiliki uang lebih adalah target awal 
perusahaan. Keunggulan dari Tabungan Prima 
iB  adalah menawarkan bagi hasil yang jauh 
lebih besar dari pada produk tabungan yang 
lain. Dari hasil penelitian yang telah 
dipaparkan diatas bahwasanya target dalam 
Tabungan Prima iB  ini kelompok konsumen 
yang memiliki uang lebih karena fokusnya 
pada bagi hasil dan bisnis.  

Penerapan Strategi Positioning terhadap 
Tabungan Prima iB pada Bank Tabungan 
Negara Syariah Probolinggo 

Strategi positioning adalah suatu 
pemasaran yang digunakan untuk 
memberikan gambaran konsep kepada 
konsumen yang ditargetkan, seperti atribut 
produk, harga produk, pamakaian produk, 
kelas produk dan pesaing. Strategi ini suatu 
kegiatan yang sangat penting untuk 
menempatkan produk di posisi yang lebih 
unggul dalam benak konsumen. Tujuan dari 
positioning itu sendiri sebagai upaya 
menempatkan suatu produk yang ada pada 
pelanggan agar mendapat tempat yang lebih 
unggul dibandingkan dengan produk-produk 
pesaing.  

    Dari hasil yang telah dipaparkan 
diatas bahwa bank BTN Syariah Kcps 
Probolinggo menerapkan strategi positioning 

tersebut. Strategi positioning merupakan 
strategi terakhir dari STP guna untuk 
meningkatkan angka konsumen pada produk 
perusahaan, juga untuk membangun 
hubungan yang lebih kuat antar perusahaan 
dan konsumen. Strategi promosi menjadi hal 
yang sangat berpengaruh diberbagai dunia 
usaha untuk menawarkan lebih luas mengenai 
produk Tabungan Prima iB yang telah 
dipasarkan dan meningkatkan jumlah laba 
dalam perusahaan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 
ibu Mariana Lailatul Khusna selaku finance 
officer bank BTN Syariah Kcps Probolinggo 
menerapkan strategi positioning dengan cara 
seperti: 

a. Dalam positioning produk dipasar, Bank 
BTN Syariah Kcps Probolinggo 
meningkatkan terlebih dahulu keunggulan 
kompetitif yang memberikan nilai tambah 
pada suatu produk tabungan prima iB, 
seperti hal nya produk tabungan dengan 
investasi syariah yang menawarkan sistem 
bagi hasil tanpa riba menurut islam.  

b. Menawarkan atau mengkomunikasikan 
keunggulan secara efektif kepada target 
pasar. Dalam memasarkan sebuah produk 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo 
menyampaikan produknya dengan baik 
sesuai produk yang ada seperti pemasar 
menekankan prinsip syariah yang jauh dari 
kata riba, dan juga menjelaskan manfaat 
dari produk tabungan prima iB yang 
mempunyai bagi hasil yang jauh lebih 
tinggi dari pada produk yang lain. Hal 
tersebut dapat meningkatkan rasa 
kepercayaan antar konsumen atau calon 
konsumen. penerapan strategi yang dapat 
di ambil dalam memasarkan produk di 
lakukan bisa melalui sosial media yang 
nantinya memperluas adanya sarana untuk 
memperkenalkan produk pada calon 
konsumen, adanya Event event besar yang 
membantu memperkenalkan produk pada 
banyak masyarakat mengenai keunggulan 
tabungan prima iB, terakhir melalui lisan 
pemasaran produk pada saat adanya 
pertemuan kelompok untuk meningkatkan 
minat konsumen terhadap produk 
Tabungan Prima iB. 
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KUALITAS NILAI PRODUK 

Kualitas produk adalah kemampuan 
suatu produk dalam melaksanakan tugasnya, 
kemampuan ini mencakup daya tahan, 
keandalan, keakuratan, yang dicapai oleh 
produk secara keseluruhan. Pelaku dalam 
usaha perlu meningkatkan kualitas produk 
atau jasanya, karena dengan meningkatkan 
kualitas produk dapat membuat pelanggan 
minat dengan produk atau jasa yang 
ditawarkan, dan hal ini akan membuat 
pelanggan akan membeli kembali produk 
tersebut. (Kotler dan Keller, 2016)  
  Kualitas nilai pada produk adalah 
salah satu faktor penting untuk 
mempengaruhi setiap keputusan pelanggan 
dalam memilih suatu produk. Semakin baik 
kualitas produk maka semakin besar pula 
minat konsumen untuk menabung pada 
produk Tabungan Prima iB. (Ernawati, 2019) 
         Menurut Tjiptono (2015), menjelaskan 
bahwa  dimensi kualitas produk meliputi 8 
diantaranya;  
a. Kinerja (Performance) 

  Hal ini mengacu pada aspek 
fungsional produk dan merupakan fitur 
terpenting yang dipertimbangkan pelanggan 
saat membeli suatu produk. 
(Padangsidimpuan et al., n.d.) Kinerja suatu 
produk Tabungan Prima iB memberikan 
manfaat bagi konsumen, sehingga konsumen 
dapat memperoleh manfaat dari produk yang 
sudah diambil. 
b. Fitur (features) 

Merupakan suatu kinerja yang 
berguna untuk menambah rangkaian produk 
dan fungsi utama yang terkait dengan 
pengembangannya. Seperti, keunggulan 
produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan dan menambah kesan 
ketertarikan konsumen pada produk 
Tabungan Prima iB tersebut. 
c. Kehandalan (Riability) 

Hal yang menunjukkan suatu tingkat 
produk atau benda akan berhasil memenuhi 
fungsinya sesuai tugasnya setiap saat. 
(Produk, 2019) Setiap produk mempunyai 
kehandalannya masing masing termasuk 
dalam produk Tabungan Prima iB bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo yang sampai saat ini 

mampu meningkatkan jumlah konsumen 
dalam tiap tahunnya untuk melakukan 
transaksi tabungan investasi yang membantu 
masyarakat dimasa depan nanti, dengan bagi 
hasil atau keuntungannya yang tinggi akan 
menjadikan sebuah daya tarik konsumen 
untuk menabung dan berinvestasi bisnisnya 
melalui Tabungan Prima iB tersebut. 
d. Kesesuaian dengan Spesifikasi 

(Conformance to Specifications) 
Suatu hal yang berkaitan dengan 

tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi yang 
telah diterapkan sebelumnya untuk 
meningkatkan produk yang berkualitas sesuai 
keinginan konsumen. Dari hasil tingkat 
kesesuaian yang sangat baik, dengan 
menawarkan produk Tabungan Prima iB yang 
menjadi produk berkarakter untuk semua 
kebutuhan konsumen seperti investasi, 
transaksi sehari hari dan melakukan bisnis 
suatu usaha.  
e. Daya Tahan (Durability) 

Suatu karakteristik yang berkaitan 
dengan daya tahan atau ukuran dari masa 
pakai produk tersebut. Dari produk Tabungan 
Prima iB mempunyai masa untuk transaksi 
seumur hidup karena produk ini bisa diambil 
kapan saja waktunya sesuai keinginan 
konsumen. Maka dari itu produk tabungan 
investasi ini sangat membantu masa sulit 
konsumen dimasa yang akan datang nanti. 
f. Kemampuan Pelayanan (serviceability) 

Suatu karakteristik yang berkaitan 
dengan kecepatan, keahlian, kenyamanan dan 
keakuratan layanan perbaikan produk.  Bank 
BTN Syariah Kcps Probolinggo mampu 
emberikan pelayanan terbaik dalam 
memuaskan keinginan konsumen. 
g. Estetika (aestetics) 

Hal hal yang menyangkut dengan 
penampilan suatu produk yang dapat dinilai 
baik untuk digunakan masyarakat. Dalam 
produk Tabungan Prima iB yang mempunyai 
ciri khas sendiri dengan meningkatkan 
kualitas kepercayaan pada masyarakat bahwa 
produk ini tidak mengandung unsur riba dan 
memberikan bagi hasil yang tinggi untuk 
konsumen sehingga hal itu menjadi menarik 
untuk memenuhi keinginan konsumen 
terhadap produk tersebut. 
h. Kualitas yang dipersepsikan 
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Sebuah Persepsi pelanggan terhadap 
kualitas dan keunggulan produk secara 
keseluruhan. Seperti manfaat kualitas produk 
Tabungan Prima iB yang fokus pada bagi hasil 
keuntungannya.  

 
Berdasarkan hasil wawancara dengan 

bapak Sinar Billy Ilyas, selaku costumer servise 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo bahwa 
kualitas dari produk menjadi suatu yang 
sangat penting dalam perusahaan yang 
mampu memenuhi kepuasan atau keinginan 
konsumen. Maka dapat disimpulkan kualitas 
produk dari Tabungan Prima iB telah sesuai 
dengan Standar Operasional Perusahaan 
(SOP) dalam menciptakan kualitas produk 
tabungan investasi yang baik untuk di kenal 
banyak masyarakat dengan keunggulannya 
yang nantinya akan membantu pertumbuhan 
konsumen dimasa yang akan datang, sehingga 
para konsumen merasa terpenuhi akan hasil 
yang telah dicapai selama ini. 

 

 

Tabel 1.  fungsi STP untuk meningkatkan 
kualitas nilai produk 

Sumber : Hasil wawancara pegawai bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo 

             Tabel diatas menjelaskan peran STP 
dalam meningkatkan kualitas aset produk 
Tabungan Prima iB. Dalam strategi pemasaran 
Bank BTN Syraiah KCP Probolinggo memiliki 
strategi untuk menyempurnakan produk 
tersebut. Strategi ini sangat menguntungkan 
bagi nasabah. BTN Syariah KCP Probolinggo 

mempunyai 3 strategi yaitu segmentasi, 
targeting, positioning dimana perusahaan 
menerapkan tiga strategi tersebut. 

PEMBAHASAN 

Penerapan Strategi STP (Segmenting, 
Targeting, Positioning) Untuk Meningkatkan 
Kualitas Produk Tabungan Prima iB pada 
Bank Tabungan Negara Syariah Probolinggo. 

              Penerapan Strategi Segmenting 
terhadap Tabungan Prima iB pada Bank 
Tabungan Negara Syariah Probolinggo 
merupakan penerapan strategi yang 
dijalankan atau dibuat oleh perusahaan untuk 
meningkatkan kualitas produk pada nasabah. 
Upaya dalam mencari sebuah pangsa pasar 
ataupun nasabah menggunakan strategi 
pemasaran untuk menarik konsumen dalam 
waktu yang bersamaan dan juga 
memenangkan persaingan pasar. Segmentasi 
pasar ini dapat mengetahui target konsumen 
yang cocok untuk usaha yang dijalankan dan 
strategi pemasaran juga merupakan langkah 
pertama yang dilakukan bank BTN Syariah 
Kcps Probolinggo.  

              Segmentasi Geografis (Geographic 
Segmentation) adalah pengelompokan target  
berdasarkan aspek lokasi, berdasarkan 
wilayah seperti negara, negara bagian, kota, 
wilayah, atau lingkungan rumah. Segmentasi 
geografis ini memastikan bahwa calon 
pelanggan memiliki kebutuhan dan kegunaan 
yang berbeda atas produk mereka tergantung 
di mana mereka tinggal. 

               Berdasarkan hasil wawancara dengan 
bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer servise 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo, 
bahwasanya untuk mencapai sebuah tujuan 
diperlukan adanya kekompakan dalam 
kelompok atau kerjasama yang kuat antar tim 
karena hal itu sangatlah penting yang harus 
dilakukan karena melakukan sesuatu yang 
diperoleh dari hasil usaha kelompok atau tim 
akan mendapatkan hasil yang lebih baik.  
Bank BTN Syariah Kcps Probolinggo 
menerapkan segmentasi pemasaran produk 
tabungan prima iB dengan memberi 
kebebasan bagi pemasarnya untuk mencari 
nasabah dan memasarkan produknya sampai 
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ke wilayah kota probolinggo manapun dengan 
mensosialisasikan produk yang berbasis 
syariah  yaitu dengan sistem bagi hasil dan 
tidak mengandung riba. 

           Segmentasi Demokrafis (Demographic 
Segmentation) adalah segmentasi yang 
membagi beberapa pasar ke dalam kelompok 
berbeda berdasarkan usia, jenis kelamin, 
tingkat pendidikan, kebangsaan, status 
keluarga, pekerjaan, pendapatan, dll. 

        Berdasarkan hasil wawancara dengan 
bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer servise 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo, 
mengelompokkan pasar nya pada variabel 
pekerjaan, dimana produk tabungan prima iB 
itu sendiri mempunyai jangkauan yang sangat 
luas dan fleksibel artinya seseorang yang 
mempunyai penghasilan tinggi, karena margin 
itu menyusaikan saldo yang ada didalam nya 
jika semakin meningkat saldo tersebut maka 
keuntungan juga akan bertambah.   

        Dari hasil wawancara diatas, bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo menerapkan 
segmentasi geografis yang mana 
menggunakan golongan pekerjaaan yang 
berpenghasilan tinggi atau yang mempunyai 
uang lebih seperti pegawai negri sipil (PNS), 
Developer, notaris dan lain sebagainya untuk 
berinvestasi dalam menabung yang 
keuntungannya lebih tinggi dari pada produk 
lainnya. 

              Segmentasi Perilaku (Behavioral 
Segmentation) Penerapan ini membantu 
bagaimana mengetahui dalam mengkaji 
perilaku konsumen terhadap produk. Hal ini 
terlihat melalui segmentasi perilaku seperti 
sikap terhadap produk, standar konsumen, 
penggunaan, manfaat dan reaksi. 

            Berdasarkan hasil dari wawancara 
dengan bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer 
servise bank BTN Syariah Kcps Probolinggo, 
sudah sangat jelas bagaimana produk 
tabungan prima iB dapat memberikan 
keuntungan yang besar serta memenuhi 
kebutuhan nasabah maupun calon nasabah 
yang ingin mendapatkan keuntungan bagi 
hasil yang leih besar. Dimana  tingkat 
kegunaan dan manfaat dari suatu produk 

yang digunakan untuk menarik minat pasar 
ataupun konsumen yang mempunyai 
kebutuhan tertentu. Jika segmen pemasaran 
itu dibutuhkan oleh konsumen maka produk 
tersebut akan diterima baik pula oleh 
masyarakat. 

              Setelah melakukan segmentasi pasar 
langkah kedua yang akan di ambil selanjutnya 
ialah Targeting yang merupakan suatu 
kegiatan mengevaluasi dan memilih suatu 
pasar yang akan dijadikan sasaran penawaran 
produk perusahaan. Komponen kedua ini atau 
disebut targeting adalah suatu pasar yang 
menetapkan sasaranya kepada konsumen. 
Target pasar dipahami apabila kelompok yang 
akan dipilih oleh suatu pasar untuk dijadikan 
calon customer baru dengan melakukan 
penargetan dan segmen pasar tersebut.  

             Berdasarkan hasil wawancara dengan 
bapak Sinar Billy Ilyas selaku customer servise 
bahwasanya bank BTN Syariah Kcps 
Probolinggo pada produk tabungan prima iB 
melakukan konsentrasi pada satu segmen saja 
artinya menggunakan target concentrated 
marketing hanya fokus pada satu target saja 
yang mana kelompok konsumen 
berpenghasilan lebih dan juga mempunyai 
banyak jangkauan yang sangat besar salah 
satunya kalangan pengusaha pengusaha, 
developer atau disebut seseorang yang 
memiliki rezeki lebih untuk berinvestasi. 
Tabungan Prima iB bersifat fleksibel karena 
memiliki uang lebih adalah target awal sebuah 
perusahaan. Keunggulan dari Tabungan Prima 
iB  adalah menawarkan bagi hasil yang jauh 
lebih besar dari pada produk tabungan yang 
lain. Dari hasil penelitian yang telah 
dipaparkan diatas bahwasanya target dalam 
Tabungan Prima iB  ini kelompok konsumen 
yang memiliki uang lebih karena fokusnya 
pada bagi hasil dan bisnis.  

             Kelebihan menggunakan concentrated 
marketing ialah pemasaran dalam suatu 
perusahaan lebih bertarget serta layanan 
konsumen juga lebih baik. Dengan pemasaran 
yang bertarget perusahaan kemungkinan 
besar akan mendapat hasil laba yang lebih 
tinggi. Dari hasil penelitian yang telah 
dipaparkan diatas bahwa target perusahaan 
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menggunakan concentrated marketing yang 
akan memberikan dampak lebih baik dalam 
menentukan sasaran pasarnya pada produk 
tabungan prima iB.      

 Terakhir strategi Positioning adalah 
strategi untuk menguasai pikiran konsumen 
dengan apa yang ditawarkan oleh 
perusahaan. Strategi positioning ini juga 
termasuk kombinasi dari tindakan pemasaran 
yang digunakan untuk memberikan gambaran 
konsep positioning kepada konsumen yang 
ditargetkan, seperti atribut produk, harga 
produk, pamakaian produk, kelas produk dan 
pesaing. Strategi ini suatu kegiatan yang 
sangat penting untuk menempatkan produk di 
posisi yang lebih unggul dalam benak 
konsumen. (Padangsidimpuan et al., n.d.)  

Tujuan dari positioning itu sendiri 
sebagai upaya menempatkan suatu produk 
yang ada pada pelanggan agar mendapat 
tempat yang lebih unggul dibandingkan 
dengan produk-produk pesaing. Dari hasil 
wawancara dengan ibu Mariana Lailatul 
Khusna selaku finance officer bank BTN 
Syariah Kcps Probolinggo menerapkan strategi 
positioning dengan cara seperti: 

a. Dalam positioning produk dipasar, Bank 
BTN Syariah Kcps Probolinggo 
meningkatkan terlebih dahulu keunggulan 
kompetitif yang memberikan nilai tambah 
pada suatu produk tabungan prima iB, 
seperti hal nya produk tabungan dengan 
investasi syariah yang menawarkan sistem 
bagi hasil tanpa riba menurut islam.  

b. Menawarkan atau mengkomunikasikan 
keunggulan secara efektif kepada target 
pasar. Dalam memasarkan sebuah produk 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo 
menyampaikan produknya dengan baik 
sesuai produk yang ada seperti pemasar 
menekankan prinsip syariah yang jauh dari 
kata riba, dan juga menjelaskan manfaat 
dari produk tabungan prima iB yang 
mempunyai bagi hasil yang jauh lebih 
tinggi dari pada produk yang lain. Hal 
tersebut dapat meningkatkan rasa 
kepercayaan antar konsumen atau calon 
konsumen. penerapan strategi yang dapat 

di ambil dalam memasarkan produk di 
lakukan bisa melalui: 

1. Sosial Media,  
Merupakan suatu pemasaran yang 
memperluas adanya sarana untuk 
memperkenalkan produk pada calon 
konsumen, serta untuk meningkatkan 
popularitas suatu produk yang di 
tawarkan lebih tinggi dan menarik bagi 
konsumen. 

2. Adanya Event event besar 
Adanya event sangat membantu 
memperkenalkan produk pada audien 
dan juga menunjukkan persepsi positif 
tentang produk secara manual  yang 
membantu meningkatkan pengetahuan 
masyarakat terhadap keunggulan 
produk tabungan prima iB. 

3. Melalui Lisan 
Memasarkan suatu produk pada saat 
adanya pertemuan antar sekelompok 
masyarakat untuk meningkatkan minat 
konsumen terhadap produk tabungan 
prima iB.  Hal ini dilakukan kepada 
masyarakat tentang larangan riba dan 
supaya masyarakat dapat 
menggunakan tabungan prima iB.  

  Berdasarkan hasil wawancara diatas  
dapat disimpulkan bahwa bank BTN Syariah 
Kcps Probolinggo menerapkan strategi 
positioning tersebut. Strategi positioning 
merupakan strategi terakhir dari STP guna 
untuk meningkatkan angka konsumen pada 
produk perusahaan, juga untuk membangun 
hubungan yang lebih kuat antar perusahaan 
dan konsumen. Strategi promosi menjadi hal 
yang sangat berpengaruh diberbagai dunia 
usaha untuk menawarkan lebih luas mengenai 
produk Tabungan Prima iB yang telah 
dipasarkan dan meningkatkan jumlah laba 
dalam perusahaan. (Halim et al., 2023) 
                Manfaat tabungan prima iB dapat 
memberikan keuntungan yang besar serta 
memenuhi kebutuhan nasabah maupun calon 
nasabah yang ingin mendapatkan keuntungan 
bagi hasil yang lebih besar. Dimana  tingkat 
kegunaan dan manfaat dari suatu produk 
yang digunakan untuk menarik minat pasar 
ataupun konsumen yang mempunyai 
kebutuhan tertentu. Jika segmen pemasaran 
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itu dibutuhkan oleh konsumen maka produk 
tersebut akan diterima baik pula oleh 
masyarakat.  
                Meningkatnya nilai kualitas produk 
atau minat nasabah tergantung pada strategi 
perusahaan yang mana dapat membantu 
memudahkan target menjadi lebih terarah 
apabila menerapkan strategi STP yang mampu 
memperkuat diri agar lebih berkembang dan 
tumbuh sesuai target pencapaian perusahaan. 
Diera globalisasi persaingan disegala bidang 
usaha semakin pesat. Dengan kenyataan 
tersebut, perusahaan harus selalu 
mementingkan pemasarannya dan 
mengkoordinasi seluruh aktifitas perusahaan 
termasuk menyusun strategi STP untuk 
meningkatkan kualitas produk tabungan 
prima iB, karena suatu keberhasilan 
perusahaan dalam mencapai sebuah tujuan 
yang telah ditetapkan tergantung pada 
rancangan strategi pemasarannya. Strategi ini 
untuk memenuhi permintaan konsumen dan 
menciptakan kepuasan konsumen dalam 
suatu produk. Dengan perusahaan memenuhi 
keinginannya yang pada akhirnya berujung 
pada kepuasan  konsumen, perusahaan bisnis 
tidak perlu lagi khawatir akan kehilangan 
konsumen di tengah banyaknya pesaing. 

 
Perkembangan Produk Tabungan Prima iB 

              Ekonomi saat ini menjadi faktor 
penting yang mendukung tumbuhnya dunia 
usaha yang nantinya menciptakan lapangan 
kerja untuk mendukung pertumbuhan 
ekonomi, (Fajri, 2021) salah satunya dengan 
berkembangnya minat nasabah terhadap 
tabungan prima iB semakin meningkat, dan 
tabungan ini menawarkan banyak manfaat 
dan keunggulannyaa termasuk bagi hasil yang 
tinggi dari pada produk yang lain yakni 
sebesar 25,00%.  Pada tahun 2023, jumlah 
nasabah diperkirakan meningkat sebanyak 
135 nasabah dibandingkan tahun 
sebelumnya, hal ini  menjadi pedoman bagi 
bank untuk menjadi salah satu sumber 
pembiayaan utama. Minat nasabah terhadap 
Tabungan prima iB semakin tinggi karena 
merupakan salah satu investasi di mana 
konsumen bisa mendapatkan keuntungan 
besar dari bagi hasil yang tidak ada unsur riba.   

               Kehidupan manusia memang tidak 
lepas dari permasalahan ekonomi namun 
semua kegiatan ekonomi diperbolehkan, 
kecuali tidak sesuai dengan syariat islam. 
(Islam, 2016)  Dijelaskan dalam ayat al Qur’an 
bahwasanya "Hai orang-orang yang beriman, 
janganlah kamu memakan riba dengan 
berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada 
Allah supaya kamu mendapat keberuntungan. 
Peliharalah dirimu dari api neraka, yang 
disediakan untuk orang-orang yang kafir." (Qs. 
Ali Imron [3]: 130). Ayat ini merupakan 
ancaman bagi para pengguna praktik riba, 
bahwa riba memang dapat memberikan 
keuntungan yang sangat besar, namun suatu 
saat tidak akan pernah mendapat keberkahan 
dari tingkat bunga sedikitpun. (Abd Ghafur, 
2018) Tabungan Prima iB Bank Tabungan 
Negara Syariah Kcps Probolinggo merupakan 
pilihan tepat bagi masyarakat untuk 
menyimpan dan menginvestasikan uangnya 
melalui sistem bagi hasil yang tidak 
menyertakan tingkat bunga sedikitpun. 

Kendala yang Dihadapi 

              Berikut hasil dari wawancara dengan 
bapak Dwi Prasetyo selaku Finance Office 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo yang 
belum sepenuhnya maksimal untuk 
menerapkan strategi segmenting, targeting 
dan positioning dalam meningkatkan kualitas 
suatu produk tabungan prima iB, dengan 
adanya penelitian ini perusahaan dapat 
bersaing untuk meningkatkan jumlah 
konsumen dan menciptakan rasa 
kepuasannya terhadap kualitas produk 
tersebut. 

1. Permasalahan Tabungan Prima iB adalah 
saldo bawaannya atau mengendapnya 
jauh lebih tinggi dibandingkan pilihan 
tabungan lainnya. Saldo akhir tabungan 
Prima iB sebesar 200.000, sedangkan 
tabungan Batara iB  hanya sebesar 
100.000, Tabungan Emas sebesar 50.000, 
dan  terakhir tabungan Haji hanya sebesar 
100.000. Oleh karena itu, beberapa 
konsumen  keberatan jika saldo mereka 
jauh lebih kecil dari jumlah minimum.  

2. Kurangnya pemahaman masyarakat 
terhadap produk Tabungan Prima iB Bank 
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Tabungan Negara Syariah Kcps Probolingo. 
Hal ini juga mengurangi jumlah konsumen 
internal dan banyak masyarakat yang 
belum mengetahui apa itu perbankan 
syariah, namun reaksi masyarakat sama  
dengan bank konvensional. Maka perlu 
adanya pemasaran untuk menyusun 
strategi STP dalam perusahaan agar 
jangkauan ke masyarakat lebih luas dan 
memberikan dampak positif bagi 
perusahaan itu sendiri. 

3. Minimnya sumber daya manusia khusunya 
bank BTN Syariah Kcps Probolinggo untuk 
meningkatkan jumlah konsumen. Hal ini 
menciptakan hambatan bagi talenta yang 
kurang berkualitas karena latar belakang 
pemasar tidak dijadikan tolok ukur  
pemasaran yang efektif. Dalam hal ini 
dapat dijelaskan bahwa semakin rendah 
kualitas sumber daya manusia maka  
semakin rendah pula kualitas pelayanan 
dalam pemasaran tabungan prima iB. 

4. Adanya dunia persaingan terjadi pada 
industri perbankan khususnya pada Bank 
Tabungan Syariah Negara Kcps  Probolingo. 
Hal ini juga menjadi kendala bagi 
perusahaan untuk terus mengembangkan 
strategi dalam meningkatkan kualitas 
produk dan layanannya. 

5. Adanya penurunan kualitas yang 
mengakibatkan pada penurunan volume 
penjualan semakin rendah sehingga tidak 
sesuai target yang telah ditetapkan oleh 
perusahaan sebelumnya. 

Solusi Dalam Mengatasi Kendala 

              Di bawah ini adalah solusi hasil 
wawancara dengan bapak Dwi Prasetyo 
selaku Finance Office service bank BTN Syariah 
Kcps Probolingo. Hal ini dapat menjadi 
langkah defensif bagi bank untuk mengatasi 
hambatan dan lebih meningkatkan  kualitas 
layanan dan produknya. Solusi atau saran 
untuk mengatasi setiap permasalahan antara 
lain: 

1. Memberikan edukasi dan pemahaman 
kepada masyarakat umum melalui cross-
selling, dimana untuk mendorong 
masyarakat bertransaksi di bank syariah 
melalui beberapa tahapan seperti 

melakukan edukasi tentang perbankan 
syariah melalui direct advertising atau 
periklanan melalui media lain melalui 
media online, baik media elektronik 
seperti Instagram maupun media cetak 
seperti browser ataupun melalui obrolan 
obrolan tatap muka bersama masyarakat 
agar kepercayaan masyarakat membantu 
layanan penggunaan produk Tabungan 
Prima iB.  

2. Dalam hal ini manajemen harus melakukan 
kontrol atau menyelenggarakan sesi 
pelatihan dana pegawai yang diikuti oleh 
pegawai Bank BTN Syariah. Hal ini 
dilakukan untuk mendapatkan wawasan 
dan pengetahuan lebih luas yang dapat 
dijadikan modal untuk diterapkan 
dimasyarakat. Salah satunya adalah 
perlunya mengembangkan sistem 
pendidikan yang memadukan teori dan 
praktik guna mengembangkan sumber 
daya manusia yang mampu meningkatkan 
integritas  masyarakat dan untuk 
mengurangi minimnya nasabah Tabungan 
Prima iB, karena berkurangnya suatu 
nasabah juga sangat berdampak 
mengurangi laba yang diperoleh oleh bank 
syariah. 

3. Strategi yang diterapkan adalah 
memanfaatkan perkembangan bank 
syariah yaitu. untuk selalu meningkatkan 
kualitas pelayanan, kerjasama dan 
personal, serta memanfaatkan keunggulan 
digitalisasi yang menjadi tujuan utama 
dunia usaha melalui pengembangan dan 
sosialisasi produk tabungan prima iB bank 
tabungan negara syariah kcps probolinggo.  

4. Volume penjualan merupakan sumber 
pendapatan perusahaan agar dapat 
bertahan dalam melakukan kegiatan 
operasional perusahaannya tersebut yang 
dapat dilihat dari turun naiknya penjualan. 
Maka perusahaan perlu meningkatkan 
promosi produk dan mengutamakan 
pelayanan konsumen mengenai 
keunggulan kualitas produk dalam 
tabungan prima iB. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
            Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan yang telah diuraikan diatas 
mengenai penerapan strategi segementing, 
targeting dan positioning dalam 
meningkatkan kualitas produk Tabungan 
Prima iB Bank Tabungan Negara Syariah Kcps 
Probolinggo, maka dapat disimpulkan bahwa 
penerapan strategi segmenting, targeting dan 
positioning terhadap Tabungan Prima iB pada 
Bank Tabungan Negara Syariah Probolinggo 
menggunakan segmentasi geografis dan 
demokrafis, dan segmentasi perilaku. 
Sedangkan target konsumen yang dipilih 
melalui concentrated market yaitu hanya 
fokus pada satu target saja yang mana hanya 
sekelompok konsumen yang berpenghasilan 
lebih. Terakhir positioning yang mana 
kombinasi dari tindakan pemasaran yang 
digunakan untuk memberikan gambaran 
konsep positioning kepada pembeli yang 
ditargetkan, seperti atribut produk, kelas 
produk, harga produk, pemakaian produk dan 
pesaing dalam produk tersebut. Sedangkan 
nilai kualitas merupakan suatu hal penting 
yang harus diterapkan diantaranya Kinerja, 
fitur, kehandalan, estetika, kesesuain, daya 
tahan, kemampuan pelayanan dana kualitas 
yang dipersepsikan. 
 
Saran 
               Penelitian ini memang belum 
sepenuhnya sempurna dan perlu ditingkatkan 
untuk menambah nilai nilai keefektivasan 
serta pemanfaatan pada penelitian tersebut. 
Bagi pembaca, hasil peneltian ini diharapkan 
mampu menambah wawasan pengetahuan 
terkait produk Tabungan Prima iB Bank 
Tabungan Negara Syariah Kcps Probolinggo. 
Selain itu, penelitian ini dapat membantu 
masyarakat mengetahui lebih banyak 
mengenai tabungan prima iB agar nantinya 
dapat menyimpan asset dan 
menginvestasikan sebagian hartanya agar 
lebih bermanfaat.  
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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan dan alternatif strategi pemasaran produk hortikultura 
dalam meningkatkan daya saing pada PT Sumber Alam Jaya Perkasa. Penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan gambaran strategi bersaing bagi perusahaan untuk meningkatkan laba. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik 
pengumpulan data menggunakan metode kuesioner dengan sampel 22 responden. Selain itu adanya 
tambahan data pendukung dari buku-buku dan sumber lainnya yang  berhubungan dengan penelitian. Data 
yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan metode analisis SWOT untuk menentukan faktor 
kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman dari strategi pemasaran yang dilakukan perusahaan. Hasil 
penelitian seperti yang ditunjukkan pada diagram kartesius bahwa perusahaan berada pada kuadran I yang 
mendukung strategi pertumbuhan yang agresif (Growth Oriented Strategy) yang merupakan situasi yang 
sangat menguntungkan karena memiliki kekuatan dan dapat memanfaatkan peluang yang ada. 

Kata kunci: Analisis SWOT, Hortikultura, Strategi pemasaran 

 

Abstract: 

This study aims to determine the application and alternative marketing strategies for horticultural products 
in increasing competitiveness at PT Sumber Alam Jaya Perkasa. This research is expected to provide an 
overview of competitive strategies for companies to increase profits. The method used in this research uses 
desciptive |analysis with a quantitative approach. The data collection technique used a questionn|aire 
method with a sample of 22 respondents. In |addition, there is additional supporting data from books and 
other sources related to the research. The data obtained was then analyzed using the SWOT analysis 
method to determine the strengths, weaknesses, opportunities, and threats of the company’s marketing 
strategy. The results of the study as shown in the Cartesian diagram that the company is in quadrant I which 
supports an aggressive growth strategy (Growth Oriented Strategy) which is a very favorable situation 
because it has strengths and can take advantage of existing opportunities. 

Keyword: Horticulture, Marketing Strategy, SWOT Analysis 

 

PENDAHULUAN 
Produk hortikultura, khususnya tanaman 

musiman seperti bawang merah dan bawang 
putih merupakan salah satu komoditas 
unggulan yang sudah sejak lama diusahakan 
secara intensif. Konsumen rumah tangga 
menggunakan bawang untuk dijadikan 
penyedap rasa dan campuran bumbu 
masakan hampir setiap hari. Oleh karena itu, 
permintaan bawang di masyarakat selalu 

tinggi dan hal ini tidak bisa diimbangi dengan 
produksinya. Hal tersebut dikarenakan 
bawang merupakan tanaman musiman yang 
ditanam pada musim kemarau dan akhir 
musim hujan. Permintaan terhadap bawang 
diperkirakan meningkat dari tahun ke tahun 
seiring dengan peningkatan jumlah penduduk 
dan tingkat pendapatan. Hal ini 
menyebabkan semakin ketatnya persaingan 
pasar dan semakin besarnya tingkat 

mailto:sobhanantheni27@gmail.com
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kompetisi diantara perusahaan, sehingga 
diperlukan peningkatan efisiensi dalam upaya 
peningkatan daya saing.  

PT Sumber Alam Jaya Perkasa 
merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang pemasaran produk 
hortikultura yang terletak di kota Medan. 
Semakin ketatnya persaingan dan kompetisi 
antar perusahaan sejenis membuat 
penurunan penjualan dalam perusahaan. Hal 
ini yang menjadi permasalahan utama dalam 
penelitian ini. Sehingga perusahaan harus 
membuat sistem manajemen pemasaran dan 
penjualan yang baik untuk memenuhi 
permintaan konsumen. Objek penelitian ini 
adalah pelaku kegiatan dan aktifitas pada 
pemasaran di PT Sumber Alam Jaya Perkasa. 

Dunia usaha harus mengikuti 
perkembangan jaman di masa sekarang jika 
ingin terus bertahan. Bila tidak mendesain 
pola pemasarannya maka bisnisnya terancam 
tidak jalan atau bahkan gulung tikar. Belum 
l|agi tingkat persaingan usaha yang semakin 
ketat, karena masing-masing pelaku usaha 
berusaha untuk memasarkan produknya. 
Berbagai macam teknik yang digunakan 
dalam menentukan strategi pemasaran 
digital agar bisa menentukan pemasaran 
yang tepat yang sesuai dengan tujuan 
perusahaan (Chaffey, 2017). 

Strategi pemasaran adalah semua 
kegiatan yang bertujuan untuk memperlancar 
arus barang dan jasa dari produsen ke 
konsumen sec|ar|a p|aling efesien deng|an 
m|aksud untuk mencipt|ak|an pem|as|ar|an 
y|ang efektif d|an pemasaran suatu sistem 
d|ari kegi|at|an bisnis y|ang dirancang untuk 
merencanakan, menentukan harga, 
mempromosik|an d|an mendistribusik|an 
produk y|ang d|ap|at memu|ask|an keinginan 
dalam menc|apai tujuan perus|ahaan 
(Stanton, 2008:34). 

Unsur yang dapat bersaing di pasar yaitu 
dengan menyediakan produk dengan harga 
jual yang dapat bersaing dengan kontinuitas 
pasokan produk baik dalam jumlah maupun 
mutu yang disesuaikan dengan kebutuhan 
konsumen dan ketepatan waktu penyediaan. 

Untuk mengembangkan strategi perusahaan, 
maka dilakukan analisis untuk 
mengidentifikasi faktor internal (kekuatan 
dan kelemahan) dan faktor eksternal 
(peluang dan ancman) dengan menggunakan 
analisis SWOT. 

Analisis SWOT merupakan singkatan dari 
Strengths (kekuatan), Weaknesses 
(kelemahan), Opportunities (peluang), dan 
Threats (ancaman). Menurut Freddy Rangkuti 
(2009:18) “Analisis SWOT adalah identifikasi 
berbagai faktor secara sistematis untuk 
merumuskan strategi perusahaan, Analisis ini 
didasarkan pada logika yang dapat 
memaksimalkan kekuatan (strengths) dan 
peluang (opportunities), namun secara 
bersamaan dapat meminimalkan kelemahan 
(weaknesses) dan ancaman (threats).” 

Penelitian terdahulu yang berhubungan 
dengan penelitian ini telah dilakukan oleh 
Fadila Ramadani, dkk (2014) dari Institut 
Pertanian Bogor yang berjudul “Perencanaan 
Strategik Produk Hortikultura di Agribusiness 
Development Centre IPB” mend|ap|atk|an h|asil 
b|ahw|a |an|alisis SWOT menunjukk|an lim|a 
|altern|atif str|ategi y|aitu, memperlu|as p|as|ar 
di J|abodet|abek, men|amb|ah produksi produk 
org|anik, meningk|atk|an kegi|at|an promosi, 
menamb|ah s|alur|an distribusi d|an 
pemasaran baru, bekerj|asama dengan 
lemb|ag|a peneliti|an. Semua pihak yang 
terk|ait p|ad|a sistem produksi d|an distribusi 
berkomitmen untuk memberik|an produk 
deng|an mutu terb|aik sesu|ai keingin|an 
konsumen.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis faktor-faktor internal dan 
eksternal yang berpengaruh terhadap 
pengembangan bisnis produk hortikultura 
sehingga perusahaan dapat mem-
formulasikan alternatif strategi bisnis yang 
tepat untuk diimplementasikan pada 
perusahaan di tengah persaingan yang 
semakin ketat. 
 
METODE 

Penelitian ini menggunakan analisis 
deskriptif dengan menerapkan pendekatan 
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kuantitatif, dengan teknik analisis statistik 
deskriptif tanpa ada teknik pengujian 
hipotesis. Popul|asi d|al|am peneliti|an 
merup|ak|an semu|a pel|angg|an y|ang |ad|a di 
perus|ah|a|an. Menurut Arikunto (2006:112), 
“apabila subjeknya kurang dari seratus, lebih 
baik diambil semua sehingga penelitiannya 
merupakan populasi.” Tetapi jika jumlah 
subjek besar, dapat diambil antara 10-15% 
atau 15-25% atau lebih. D|ari keseluruh|an 
popul|asi y|ang berjuml|ah 218 or|ang, |amk|a 
d|al|am peneliti|an ini di|ambil 10% d|ari 
keseluruh|an juml|ah popul|asi, sehingg|a 
did|ap|at juml|ah s|ampel untuk peneliti|an ini 
berjuml|ah 22 or|ang. 

Sumber data dalam penelitian ini 
menggunakan data primer dan data 
sekunder. Teknik pengumpulan data 
dilakukan dengan penyebaran kuesioner 
untuk mengamati target pasar kepada sampel 
dan diberikan penilaian menggunakan skala 
Likert. Metode lainnya dilakukan dengan 
observasi untuk mengumpulkan keadaan 
yang dihadapi perusahaan.  

Data yang diperoleh selanjutnya 
dianalisis menggunakan metode analisis 
SWOT, dilakukan dengan perhitungan dan 
pembobotan yang disusun ke dalam matriks 
IFAS (Internal Factors Analysis Summary) dan 
matriks EFAS (External Factors Analysis 
Summary). Langkah pertama dalam 
penentuan skor adalah menghitung bobot 
dari setiap faktor strategi yang didapat pada 
kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman 
dari total jawaban 22 responden yang 
kemudian bagi masing-masing total dengan 
total secara keseluruhan. Rumus dapat dilihat 
dibawah ini. 

 

      
         

               
 

Langkah selanjutnya adalah menghitung 
rating, yaitu nilai dari faktor strategis 
perusahaan yang didapat dari total jawaban 
22 responden dibagi dengan jumlah 
responden. Terakhir kalikan bobot dari 
masing-masing faktor dengan rating untuk 

mendapatkan hasil skor dari masing-masing 
faktor  strategis. 

Berikut ini merupakan skema kerangka 
berpikir yang dapat dikemukakan dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
HASIL  
Identifikasi Faktor Internal 
1. Faktor-faktor yang menjadi kekuatan 
dalam perusahaan adalah: 

a. Perusahaan yang semakin 
berkembang, akan membutuhkan 
karyawan tambahan untuk dapat 
memenuhi pesanan. Oleh sebab itu, 
bisa membuka lapangan kerja baru 
untuk dapat membantu 
mensejaterahkan masyarakat. 

b. Pemilik terlibat langsung dalam 
pengawasan kualitas produk yang 
akan dikirim ke palanggan. 

c. Jaringan dan pemasaran bawang 
yang dilakukan oleh masih cukup 
luas, karena didistribusikan sampai ke 
luar kota. 

d. Agar dapat bersaing dengan 
perusahaan lain, maka perusahaan 
mempertahankan harga yang dapat 
bersaing di pasaran. 

e. Perusahaan berkomitmen menjaga 
kualitas produk agar tetap baik, 

Gambar 1. Kerangka Berpikir Penelitian 
Sumber: Data diolah (2024) 
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sehingga tidak mengecewakan 
pelanggan. 

f. Memiliki modal yang besar untuk 
pengembangan usaha, denagn modal 
yang besar perusahaan bisa 
memenuhi permintaan pasar. 

2. Faktor-faktor yang menjadi kelemahan 
dalam perusahaan: 
a. Produk yang dijual oleh perusahaan 

memiliki sifat yang mudah rusak 
atau busuk jika tidak disimpan pada 
kondisi dan suhu ruangan yang 
tepat. 

b. Untuk menjaga kepuasan pelanggan, 
sebelum produk dikirim sebaiknya 
dilakukan proses penyortiran 
terhadap bawang jika terdapat 
kondisi busuk, kopong, ataupun 
tumbuh tunas. 

c. Perusahaan kurang menetapkan 
standar operasinal kerja yang tegas, 
hal ini dilakukan agar karyawan 
melakukan pekerjaan sebagaimana 
mestinya. 

d. Untuk menjaga kualitas produk tetap 
baik sebelum dikirim ke pelanggan, 
sebaiknya perusahaan merekrut 
tenaga kerja yang ahli dalam bidang 
penjamin kualitas. 

e. Perusahaan belum menerapkan 
strategi pemasarang/iklan dengan 
mamanfaatkan media sosial. 
 

3. Faktor-faktor yang menjadi peluang 
dalam perusahaan adalah: 
a. Daya beli masyarakat meningkat, hal 

ini sejalan dengan tingat 
pertumbuhan dan tingkat 
pendapatan yang semakin 
meningkat pula. 

b. Sasaran target pasar untuk 
komoditas bawang masih cukup 
luas, perusahaan memiliki potensi 
untuk mengembangkan pemasaran-
nya hingga ke luar Pulau Sumatera. 

c. Menjaga hubungan yang baik 
dengan pelanggan akan menjaga 
loyalitas pelanggan dalam membeli. 

d. Varietas bawang tertentu memiliki 
keunggulan tersendiri, sehingga 
menjdi daya tarik untuk menrik lebih 
banyak pelanggan. 

e. Dengan menambah variasi produk, 
perusahaan dapat menambah 
keuntungan. 

4. Faktor-faktor yang menjadi ancaman 
dalm perusahaan adalah: 
a. Harga bawang yang tidak 

menentu/fluktuatif, keadaan ini 
membuat pedagang sulit 
menentukan harga jual. 

b. Perubahan iklim dan cuaca yang 
ekstrim dapat mempengaruhi hasil 
panen. Jika gagal panen maka akan 
menghambat ketersediaan produk. 

c. Kebijakan pemerintah dalam impor 
bawang menjadi ancaman yang 
sering dihadapi perusahaan. 

d. Produksi bawang lokal masih keci, 
sehingga belum bisa meutup 
kebutuhan atau permintaan secara 
nasional. 

e. Jika tidak menjaga kepuasan 
pelanggan, hal ini dapat 
menyebabkan putusnnya hubungan 
dengan pelanggan. 

f. Munculnya pesaing usaha sejenis 
yang terus memperluas usaha dan 
merebut peluang pasar menjadi 
salah satu ancaman perusahaan. 
 

Selanjutnya, akan dilakukan perhitungan 
dan pembobotan dari masing-masing faktor 
dan disusun dalam bentuk matriks IFAS dan 
matriks EFAS. 

 
Tabel 1. Matriks IFAS 

FAKTOR 
INTERAL 

BOB
OT 

RATIN
G 

SKOR 

 KEKUATAN       
 

Membuka 
lapangan kerja  

0.09 3.32 0.31 
 

Menjamin 
kualitas produk 

0.11 3.86 0.42 
 

Jaringan dan 
pemasaran luas 

0.10 3.73 0.39 
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Menjaga harga 
yang bersaing 

0.10 3.50 0.34 
 

Menjaga 
kualitas produk 

0.10 3.64 0.37 
 

Meniliki modal 
besar 

0.10 3.50 0.34 
 

Sub Total 0.60 21.55 2.17 
 

KELEMAHAN       
 

Mudah rusak 
atau busuk 

0.09 3.05 0.26 
 

Penyortiran 
masih kurang 

0.08 2.68 0.20 
 

Kurangnya SOP 0.09 3.05 0.26 
 

Tenaga kerja 
kurang 
berpengalaman 

0.07 2.36 0.16 
 

Strategi 
pemasaran 
masih kurang 

0.08 3.00 0.25 
 

Sub Total 0.40 14.1 1.13 
 

TOTAL IFAS 1.00 35.7 3.30 
 

Sumber: Data diolah (2024) 
 

Hasil perhitungan matriks IFAS diatas, 
dapat dilihat bahwa nilai kekuatan memiliki 
nilai lebih tinggi dengan jumlah 2,17 
dibandingkan total kelemahan sebesar 1,13. 
Sehingga nilai yang dijadikan dasar kebijakan 
adalah nilai kekuatan. 

 
Tabel 2. Matriks EFAS 

FAKTOR 
EKSTERNAL BOBOT RATING SKOR 
PELUANG 

Daya beli 
meningkat 

0.116 3.77 0.44 

Sasaran target 
pasar luas 

0.112 3.64 0.41 

Loyalitas 
pelanggan 

0.109 3.55 0.39 

Varietas yang 
unggul 

0.111 3.59 0.40 

Manambah 
variasi produk 

0.113 3.68 0.42 

Sub Total 0.562 18.23 2.05 

ANCAMAN       

Harga 0.07 2.41 0.18 

fluktuatif 

Perubahan 
iklim dan cuaca 

0.08 2.45 0.19 

Kebijakan 
pemerintah 

0.07 2.32 0.17 

Produksi 
bawang lokal 
masih kecil 

0.07 2.36 0.17 

Putusnya 
hubungan 
dengan 
pelanggan 

0.07 2.27 0.16 

Ancaman 
pesaing 

0.07 2.41 0.18 

Sub Total 0.44 14.23 1.04 

TOTAL EFAS 1.00 32.45 3.09 

Sumber: Data diolah (2024) 
 
Hasil perhitungan matriks EFAS diatas, 

dapat dilihat bahwa nilai peluang lebih besar 
dengan jumlah 2,05 dibandingkan dengan 
jumlah ancaman sebesar 1,04. Sehingga nilai 
yang dijadikan dasar kebijakan adalah nilai 
peluang.  
 
PEMBAHASAN 

Hasil perhitungan analisis IFAS (Internal 
Factor Analysis Summary) pada tabel 1 dapat 
dilihat nilai total sebesar 3,30 sehingga 
disimpulkan bahwa posisi internal 
perusahaan berada pada posisi kuat. 
Sedangkan hasil perhitungan analisis EFAS 
(External Factor Analysis Summary) pada 
tabel 2 didapat total nilai matriks EFAS 
sebesar 3,09 yang menunjukkan bahwa posisi 
eksternal perusahaan berada pada posisi yang 
kuat. 

Selanjutnya dilihat dari nilai total skor 
dari masing-masing faktor didapat strenght 
(2,17), weakness (1,13), opportunity (2,05), 
dan threat (1,04). Titik koordinat kartesius 
ditentukan dari nilai selisih total faktor skor 
pada matriks. Nilai koordinat X didapat dari 
selisih kekuatan dan kelemahan sebesar 
(+1,04), sedangkan nilai koordinat Y didapat 
dari selisih peluang dan ancaman sebesar 
(+1,01). 
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Gambar 2. Diagram Kartesius SWOT 
Sumber: Data diolah (2024) 

Dari gambar diagram kartesius SWOT  
diatas dapat dilihat bahwa perusahaan 
berada pada kuadran I y|ang merup|ak|an 
su|atu situ|asi y|ang s|ang|at menguntungk|an 
k|aren|a memiliki keku|at|an d|an d|ap|at 
mem|anf|a|atk|an pelu|ang y|ang |ad|a. Str|ategi 
y|ang tep|at untuk diter|apk|an p|ad|a 
perus|ah|a|an d|al|am kondisi ini |ad|al|ah 
mendukung str|ategi pertumbuh|an y|ang 
|agresif (growth oriented strategy). 

Berdasarkan penelitian terdahulu, maka 
dapat dilihat persamaan penelitian ini dengan 
penelitian terdahulu adalah sama-sama 
meneliti tentang perencanaan strategi 
produk hortikultura. Sedangkan perbedaaan 
penelitian ini dengan penelitian terdahulu 
adalah dalam penelitian sekarang penulis 
menggunakan metode analisis SWOT saja dan 
komoditas produk hortikultura yang berupa 
bawang merah dan bawang putih, sedangkan 
penelitian terdahulu membahas komoditas 
buah dan sayur organik dengan 
menggunakan metode analisis SWOT dan 
QSPM. 
 
SIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah 
dilakukan, maka peneliti menarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut: 

Pertama, perusahaan memiliki str|ategi 
pem|as|ar|an y|ang cukup b|aik p|ad|a produk, 
h|arg|a, d|an distribusi, n|amun str|ategi p|ad|a 
kegi|at|an promosi belum maksimal dilakukan 
karena belum memanfaatkan perkembangan 
media sosial. 

Kedua, berdasarkan diagram kartesius 
SWOT perus|ah|a|an ber|ad|a p|ad|a ku|adr|an I, 
h|al ini menunjukk|an b|ahw|a perush|a|an 
ber|ad|a p|ad|a situ|asi y|ang s|ang|at 
menguntungk|an k|aren|a memiliki keku|at|an 
sehingg|a d|ap|at mem|anf|a|atk|an pel|aung 
y|ang |ad|a. Strategi yang tepat diterapkan 
pada perusahaan mendukung strtaegi 
pertumbuhan yang agresif, sehingga 
memungkinkan untuk terus memperbesar 
pertumbuhan dan meraih kemajuan yang 
maksimal. 
 
Saran  

Saran-saran yang dapat penulis berikan 
adalah sebagai berikut: 

Pertama, untuk meningkatkan daya 
saing, perusahaan harus memaksimalkan 
strategi bersaing dari hasil analisis SWOT 
deng|an mem|anf|a|atk|an pelu|ang-pelu|ang 
y|ang |ad|a yaitu, daya beli yang semakin 
meningkat, loyalitas pelanggan, dan sasaran 
target yang masih luas. 

Kedua, perusahaan harus terus 
berkembang dengan malekukan inovasi 
produk, menjaga kualitas produk, dan terus 
menjaga kepercayaan pelanggan. 
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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang 
terdiri dari variabel berikut: kualitas administrasi (O-ranger mobile), Idealitas, sinkronisasi dan tingkat tarif 
pengiriman terhadap kepuasan konsumen dalam lingkup Kantor Pos Kraksaan. Pendekatan pada penelitian 
ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, untuk sampel data dalam penelitian ini menggunakan 
pengumpulan data purposive sampling, yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner kepada para pelanggan 
kantor pos cabang Kraksaan. Hasil penelitian Kualitas Pelayanan (O-ranger Mobile), ketepatan waktu 
pengiriman barang, serta tarif pengiriman barang berpengaruh secara parsial dan simultan pada kepuasan 
pelanggan. Akan tetapi terdapat dua variabel yang berpengaruh signifikan dalam penelitian ini dan satu 
variabel tidak berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata kunci: Ketepatan, Kepuasan, Harga, Kualitas Pelayanan.  

 

Abstract: 

This research aims to determine several factors that influence customer satisfaction which consists of the 
following variables: quality of administration (O-ranger mobile), ideality, synchronization and level of 
delivery rates on consumer satisfaction within the Kraksaan Post Office. The approach to this research uses a 
quantitative descriptive method, for the data sample in this research using purposive sampling data 
collection, namely by distributing questionnaires to customers of the Kraksaan branch post office. The 
results of research on Service Quality (O-ranger Mobile), timeliness of goods delivery, and goods delivery 
rates have a partial and simultaneous effect on customer satisfaction. However, there are two variables that 
have a significant effect in this research and one variable has no partial effect on Customer Satisfaction. 

Keyword: Accuracy, Satisfaction, Price, Service Quality.  

 

PENDAHULUAN 
Di era digitalisasi hampir semua hal 

dilakukan secara digital tanpa melibatkan 
seseorang secara langsung untuk keperluan 
mereka, dengan menyeluruhnya digitalisasi 
pada setiap kehidupan manusia, mereka 
dapat meminimalisir waktu dan biaya agar 
lebih efisien dalam penggunanya. Jasa 
Pengiriman/ekspedisi juga menjadi kegiatan 
yang banyak diminati oleh masyarakat 
Indonesia utamanya masyarakat Kraksaan, 
banyak kegiatan yang dilakukan oleh 
masyarakat melalui jasa pengiriman baik itu 
perdagangan, keuangan dan kebutuhan 

sehari-hari. Kantor Pos Indonesia cabang 
Kraksaan menjadi salah satu perusahaan jasa 
pengiriman yang ada di Kota Kraksaan dan 
juga merupakan perusahaan BUMN tertua 
yang berdiri sejak penjajahan Hindia-Belanda. 
Dari banyaknya jasa pengiriman yang berdiri 
di daerah Kraksaan menimbulkan daya saing 
bisnis, yang mengakibatkan pelanggan Kantor 
Pos cabang Kraksaan berkurang dan banyak 
beralih menggunakan jasa pengiriman lain. 
Untuk itu penulis ingin meneliti pengaruh 
yang menyebabkan pelanggan Kantor Pos 
cabang Kraksaan menggunakan jasa 
pengiriman lain. 

mailto:ahmadfarisi2001@gmail.com
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O-ranger mobile merupakan mitra 
Pos Indonesia yang bertugas untuk 
memasarkan produk Pos Indonesia dan 
melakukan layanan penjemputan barang 
(pick up service) di masing-masing area. 
Ruang lingkup penjualan o-ranger mobile 
khususnya memasarkan dan menjual produk-
produk yang berkaitan dengan jasa kurir di 
bidang retail. Sedangkan kualitas pelayanan 
merupakan penentuan yang diberikan 
pelanggan, berarti kualitas dinilai 
berdasarkan pengalaman murni yang 
diterima oleh pelanggan atau konsumen 
terhadap produk atau layanan, dan penilaian 
kualitas tersebut berdasarkan pada kriteria-
kriteria yang mereka tetapkan. Sebagian lagi 
berpendapat bahwa kualitas layanan adalah 
fokus pada usaha untuk mengatasi masalah 
dan keinginan pelanggan, dengan 
menyelerasikan ekspektasi pelanggan. 

Dari kedua pendapat tersebut 
Sehubungan dengan kualitas, yang cenderung 
diperdebatkan maka dapat diartikan kualitas 
pelayanan o-ranger mobile merupakan suatu 
bentuk perilaku karyawan Kantor Pos cabang 
Kraksaan yang baik terhadap pelanggan 
dalam memasarkan dan pengambilan barang, 
perilaku yang sempurna akan memberikan 
pelanggan pengalaman pelayanan yang baik. 
sehingga pelanggan puas dengan tingkat 
pelayanan yang diterimanya. 

Ketepatan waktu yaitu merujuk pada 
kemampuan produk jasa yang dipesan oleh 
pelanggan tiba tepat pada waktunya, dalam 
kondisi aman, dan terjadwal sesuai dengan 
waktu yang sudah disepakati. Berdasarkan 
pendapat di atas mengenai ketepatan waktu 
yaitu sebagai faktor penting dalam hubungan 
antara bisnis dan pelanggannya. Ini merujuk 
pada kemampuan Kantor Pos cabang 
Kraksaan untuk menghormati tenggat waktu 
yang telah disepakati, baik dalam pengiriman 
produk atau layanan, maupun dalam 
menjalankan berbagai komitmen dan janji 
kepada pelanggan. Ketepatan waktu 
berperan sebagai kunci dalam membangun 
kepuasan pelanggan dalam menggunakan 
jasa pengiriman kantor Pos cabang Kraksaan 

dan inilah mengapa hal tersebut sangat 
penting bagi keberhasilan bisnis. Pertama, 
ketepatan waktu mencerminkan 
profesionalisme dan kualitas layanan 
perusahaan. Ketika sebuah bisnis mampu 
mengirimkan produk atau layanan sesuai 
dengan jadwal yang telah disepakati, ini 
memberikan kesan positif kepada pelanggan 
bahwa kantor Pos cabang Kraksaan 
mempunyai komitmen atas surat atau barang 
yang dikirim melalui kantor Pos cabang 
Kraksaan. Pelanggan akan merasa bahwa 
bisnis tersebut dapat diandalkan dan ini 
dapat memperkuat citra perusahaan dalam 
pandangan pelanggan. Selain itu, ketepatan 
waktu juga dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan jasa 
pengiriman. Ketika pelanggan mendapatkan 
apa yang mereka inginkan sampai pada 
waktu yang telah disepakati sebelumnya, 
mereka merasa dihargai dan puas dengan 
pengalaman mereka menggunakan jasa 
pengiriman kantor Pos cabang Kraksaan. Hal 
ini dapat mendorong mereka untuk kembali 
membeli barang serupa atau memanfaatkan 
jasa layanan di hari mendatang, yang pada 
akhirnya dapat mengatasi persaingan antar 
perusahaan jasa pengiriman. Namun 
sebaliknya, pengiriman tidak tepat waktu 
dapat berdampak negatif terhadap hubungan 
dengan pelanggan. Ketika perusahaan 
seringkali terlambat dalam pengiriman 
barang, pelanggan mungkin merasa kecewa 
atau bahkan merasa perusahaan tidak 
menghargai waktu mereka. Hal ini dapat 
menyebabkan pelanggan mencari alternatif 
lain yang lebih dapat diandalkan dan dapat 
berpotensi mengurangi kepuasan pelanggan. 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
ketepatan waktu memiliki peran penting 
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Bisnis yang mampu menjaga kualitas ini 
cenderung memiliki pelanggan yang lebih 
setia dan percaya kepada kantor Pos cabang 
Kraksaan. Selanjutnya, kantor Pos cabang 
Kraksaan disarankan memprioritaskan 
ketepatan waktu dalam semua aspek 
operasional mereka untuk menjalin 
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hubungan yang solid dengan pelanggan dan 
mencapai keberhasilan jangka panjang. 

Tarif pengiriman adalah kewajiban 
yang harus dipenuhi oleh pelanggan atas 
pemanfaatan jasa atau memiliki suatu jasa 
atau produk dengan tujuan mendapatkan 
keuntungan. Tarif pengiriman adalah 
komponen penting dalam pengalaman 
pelanggan ketika berbelanja secara online 
atau mengirim barang. Hubungan antara tarif 
pengiriman dan kepuasan pelanggan sangat 
signifikan, karena biaya pengiriman dapat 
memengaruhi keputusan pembelian 
pelanggan dan mempengaruhi kepuasan atas 
tarif yang telah ditetapkan. Dalam konteks 
ini, Tarif pengiriman yang seimbang dengan 
besaran jarak barang dan terjangkau dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen. 
Pelanggan umumnya akan lebih puas ketika 
mereka merasa bahwa biaya pengiriman yang 
mereka bayarkan sebanding dengan layanan 
yang mereka terima. Jika tarif pengiriman 
tidak sesuai dengan jarak maupun berat 
barang, pelanggan akan merasa penetapan 
tarif pengiriman tidak berdasarkan pada jarak 
dan berat barang. Sebaliknya, ketika tarif 
pengiriman bersaing dan sesuai dengan jarak 
dan berat barang, maka dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan. tarif pengiriman yang 
transparan juga berperan penting 
keberlangsungan perusahaan untuk bertahan 
dalam persaingan yang pesat dimasa 
mendatang. 

Kesimpulannya, tarif pengiriman 
memiliki dampak yang signifikan pada 
kepuasan pelanggan. Bisnis yang 
menawarkan tarif pengiriman yang wajar dan 
transparan cenderung dijadikan prioritas 
pelanggan dalam pengiriman barang. 
Sebaliknya, tarif pengiriman yang tidak masuk 
akal atau tidak transparan dapat 
menghambat kepuasan pelanggan dan 
mengurangi daya tarik bisnis. 

Kepuasan pelanggan adalah suatu 
patokan untuk memahami tingkat kebutuhan, 
keinginan dan asumsi yang menyebabkan 
terjadinya pembelian berulang pada 
pelanggan perusahaan jasa pengiriman 

menjadi tempat untuk memenuhi kebutuhan 
pengiriman barang. Kepuasan pelanggan juga 
diartikan sebagai perbandingan pendapatnya 
sebelum menggunakan jasa pengiriman dan 
sesudah menggunakan jasa pengiriman 
tersebut. 

Beberapa variabel yang sudah 
dijelaskan muncul atas dasar komplain 
pelanggan Kantor Pos cabang Kraksaan 
diantaranya: (1) kualitas pelayanan o-ranger 
mobile mengalami penurunan yaitu adanya 
keterlambatan pengiriman, tidak ada respon 
ketika ada keluhan dari costumer, ketika ada 
retur barang o-ranger tidak 
menginformasikanya lebih lanjut, adanya 
kerusakan pada beberapa barang, tidak ada 
sikap keramahan pada pelanggan. (2) 
ketepatan waktu mengalami beberapa 
masalah yaitu barang tidak sampai tepat 
waktu, tidak ada konsistensi pada pengiriman 
barang. (3) ketidak seimbangan tarif 
pengiriman pada jarak dan berat barang. (4) 
sifat administrasi, keandalan dan tingkat 
pengangkutan yang baik juga berpengaruh 
kepuasan pelanggan. Dari beberapa masalah 
diatas kualitas pelayanan (o-ranger mobile) , 
ketepatan waktu serta tarif pengiriman 
kantor Pos berpotensi terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Mengingat landasan permasalahan 
yang terjadi di atas, maka penelitian ini 
diajukan dengan judul, “PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN (O-RANGER MOBILE), 
KETEPATAN WAKTU, TARIF PENGIRIMAN 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN”. 
 
METODE 

Desain pada penelitian ini adalah 
metode deskriptif kuantitatif berbasis survei.  
Metode ini berfungsi untuk mengukur 
fenomena tanpa menggali penyebab di balik 
keadaan tersebut, terdapat tiga variabel 
independent yaitu kualitas pelayanan (o-
ranger mobile) (X¹), ketepatan waktu (X²), 
tarif pengiriman (X³) dan variabel dependent 
kepuasan pelanggan (Y). Populasi penelitian 
ini yaitu semua pelanggan kantor Pos cabang 
Kraksaan yang dapat dijangkau yaitu 
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sebanyak 233 pelanggan. Strategi yang 
digunakan untuk menentukan sampel data 
dalam penelitian ini adalah purposive 
sampling yang memiliki arti karakteristik 
dasar dari sampel yang dianggap terhubung  
signifikan dengan ciri-ciri populasi  dengan 
identifikasi sebelumnya. Sampel penelitian ini 
yaitu seluruh pelanggan kantor Pos cabang 
Kraksaan dan telah melakukan minimal 5 kali 
transaksi. Populasi seluruh pelanggan kantor 
Pos cabang Kraksaan adalah 233 orang. Dari 
populasi tersebut diambil sampel dengan 
karakteristik pelanggan yang menggunakan 
jasa pengiriman paket sehingga diperoleh 100 
orang pelanggan yang memenuhi kriteria 
sebagai sampel pen Pengumpulan data 
dilakukan dengan kuisioner sehingga dari 100 
sampel, diperoleh 46 responden. 

 
Tabel. 1 Indikator Penelitian 

Variabel Indikator 

Kualitas Pelayanan 
(O-ranger Mobile) 
(X¹)  

Tingkat kehandalan 
Tingkat respon 
Tingkat kelengkapan 
Tingkat komunikasi 
Tingkat kesesuaian 

Ketepatan Waktu Tingkat 
keterlambatan 
Rentang  pengiriman 
Tingkat pencapaian 
tepat waktu 
Tingkat ketepatan 
waktu pengiriman 

Tarif Pengiriman Rata-rata biaya 
pengiriman 
Tarif menurut berat  
Tarif menurut jarak 
Tingkat persentase 
pengurangan tarif 
melalui diskon 

Kepuasan 
Pelanggan 

Rekomendasi  
Ketersediaan jasa  
Rating pelanggan 
Tingkat penggunaan 
jasa secara berulang 

Sumber: Referensi (2020)  
Prosedur pengumpulan informasi 

yang digunakan pada pemeriksaan ini adalah 

survei (Poll) yang merupakan prosedur 
penghimpunan informasi yang meliputi 
pengiriman berbagai pertanyaan tertulis 
kepada responden dengan tujuan untuk 
memperoleh jawaban dari mereka. Metode 
yang digunakan dalam menentukan skor 
yaitu skala likert yang digunakan untuk 
mengukur wawasan, mentalitas, atau 
penilaian seseorang atas terjadinya suatu 
peristiwa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka berpikir 
Sumber: data diolah (2024) 
 

Pada Gambar 1. Kerangka berpikir, 
pelanggan menjadi objek utama dalam 
memperoleh kualitas pelayanan (o-ranger 
mobile), ketepatan waktu pengiriman barang, 
tarif pengiriman barang yang memberikan 
kepuasan kepada pelanggan atas penggunaan 
jasa pengiriman kantor Pos Kraksaan. 

Hipotesis yang digunakan pada 
penelitian ini sebagai berikut: 
1. H0:p = terdapat pengaruh yang positif 

antara variabel kualitas pelayanan o-
ranger mobile terhadap kepuasan 
pelanggan.  

2. Ha:p ≠ tidak terdapat pengaruh positif 
antara kualitas pelayanan o-ranger 
mobile terhadap kepuasan pelanggan.  

3. H0:p = terdapat pengaruh positif antara 
ketepatan waktu pengiriman barang 
terhadap kepuasan pelanggan.  

Kualitas 
Pelayanan 

Tarif 
Pengiriman 

Ketepatan 
Waktu 

Pelanggan 

Kepuasan 
Pelanggan 
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4. Ha:p ≠ tidak terdapat pengaruh positif 
antara ketepatan waktu pengiriman 
barang terhadap kepuasan pelanggan.  

5. H0:p = terdapat pengaruh positif antara 
variabel biaya pengiriman barang 
terhadap kepuasan pelanggan.  

6. Ha:p ≠ tidak terdapat pengaruh positif 
antara variabel biaya pengiriman barang 
terhadap kepuasan pelanggan. 

7. H0:p = terdapat pengaruh positif antara 
kualitas pelayanan o-ranger mobile, 
ketepatan waktu pengiriman barang, 
biaya pengiriman barang secara bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan.  

8. Ha:p ≠ terdapat pengaruh positif antara 
kualitas pelayanan o-ranger mobile, 
ketepatan waktu pengiriman barang, 
biaya pengiriman barang secara bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan.  

Definisi operasional variabel 
merupakan pedoman komprehensif yang 
menggambarkan parameter apa yang harus 
diobservasi dan diukur dalam sebuah variabel 
atau konsep tertentu untuk mengukur 
dengan akurat. Definisi operasional variabel 
ini kemudian mengarah pada penentuan 
item-item yang akan dimasukkan ke dalam 
instrumen penelitian. Analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu uji 
instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji 
regresi berganda, dan uji hipotesis sebagai 
bagian dari proses penelitian. Sedangkan alat 
penelitian yang digunakan adalah software 
SPSS 25. 

 
HASIL 
 
Uji Validitas 

Uji validitas penelitian ini 
menunjukkan  seluruh instrumen 
pemeriksaan yang ada memberikan hasil nilai 
r hitung yang memiliki nilai lebih besar dari r 
tabel yaitu 0,254. Dari uji validitas yang 
dilakukan maka disimpulkan instrument 
penelitian ini dinyatakan valid. 

 
 
 

Uji Reliabilitas 
 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,991 60 

Sumber: data diolah (2024) 
 
Pada Tabel 2. Uji Reliabilitas 

menyebutkan bahwa nilai pada masing-
masing variabel yaitu kualitas pelayananan 
(X1), estimasi waktu pengiriman barang (X2), 
penentuan harga pengiriman barang (X3) dan 
variabel dependent kepuasan pelanggan 
kantor Pos Kraksaan (Y) mempunyai nilai 
Croanbach`s Alpa> 0,6. Maka dapat 
dinyatakan bahwa banyak faktor ini dapat 
digunakan untuk tahap penelitian berikutnya. 
 
Uji Normalitas 
 

 
Gambar 2. Uji Normalitas 
Sumber: data diolah (2024)  

 
Pada Gambar 2. Uji Normalitas model 

regresi berdistribusi normal apabila sebaran 
data (plot) membentuk garis diagonal. 
Berdasarkan sebaran data (plot) dalam 
penelitian ini menunjukkan garis yang 
membentuk diagonal. Dengan demikian uji 
normalitas penelitian ini dapat dikatakan 
berdistribusi secara normal. 
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Uji Multikolinieritas 
 

Tabel 3. Uji Multikolinieritas 

 
Sumber: data diolah (2024) 

 
Pada Tabel 3. Uji Multikolinieritas 

menunjukkan, kualitas pelayanan o-ranger 
mobile (X1) dengan kolom tolerance 0,100, 
variabel estimasi waktu pengiriman barang 
(X2) dengan kolom tolerance 0,136 dan pada 
variabel tarif pengiriman (X3) dengan 
toleransi yang dapat diterima 0,171 > 0,10. 
Kemudian VIF bernilai 10,049 pada variabel 
kualitas pelayanan o-ranger mobile (X1), 
7,347 pada variabel ketepatan waktu (X2) dan 
5,860 pada variabel tarif pengiriman (X3) > 
dari 10. Dari hasil pengolahan data dapat 
ditetapkan bahwa tidak ada multikolinieritas 
antar faktor-faktor kepuasan pelanggan.  
 
Uji Heteroskedastisitas 
 

 
Gambar 3. Plot Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: data diolah (2024) 

 
Pada Gambar 3. Plot Uji 

Heteroskedastisitas, terlihat bahwa plot tidak 
memperlihatkan bentuk pola yang jelas dan 
data tersebar secara acak tidak bertumpu 
pada variabel Y, dapat diambil kesimpulan  
tidak terjadi masalah pada 
heteroskedastisitas penelitian ini. 
 
Uji T 
 

Tabel 4. Uji T 

 
Sumber: data diolah (2024) 
 

Pada Tabel 4. Uji T kriteria keputusan 
berdasarkan signifikansi dan nilai t Yaitu 
dengan membandingkan t hitung 
berdasarkan signifikansi, yaitu dengan 
membandingkan nilai sig pada output SPSS 
dengan nilai probablilitas 0.05 

1. Apabila nilai sig lebih kecil dari 0.05, H0 
ditolak, variabel kualitas pelayanan o-
ranger mobile, estimasi waktu 
pengiriman barang, penentuan harga 
pengiriman barang (X) berpengaruh 
terhadap variabel kepuasan pelanggan 
kantor Pos Kraksaan(Y). 

2. Apabila nilai sig lebih besar dari 0.05, H0 
diterima, variabel kualitas pelayanan o-
ranger mobile, estimasi waktu 
pengiriman barang, penentuan harga 
pengiriman barang (X) tidak 
berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan pelanggan kantor Pos 
Kraksaan (Y). 
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Pada output SPSS mengahasilkan nilai 
dan ketentuan t tabel dilihat pada kolom 
statistic pada signifikansi 0,05 kemudian 
dibagi 2= 0,25 dengan perhitungan df= n-k-1 
atau 46-3-1 = 42, makan diperoleh hasil pada 
t tabel yaitu sebesar2,012. Nilai sig variabel 
kualitas pelayanan o-ranger mobile (X1) 
adalah 0,472 > 0,05, variabel ketepatan 
waktu (X2) adalah 0,15 > 0,05, variabel tarif 
pengiriman (X3) adalah 0,000 < 0,05. Maka 
disimpulkan kualitas pelayanan o-ranger 
mobile dan ketepatan waktu pengiriman 
barang tidak memiliki pengaruh positif 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Sedangkan tarif pengiriman paket memiliki 
pengaruh positif terhadap variabel kepuasan 
pelanggan kantor pos.  
Pada tabel Coefficients menunjukkan nilai t 
hitung kualitas pelayanan o-ranger mobile 
(X1) sebesar 0,725< 2,012, ketepatan waktu 
pengiriman (X2) sebesar 2,532 > 2,012 dan 
tarif pengiriman (X3) sebesar 8,220 > 2,012. 
Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
ketepatan waktu (X2) dan variabel tarif 
pengiriman (X3) berpengaruh secara parsial 
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) 
dan variabel kualitas pelayanan (X1) tidak 
berpengaruh secara parsial terhadap variabel 
kepuasan pelanggan (Y). 
 
Uji F 
 

Tabel 5. Uji F 

 
Sumber: data diolah (2024) 
 

Berdasarkan Tabel 5. Uji f, maka nilai 
f hitung adalah 191, 300. Untuk menentukan 
nilai f tabel yaitu menggunakan rumus 
dibawah ini: 

1. Menentukan nilai f tabel yaitu: DF1=k 
(jumlah variabel independent)=3 

2. DF2=n-k-1= 46-3-1=42 
3. F tabel= 2,83 

Kriteria keputusan: 
1. Apabila nilai F tabel lebih besar dari nilai 

F hitung maka H0 dapat diterima.  
2. Apabila F tabel lebih kecil dari F hitung 

maka H0 ditolak.  
3. Dari ketentuan di atas dapat dilihat nilai 

F hitung memiliki nilai yang lebih besar 
dari nilai F tabel (191,300 > 2,83) dan 
signifikansinya yaitu < 0,05 (0,000 < 0,05) 
yang berarti Ho ditolak, Hal ini 
cenderung beralasan bahwa kualitas 
pelayanan o-ranger mobile, estimasi 
waktu pengiriman barang dan 
penentuan harga pengiriman barang 
memiliki pengaruh positif secara 
bersama-sama terhadap kepuasan  
pelanggan. 

 
PEMBAHASAN 

Pengujian t hitung pada variabel 
kualitas pelayanan o-ranger mobile (X¹) 
menunjukkan pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan secara bersama-sama, 
akan tetapi secara individu kualitas pelayanan 
tidak memiliki pengaruh yang positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut 
sesuai dengan hipotesis yang diharapkan 
yaitu kualitas pelayanan o-ranger mobile 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil dari olah data t hitung ini sama 
dengan penelitian yang sudah dilakukan oleh  
Hayatul Millah dan Hamdiah Suryana (2020) 
yaitu Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan.  

Sebagai perusahaan yang bergerak 
dibidang ekspedisi tentunya bagi kantor Pos 
cabang Kraksaan kualitas pelayanan akan 
menjadi pendorong bagi kepuasan pelanggan 
yang sudah menggunakan jasa kantor Pos 
Kraksaan dan akan terjadi pengulangan 
penggunaan jasa pengiriman atas kepuasan 
yang diperoleh pelanggan.  

Pengujian t hitung pada variabel 
ketepatan pengiriman barang (X²) 
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menunjukkan pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sesuai 
dengan hipotesis yang diharapkan yaitu 
ketepatan pengiriman barang berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil dari olah data t hitung ini sama 
dengan penelitian yang sudah dilakukan oleh 
Salma Hafizha, Abdurrahman dan Hanifa Sri 
Nuryani (2019) yaitu ketepatan pengiriman 
sesuai jadwal berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan.  

Sebagai perusahaan yang bergerak 
dibidang ekspedisi tentunya bagi kantor Pos 
cabang Kraksaan ketepatan pengiriman 
sesuai jadwal akan menjadi pendorong bagi 
kepuasan pelanggan yang sudah 
menggunakan jasa kantor Pos Kraksaan 
dikarenakan ketepatan pengiriman sesuai 
jadwal menjadi perbandingan pelanggan 
antara kantor Pos cabang Kraksaan dengan 
perusahaan ekspedisi lainnya yang ada di 
Kota Kraksaan.  

Pengujian t hitung pada variabel 
biaya pengiriman barang (X³) menunjukkan 
pengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil tersebut sesuai dengan 
hipotesis yang diharapkan yaitu biaya 
pengiriman barang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 

Hasil dari olah data t hitung ini sama 
dengan penelitian yang sudah dilakukan oleh 
Abdul Ghofur (2019) yaitu harga berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan.  

Biaya pengiriman tentunya menjadi 
perhitungan bagi kantor Pos cabang Kraksaan 
antara kesesuaian biaya pengiriman barang 
dengan jarak, berat barang dan ukuran 
barang agar tidak ada pihak yang dirugikan 
baik dari pelanggan maupun kantor Pos 
cabang Kraksaan.  

Kesesuaian biaya pengiriman barang 
ini menjadi pendorong bagi kepuasan 
pelanggan yang sudah menggunakan jasa 
kantor Pos Kraksaan dikarenakan biaya yang 
diberikan tidak merugikan pelanggan. 

Pengujian f hitung menunjukkan 
kualitas pelayanan o-ranger mobile, 
ketepatan pengiriman barang, biaya 

pengiriman barang secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Pengujian ini sesuai dengan hipotesis 
penelitian ini dan hasil pengolahan data sama 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Salma 
Hafizha, Abdurrahman dan Hanifa Sri Nuryani 
(2019) yaitu kualitas pelayanan, ketepatan 
pengiriman barang, biaya pengiriman barang 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan 

 Dapat diartikan bahwa semakin 
ditingkatkannya kualitas pelayanan o-ranger 
mobile, ketepatan pengiriman barang, biaya 
pengiriman barang kantor Pos cabang 
Kraksaan maka pada saat itulah derajat 
kepuasan pelanggan akan semakin 
meningkat. Kepuasan pelanggan menjadi 
pendukung bagi keberlangsungan kantor Pos 
cabang Kraksaan dimasa mendatang. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 

Secara parsial kualitas pelayanan o-
ranger mobile yang dilakukan oleh karyawan 
serta ketetapan waktu pengiriman barang 
tidak memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan di kantor pos cabang 
Kraksaan. Tetapi secara individual tarif 
pengiriman paket tidak memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan kantor 
pos  Kraksaan. Sedangkan secara simultan 
kualitas pelayanan o-ranger mobile yang 
dilakukan oleh karyawan, ketepatan waktu 
pengiriman barang serta penentuan tarif 
pengiriman barang memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan kantor Pos 
Kraksaan. 
 

Kualitas administrasi, kepraktisan, 
tarif pengangkutan berdampak besar 
sekaligus terhadap variabel kepuasan 
pelanggan kantor Pos Kraksaan. Semakin 
baiknya kualitas pelayanan o-ranger mobile 
yang diberikan kepada pelanggan, semakin 
tepat waktu pengiriman barang, semakin 
sesuai tarif pengiriman barang maka akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan untuk 
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selalu menggunakan jasa pengiriman kantor 
Pos cabang Kraksaan. 
 
Saran 

Hasil penelitian mengenai “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan (O-Ranger Mobile), 
Ketepatan Waktu, Tarif Pengiriman Terhadap 
Kepuasan Pelanggan” ini secara tidak 
langsung memperlihatkan potensi variabel 
yang kemungkinan dapat mempengaruhi 
secara sempurna terhadap variabel kepuasan 
pelanggan. Peneliti berikutnya disarankan 
untuk menambah variabel tanggung jawab 
yang dapat menggantikan variabel kualitas 
pelayanan o-ranger mobile yang tidak 
terdapat pengaruh signifikan secara 
individual terhadap kepuasan pelanggan agar 
menjadi lebih sempurna. 
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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ke arah negatif antara  kepemilikan institusional dan 
profitabilitas terhadap audit delay pada perusahaan teknologi yang terdaftar di bursa efek indonesia tahun 
2020-2022. Agar penyampaian laporan keuangan perusahaan tidak lagi terjadi keterlambatan atau delay. 
Penelitian memiliki populasi 44 perusahaan teknologi yang terdaftar di bursa efek indonesia pada tahun 
2020-2022 dengan total sampel 21 perusahaaan yang diperoleh dari metode purposive sampling lalu dikali 
3 periode menjadi 63 sampel perusahaan teknologi yang akan dianalisis. Metode penelitian menggunakan 
kuantitatif dengan tingkat eksplanasi asosisatif kausal dengan analisis data SEM-PLS menggunakan software 
Smart PLS 3.0 . Hasil penelitian ini yaitu variabel kepemilikan institusional tidak memiliki pengaruh terhadap 
audit delay pada perusahaan teknologi yang terdaftar di bursa efek indonesia tahun 2020-2022. Sedangkan 
variabel profitabilitas memiliki pengaruh ke arah negatif terhadap audit delay pada perusahaan teknologi 
yang terdaftar di bursa efek indonesia tahun 2020-2022. 

Kata kunci: Audit delay, kepemilikan Institusional, dan profitabilitas 

 

Abstract: 

This research aims to determine the negative influence between institutional ownership and profitability on 
audit delays in technology companies listed on the Indonesian stock exchange in 2020-2022. So that the 
delivery of company financial reports will no longer occur delays or delays. The research has a population of 
44 technology companies listed on the Indonesian Stock Exchange in 2020-2022 with a total sample of 21 
companies obtained from the purposive sampling method then multiplied by 3 periods to become 63 
samples of technology companies that will be analyzed. The research method uses quantitative with a 
causal associative explanation level with SEM-PLS data analysis using Smart PLS 3.0 software. The results of 
this research are that the institutional ownership variable has no influence on audit delay in technology 
companies listed on the Indonesian Stock Exchange in 2020-2022. Meanwhile, the profitability variable has a 
negative influence on audit delay in technology companies listed on the Indonesian Stock Exchange in 2020-
2022. 

Keywords : Audit delay, Institutional ownership, and profitability 

 

PENDAHULUAN 
Perusahaan-perusahaan go public 

yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia (BEI) 
sudah semakin berkembang pesat. Menurut 
keterangan dari BEI pada website resminya 
idx.co.id pada 08 november 2023 kemarin 
mencapai 901  perusahaan yang tercatat. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa semakin besar 

tantangan yang akan dihadapi perusahaan 
sehingga dibutuhkannya berbagai macam 
strategi agar perusahaan dapat terus 
bertahan. Semakin banyaknya perusahaan-
perusahaan tersebut tentu akan 
meningkatkan permintaan untuk 
dilakukannya audit pada laporan keuangan 
perusahannya sehingga membutuhkan 
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seorang auditor yang profesional. Auditor 
yang profesional salah satu kriterianya dapat 
melaporkan laporan auditnya tepat waktu. 
Ketepatan waktu auditor dalam 
menyelesaikan auditnya ini akan 
mempengaruhi ketepatan waktu sebuah 
perusahaan dalam hal melaporkan laporan 
keuangannya kepada publik dan OJK (Otoritas 
Jasa Keuangan. Perusahaan yang terdaftar di 
BEI tentunya akan diwajibkan melaporkan 
laporan keuangannya yang sesuai dengan 
Standar Akuntansi Keuangan dan yang telah 
diaudit oleh auditor. Laporan keuangan ini 
merupakan alat komunikasi keuangan antara 
manajemen perusahaan dan juga stakeholder 
[1]. Jika perusahaan tidak melaporan 
keuangan atau memanipulasi laporan 
keuangan akan berakibat fatal kepada citra 
perusahaan itu sendiri dan beresiko akan 
dikeluarkan dari BEI. Seperti halnya yang 
terjadi pada perusahaan bidang teknologi 
informasi yaitu PT. Envy Technologies 
Indonesia Tbk (ENVY) yang diduga 
memanipulasi laporan keuangan tahunan 
anak perusahaannya pada tahun 2019, PT. 
Ritel Global Solusi (RGS). Manajemen dari 
ENVY tentunya sedang meminta keterangan 
atau klarifikasi kepada pihak auditor atas 
keraguan atau dugaan manipulasi laporan 
keuangan RGS [2]. Dalam peraturan OJK 
terkait jangka waktu  penyampaian laporan 
keuangan Nomor 29/POJK.04/2016 Bab III, 
Pasal 7, hal 5 yaitu laporan keuangan yang 
diaudit paling lambat disampaikan pada akhir 
bulan ke 4 setelah tahun tutup buku berakhir 
atau periode penutupan laporan keuangan  
terakhir.  

Jangka waktu pengauditan laporan 
keuangan ini dihitung dari proses lamanya 
pengerjaan audit  hingga laporan audit 
independen selesai yakni dimulai dari tanggal 
tutup buku laporan keuangan sampai dengan 
tanggal rilis laporan auditor independen 
itulah yang disebut audit delay [3]. Audit 
delay ini juga akan berdampak pada 
perusahaan dan akan menjadi sinyal yang 
kurang baik karena tidak melaporkan laporan 
keuangannya dengan segera hal ini akan 

menyebabkan harga saham turun dan 
tentunya manajemen harus menyikapi hal 
tersebut agar nilai perusahaan tidak turun 
[4]. Ketepatan waktu penyajian laporan 
keuangan ini dapat dipengaruhi faktor 
karakteristik perusahaan dan faktor audit. 
Faktor karakteristik perusahaan yakni faktor 
yang kaitannya dengan manajemen dalam hal 
menyiapkan laporan keuangannya yang dapat 
memungkinkan terjadi pengurangan biaya 
yang tidak perlu di publish dari penyajian 
laporan keuangan. Sedangkan faktor audit 
yakni faktor yang dapat memperlancar atau 
menghalangi auditor untuk menyelesaikan 
auditnya dan menyajikan laporan auditan 
dengan sesuai waktu yang ditentukan [5]. 
Beberapa faktor yang mengindikasikan dapat 
terjadinya audit delay salah satunya ialah 
kepemilikan institusional dan profitabilitas.  
 Kepemilikan Institusional adalah 
kepemilikan saham perusahaan yang dimiliki 
oleh investor dari pihak institusional seperti 
perusahaan bank, investasi, asuransi, 
perusahaan luar negeri serta perusahaan 
lainnya [6]. Kepemilikan institusional ini 
secara definitif masuk kedalam GCG (good 
corporate governance) yang dimana suatu 
sistem yang mengatur dan mengendalikan 
sebuah perusahaan untuk menciptakan nilai 
tambah bagi semua stakeholder. Untuk itu 
digunakannya salah satu indiktaor dari GCG 
yaitu kepemilikan institusional dapat 
mendorong adanya transparansi laporan 
keuangan. Adanya kepemilikan institusional 
yang tinggi ini dapat mengurangi perilaku 
mengutamakan diri sendiri dan kepemilikan 
institusional ini adalah pengawas yang dapat 
mendesak perusahaan untuk melihat kinerja 
yang baik dengan melalui penyampaian 
laporan keuangan dengan cepat dan 
menghasilkan laba optimal [7] . 
 Profitabilitas yakni sebuah rasio yang 
digunakan untuk mengukur kemampuan 
perusahaan dalam memperoleh laba dengan 
menggunakan aktiva, modal atau penjualan 
[8]. Salah satu rasio profitabilitas yang 
digunakan yaitu pengembalian atas total aset 
(Return on Assets-ROA). ROA ini merupakan 
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kemampuan perusahaan untuk 
mengahasilkan keuntungan atau laba pada 
masa lampau yang kemudian diproyeksikan 
pada masa akan datang [9]. Tingkat 
profitabilitas yang tinggi akan membuat 
sebuah perusahaan tersebut segera 
mempublikasikan laporan keuangannya.  
Karena hal tersebut dianggap berita baik bagi 
investor dan pihak lain yang berkepentingan 
atau stakeholder [10].  
 Menurut penelitian yang terdahulu 
terkait pengaruh kepemilikan institusional 
dan profitabilitas terhadap audit delay. 
Disampaikan oleh penelitian Liany Gozali dan 
Karina Harjanto (2020) bahwa secara parsial 
profitabilitas tidak berpengaruh terhadap 
audit delay dan kepemilikan institusional 
memiliki pengaruh ke arah negatif terhadap 
audit delay [11]. Sedangkan menurut Raja 
Andiani Sebriwahyuni dan Bagas Kurniawan 
(2020) bahwa kepemilikan institusional tidak 
berpengaruh terhadap audit delay [12]. 
Sedangkan menurut Ni Putu Yulianda 
Damayanti Suparsada dan Igam Asri Dwija 
Putri (2017) bahwa profitabilitas berpengaruh 
negatif terhadap audit delay dan kepemilikan 
institusional berpengaruh negatif terhadap 
audit delay [1]. Dari beberapa penelitian 
terdahulu tersebut peneliti menentukan 
sebuah hipotesis penelitian yaitu Hipotesis 1 : 
Diduga kepemilikan institusional berpengaruh 
ke arah negatif terhadap audit delay. 
Hipotesis 2 : Diduga profitabilitas 
berpengaruh ke arah negatif terhadap audit 
delay.   
 Berdasarkan pemaparan latar 
belakang masalah dan penelitian terdahulu 
diatas peneliti akan meneliti hubungan 
pengaruh ke arah negatif kepemilikan 
institusional dan profitabilitas terhadap audit 
delay pada perusahaan teknologi yang 
terdaftar di bursa efek indonesia tahun 2020-
2022. 
 
METODE 

 Penelitian ini menggunakan metode 
penelitian jenis kuantitatif dengan 
pendekatan asosiatif. Penelitian kuantitatif 

adalah sebuah penelitian yang menggunakan 
prosedural statistik atau kuantifikasi [13]. 
Asosiatif kausal yakni penelitian yang 
menggambarkan dan menguji hipotesis dua 
variabel atau lebih dengan bercirikan 
judulnya diawali kata pengaruh [14]. Populasi 
penelitian ini perusahaan teknologi yang 
terdaftar di Bursa Efek Indonesia tahun 2020-
2022 sebesar 44 perusahaan. Sedangkan 
untuk sampel penelitian ini sebesar 21 
perusahaan dikali 3 periode total 63 
perusahaan teknologi dengan penentuannya 
menggunakan sampling purposive. Sampling 
purposive ialah sebuah teknik dalam 
penentuan sampelnya berdasarkan 
pertimbangan atau kriteria tertentu [14]. 
Kriteria dalam pengambilan sampelnya yaitu 
1. Perusahaan Teknologi yang Terdaftar Di 
Bursa Efek Indonesia secara berturut-turut 
tahun 2020-2022. 2. Perusahaan Teknologi 
yang Melaporkan Laporan Keuangan  Secara 
berturut-turut tahun 2020-2022. 3. 
Perusahaan Teknologi yang menggunakan 
mata uang rupiah. Sumber data yang 
digunakan ialah jenis data sekunder yang 
didapat dari website resmi Bursa Efek 
Indonesia yaitu idx.co.id yakni berupa laporan 
keuangan tahunan perusahaan teknologi 
yang terdaftar di BEI tahun 2020-2022. Teknik 
pengumpulan datanya menggunakan 
dokumentasi, internet searching, dan 
penelitian kepustakaan. Sedangkan untuk 
teknik analisis datanya menggunakan SEM 
(Structural Equation Modeling) adalah 
generasi kedua teknik analisis multivariat 
yang memungkinkan peneliti menguji 
hubungan antar variabel yang komplek baik 
recursive maupun non-recursive untuk 
memperoleh gambaran yang komprehensif 
mengenai keseluruhan model. SEM dapat 
menguji bersama-sama yang pertama model 
struktural artinya hubungan antara kontruk 
independen dengan dependen dan yang 
kedua  model measurment artinya hubungan 
(nilai loading) antara indikator dengan 
kontruk [15]. “Evaluasi model dalam PLS-SEM 
terdiri dari 2 tahap, yaitu evaluasi outer 
model atau model pengukuran 
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(measurement model) dan evaluasi inner 
model atau atau model struktural (structural 
measurement)” [15]. Peneliti menggunakan 
statistik deskriptif dan SEM-PLS dengan 
apikasi Smart PLS 3.0. 
 
Kriteria  Penilaian Model PLS-SEM 

Tabel 1. Kriteria Penilaian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Haryono (2016)[15] 
 

Pengukuran Variabel 
Dari variabel penelitian yang telah ditentukan 
berikut pengukuran setiap variabelnya : 

Tabel 2. Pengukuran Variabel 
 
 
 
 
Sumber :  Felicia Siswanto dan Sugi 
Suhartono (2022) [7] 
 
Kerangka Berpikir 
Model penelitian ini menggunakan hubungan 
pengaruh secara parsial seperti berikut ini : 

  
 
 
 
 
Gambar 1. Kerangka Berpikir 
Sumber : Data diolah peneliti (2024) 
 
HASIL  
Statistik Deskriptif 

Tabel 3. Statistik Deskriptif 

 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 
 

Berdasarkan tabel 3 diatas dengan N 
atau banyaknya sampel 63 menunjukkan 
variabel kepemilikan institusional (X1) 
memiliki nilai min. 0, max. 1000,000, mean 
475,254 dan standar deviasi 305,682. 
Variabel profitabilitas (X2) memiliki nilai min -
3763,000, max. 1117,000, mean -17,159, dan 
standar deviasi 543,691. Variabel audit delay 
(Y) memiliki nilai min -56,000, max. 698,000, 
mean 120,667dan standar deviasi 99,500. 
 
Uji Outer Model 
Uji Validitas 
1. Convergent Validity 

Tabel 4. Outer Loading 
 
 
 
 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 

 
Berdasarkan tabel 4 diatas 

mempunyai nilai outer loading yang melebihi 
ketentuan minimum yang dapat diterimanya 
sebesar 0,70 yaitu semua variabel 
mempunyai nilai 1,000 > 0,70. Maka semua 
variabel dapat dikatakan memenuhi 
convergent validity yang artinya semua 
indikator cocok untuk mengukur setiap 
variabelnya dan dapat dilanjut pada model 
pengukuran berikutnya. 
 
2. Discriminant Validity 

Tabel 5. Cross Loadings 
 

 
 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 
 

Berdasarkan tabel 6 diatas 
menunjukkan bahwa indikator INST 
mempunyai nilai loadings paling besar pada 
variabel kepemilikan institusional yaitu 
sebesar 1,000. Indikator ROA mempunyai 
nilai loadings paling besar pada variabel 
profitabilitas sebesar 1,000. Indikator AD 
mempunyai nilai loadings paling besar pada 
variabel audit delay sebesar 1,000. Hal 
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tersebut sesuai dengan ketentuan discriminat 
validity yang baik apabila setiap indikator nilai 
loading paling besar sebuah variabel laten 
memiliki nilai loading paling besar dari nilai 
loading lain terhadap variabel latennya. Maka 
variabel tersebut dapat dikatakan 
memprediksi indikatornya lebih baik dari 
pada variabel laten lainnya. 
 
Uji Reliabilitas 
1. Composite Realibility dan Cronbach Alpha 
Tabel 6. Composite Realibility dan Cronbach 

Alpha 
 
 
 
 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 
 

Berdasarkan tabel 6 diatas 
mempunyai nilai composite realibility dan 
cronbach alpha > 0,80 yang melebihi 
ketentuannya termasuk dalam kategori 
sangat memuaskan. Semua variabel memiliki 
nilai 1,000. Hal ini menunjukkan bahwa 
konsistensi dan stabilitas intrumen yang 
digunakan tinggi atau dapat diakatakan 
bahwa semua kontruk atau variabel lain 
penelitian ini sudah menjadi alat ukur yang 
stabil atau sudah dapat diandalkan. 

 
Uji Inner Model 

Tabel 7. R Square 
 
 
 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 

 
Berdasarkan tabel 7 diatas memiliki 

nilai R-square sebesar 0,362 yakni sesuai 
dengan kriteria penilaiannya tergolong 
sedang. Artinya variabel kontruk audit delay 
(Y) yang dapat dijelaskan oleh kontruk 
kepemilikan institusional dan profitabilitas 
sebesar 36,2% dan 63,8% dijelaskan oleh 
variabel lainnya yang tidak diteliti pada 
penelitian ini. Hal ini berarti model ini dapat 
dikatakan cukup baik  dan kemungkinan 

terjadinya kesalahan definisi atau hipotesis 
awal tidaklah cukup besar. 
 
Uji Hipotesis 
Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 8. Hasil Uji Parsial (Uji t) 
 
 
 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 

 
Berdasarkan tabel 8 diatas nilai 

original sampel kepemilikan manajerial -0,103 
menunjukkan arah koefisien negatif dengan 
nilai probabilitas (0,192 > 0,05) dan t statistik 
< t tabel (0,877 < 2,000) artinya tidak 
berpengaruh sehingga H1 ditolak. 
Profitabilitas memiliki nilai original sampel -
0,569 menunjukkan arah negatif dengan nilai 
probabilitas (0,018 < 0,05) dan t statistik > t 
tabel  (2,152 > 0,05) artinya berpengaruh 
sehingga H2 diterima.  
 
Hasil Kerangka Berpikir 
Hasil kerangka berpikir yang telah 
digambarkan oleh output dari Smart PLS 3.0 
seperti berikut ini : 

 
Gambar 2. Hasil Kerangka Berpikir 
Sumber : Data diolah Smart PLS 3.0 (2024) 
 
PEMBAHASAN 

Dari uraian hasil penelitian diatas 
terkait pengaruh ke arah negatif kepemilikan 
institusional dan profitabilitas terhadap audit 
delay berikut ini pembahasannya : 

 
Pengaruh ke arah negatif kepemilikan 
institusional terhadap audit delay 

Berdasarkan dari hasil uji t variabel 
kepemilika institusional (X1) terhadap audit 
delay (Y) maka dapat disimpulkan bahwa 
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variabel kepemilikan institusional tidak 
mempunyai pengaruh terhadap audit delay 
pada perusahaan teknologi yang terdaftar di 
Bursa Efek Indonesia tahun 2020-2022 
artinya H1 ditolak. Penelitian ini didukung 
oleh  penelitian Ratna Wulaningrum, Lewi 
Patabang dan Obed Hamonangan 
Simatupang (2022) [16] menyatakan bahwa 
kepemilikan institusional tidak mempunyai 
pengaruh terhadap audit delay dan juga oleh 
Raja Andiani Sebriwahyuni dan Bagas 
Kurniawan (2020) [12] menyatakan bahwa 
kepemilikan institusional tidak berpengaruh 
terhadap audit delay. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa kepemilikan saham 
yang dimiliki pihak luar yakni institusi tidak 
menjamin pihak institusional ini akan 
menjalankan tanggung jawab dan fungsi 
kepengawasannya dengan baik terhadap 
kinerja manajemen. Mereka hanya berharap 
investasi yang mereka miliki mempunyai 
return yang tinggi. Sehingga investor 
institusional tidak memaksimalkan 
pengawasan dan penyampaian laporan 
keuangan dengan tepat waktu dan nantinya 
berdampak berkepanjangan pada audit delay.  
 
Pengaruh ke arah negatif profitabilitas 
terhadap audit delay 

Berdasarkan dari hasil uji t variabel 
profitabilitas (X2) terhadap audit delay (Y) 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
profitabilitas berpengaruh ke arah negatif 
terhadap audit delay pada perusahaan 
teknologi yang terdaftar di Bursa Efek 
Indonesia tahun 2020-2022 artinya H2 
diterima. Penelitian ini didukung oleh 
penelitian Felicia Siswanto dan Sugi 
Suhartono (2022) [7] menyatakan bahwa 
profitabilitas berpengaruh negatif terhadap 
audit delay dan juga oleh Ni Putu Yulianda 
Damayanti Suparsada dan Igam Asri Dwija 
Putri (2017) [1] menyatakan bahwa 
profitabilitas berpengaruh negatif terhadap 
audit delay. Hal ini menunjukkan bahwa 
kemampuan perusahaan dalam memperoleh 
keuntungan yang diproksikan dengan aktiva 
mempunyai pengaruh terhadap waktu 

penyampaian laporan keuangan auditan 
karena semakin baik atau semakin meningkat 
tingkat profit suatu perusahaan akan 
menyebabkan publikasi laporan auditan 
semakin cepat dan tepat waktu. Artinya 
semakin tinggi tingkat profitabilitas 
perusahaan akan mengurangi terjadinya 
audit delay atau keterlambatan penyampaian 
laporan keuangan.  
 
SIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 

Dari pembahasan diatas dapat 
disimpulkan bahwa secara uji t atau uji parsial 
variabel kepemilikan institusional tidak 
berpengaruh terhadap audit delay pada 
perusahaan teknologi yang terdaftar di Bursa 
Efek Indonesia tahun 2020-2022. Sedangkan 
variabel profitabilitas berpengaruh ke arah 
negatif terhadap audit delay pada 
perusahaan teknologi yang terdaftar di Bursa 
Efek Indonesia tahun 2020-2022. 

Saran  
 Saran untuk peneliti selanjutnya agar 

menambahkan variabel lain yang dapat 
mempengaruhi terjadinya audit delay dan 
mengkaji lebih dalam terkait faktor-faktor 
yang menjadi pengaruh adanya audit delay 
atau keterlambatan dalam penyampaian 
laporan keuangan sehingga peneliti 
selanjutnya dapat memberikan hasil 
penelitian yang maksimal dan memberikan 
keterbaruan penelitian. 
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Abstrak: 

Dengan pemanfaatan teknologi dan digitalisasi, pemerintah Kabupaten Probolinggo menciptakan inovasi 
aplikasi berupa e-commerce yang dikenal dengan Sistem Manajemen Pengembangan UMKM Terpadu 
(SIMADU) untuk membantu pemasaran produk UMKM dan memperluas jangkauan pemasaran UMKM 
Kabupaten Probolinggo melalui pemasaran digital. Desain penelitian yang digunakan adalah metodologi 
deskriptif kualitatif dengan studi kasus. Wawancara, dokumentasi, dan observasi digunakan untuk 
mengumpulkan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan inovasi seperti SIMADU dapat 
mempercepat pemulihan perekonomian, meningkatkan daya saing UMKM di pasar, dan memperbaiki 
keadaan perekonomian UMKM di Kabupaten Probolinggo. Masih perlu untuk mengevaluasi fitur dan server 
aplikasi dalam hal kinerja fungsionalnya.  

Kata kunci : Digital Marketing, SIMADU, UMKM 

Abstract: 

With the use of technology and digitalization, the Probolinggo Regency government created an application 
innovation in the form of e-commerce known as the Integrated MSME Development Management System 
(SIMADU) to help market MSME products and expand the marketing reach of Probolinggo Regency MSMEs 
through digital marketing. The research design used is a qualitative-descriptive methodology including case 
studies. Interviews, documentation, and observation were used to collect data. The results of the study show 
that implementing innovations such as SIMADU can accelerate economic recovery, increase MSMEs' 
competitiveness in the market, and improve the MSMEs' economic situation in Probolinggo Regency. It is 
still necessary to evaluate features and application servers in terms of their functional performance. 

 

Keyword: Digital Marketing, SIMADU, MSMEs 

 

PENDAHULUAN 
Menurut PP Nomor 07 Tahun 2021, 

usaha mikro diartikan sebagai usaha produktif 
yang dimiliki oleh perorangan atau kelompok 
perseorangan yang memenuhi kriteria usaha 
mikro. Setiap kegiatan ekonomi yang 
memenuhi kriteria usaha kecil harus 
dilakukan secara mandiri oleh orang atau 
badan hukum yang bukan merupakan anak 
perusahaan, cabang, atau komponen 
(langsung atau tidak langsung) dari 
perusahaan menengah atau besar. 
Sebagaimana peraturan ini dimaksudkan. 

Usaha yang secara langsung atau 
tidak langsung terkait dengan perusahaan lain 

dengan cara, atau bentuk apa pun, tetapi 
menciptakan kegiatan ekonomi secara 
mandiri dianggap sebagai usaha menengah 
menurut undang-undang pemerintah ini [1]. 
Sementara itu, seperti disampaikan 
Firmansyah, Sjaifuddin mengklaim UMKM 
merupakan kegiatan yang berpotensi 
meningkatkan pendapatan masyarakat dan 
membuka lapangan kerja. Bahkan di masa 
perekonomian yang sulit, usaha mikro, kecil, 
dan menengah (UMKM) mampu bertahan 
dan bahkan tumbuh. [2].  

UMKM, atau usaha mikro, kecil, dan 
menengah, adalah tulang punggung 
perekonomian mana pun. Data yang 
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dihimpun Kementerian Koperasi dan Usaha 
Kecil dan Menengah (Kemenkop UKM) 
Indonesia menunjukkan bahwa UMKM di 
tanah air terus berkembang selama bertahun-
tahun, dengan total saat ini mencapai 64,2 
juta. [3]. Jumlah ini meningkat sebesar 2,7% 
dari tahun sebelumnya. Pertumbuhan 
perekonomian suatu negara tentunya 
tergantung pada setiap daerahnya. Pada saat 
ini perkembangan teknologi internet dan 
informasi telah mengubah lingkungan bisnis 
secara dramatis [4]. Berkat banyaknya 
terobosan teknologi di bidang informasi dan 
komunikasi, individu dan masyarakat kini 
dapat melakukan berbagai aktivitas sehari-
hari, termasuk pembelian dan penjualan 
barang dan jasa. Berkat kemajuan teknologi, 
setiap orang dapat memanfaatkan 
kenyamanan yang kita anggap remeh, seperti 
kemudahan penggunaan internet. [5]. 
Pemasaran digital mengacu pada cara bisnis 
mempromosikan produk mereka 
menggunakan terobosan teknologi ini. 
Pemasaran digital adalah praktik 
mengiklankan produk dan layanan bisnis 
secara online menggunakan platform media 
sosial, situs mikroblog, dan situs web 
perusahaan dalam upaya membangun 
pengenalan merek, memperkuat hubungan 
dengan pelanggan, dan menarik lebih banyak 
pengunjung online.[6]. Untuk 
mengembangkan perusahaan internetnya, 
para pengusaha akan menganggap media 
digital sebagai instrumen yang sangat 
bermanfaat. Selain itu, selama mereka 
memiliki koneksi internet, produk dan 
layanan mereka akan tersedia untuk khalayak 
luas.[7]. 

Pelaku UMKM di Kabupaten 
Probolinggo saat ini berada ditengah 
kebangkitan dan pemulihan ekonomi pasca 
pandemi covid-19, serta deraan transformasi 
digital Revolusi Industri 4.0. Sebagai bagian 
dari upaya atas kebijakan pemulihan ekonomi 
berbasis pengembangan UMKM di Kabupaten 
Probolinggo, terdapat beberapa 
permasalahan krusial yang dihadapi, yakni 
belum tersedianya website dan platform 
digital yang disediakan oleh pemerintah 

daerah sebagai bentuk komunikasi publik 
(Database UMKM, Informasi Publik UMKM, 
Sistem Informasi Geografis UMKM) dan 
Metode periklanan tradisional seperti booth 
produk dan promosi dari mulut ke mulut 
masih banyak diandalkan oleh para pelaku 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di 
Kabupaten Probolinggo karena 
ketidakmampuan mereka dalam memahami 
konsep teknologi. [8]. 

Berdasarkan hasil pendataan SIDT 
Tahun 2022 jumlah pelaku UMKM Kabupaten 
Probolinggo berjumlah 80.290 yang tersebar 
di Kabupaten Probolinggo dengan luas 
wilayah 1.696,17 KM², 24 Kecamatan, 325 
Desa dan 5 Kelurahan. Ada 7 kecamatan 
dataran tinggi, 7 kecamatan dataran 
rendah/pesisir dan 10 kecamatan dataran 
menengah. Kondisi geografis ini dapat 
menjadi potensi positif sekaligus menjadi 
penghambat dalam kebijakan pengembangan 
UMKM di Kabupaten Probolinggo [8]. 
Banyaknya UMKM di Kabupaten Probolinggo, 
sehingga pemerintah daerah khususnya 
DKUPP (Dinas Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan dan Perindustrian) perlu 
melakukan sesuatu untuk menyoroti 
pentingnya pemasaran digital. Dengan begitu, 
UMKM bisa memperluas jangkauan 
pemasarannya dan mencapai potensi 
maksimalnya dengan produk yang lebih 
unggul. Oleh karena itu, DKUPP harus 
mengkoordinasikan inovasi dalam pemberian 
layanan UMKM. Inovasi adalah proses 
menemukan kegunaan baru untuk produk 
atau sumber daya yang sudah ada. Inovasi 
dapat didefinisikan sebagai keseluruhan 
proses, dimulai dengan pembuatan ide dan 
diakhiri dengan komersialisasi barang-barang 
manufaktur. [9]. Guna memudahkan 
pemasaran digital produk UMKM, DKUPP 
Kabupaten Probolinggo membuat Sistem 
Manajemen Pengembangan UMKM Terpadu 
(SIMADU). Tujuan utama dari penemuan ini 
adalah untuk membantu usaha mikro, kecil, 
dan menengah (UMKM) di Kabupaten 
Probolinggo pulih lebih cepat dan 
berkontribusi terhadap perekonomian 
dengan meningkatkan kemampuan 
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pemasaran dan memberikan edukasi 
pemasaran digital. Selain itu, para pelaku 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 
kini membutuhkan akses terhadap teknologi 
guna meningkatkan interaksi antara pelaku 
UMKM dengan pasar digital.[10].  

Penelitian terdahulu menyatakan 
bahwa inovasi, baik produk ataupun 
pemasaran harus terus dilakukan untuk 
menghadapi persaingan [11]. Dan  [12] yang 
berbelanja online membantu 
mempertahankan permintaan yang kuat, 
mengurangi biaya iklan, dan membuka pasar 
baru. Penelitian [9] juga menunjukkan hal itu  
yang berjudul “strategi inovasi pada industri 
kreatif digital : upaya memperoleh 
keunggulan bersaing pada era revolusi 
industri 4.0” mengatakan bahwa diperlukan 
penelitian tambahan untuk melakukan 
inovasi digital dalam mendapatkan 
keunggulan kompetitif. 

Karena keprihatinan tersebut, penulis 
tertarik untuk melakukan penelitian terkait 
bagaimana inovasi digital marketing UMKM 
yang dilakukan oleh dinas koperasi, usaha 
mikro, perdagangan dan perindustrian 
Kabupaten Probolinggo serta kendala yang 
dihadapi dalam inovasi digital marketing 
UMKM yang dilakukan. 

 
METODE 

Studi kasus merupakan jenis 
penelitian deskriptif-kualitatif yang digunakan 
dalam penelitian ini. Penelitian kualitatif, 
yang didasarkan pada filsafat postpositivisme 
dan digunakan untuk menguji keadaan alam 
(alih-alih melakukan tes), berkisar pada 
peneliti. Kami menggunakan metode 
polekulasi (gabungan) untuk mengumpulkan 
data, yang kemudian kami kaji secara induktif 
dan kualitatif. Penekanannya adalah pada 
makna daripada umum. [13]. Studi kasus 
memungkinkan peneliti untuk mengkaji 
program, peristiwa, aktivitas, proses, atau 
bahkan individu tertentu dengan sangat rinci. 
Kasus dibatasi oleh waktu dan aktivitas, dan 
peneliti mengumpulkan data rinci 
menggunakan berbagai metodologi 
pengumpulan data berbasis waktu. [14]. 

Data yang digunakan dalam analisis 
ini berasal dari sumber primer dan sekunder. 
Data primer untuk suatu penelitian berasal 
dari individu yang benar-benar melakukan 
penelitian tersebut, baik melalui wawancara, 
kuesioner, atau bahkan sekadar 
menggunakan pengukuran dan perhitungan 
sendiri. Data primer dikumpulkan langsung 
dari sumber aslinya; data sekunder 
dikumpulkan secara tidak langsung dari 
sumber seperti perpustakaan, laporan, profil, 
atau buku panduan [15]. Buat catatan, amati 
individu, dan wawancarai mereka dalam 
mengumpulkan data untuk penelitian. Salah 
satu staf Bidang Usaha Kecil dan Menengah 
DKUPP Kabupaten Probolinggo diwawancarai 
secara ekstensif untuk penelitian ini. 
Observasi dilakukan apabila hal-hal yang 
dipelajari dicatat secara langsung dan 
sistematis. Sedangkan dokumentasi hanya 
saja mendukung penelitian ini, data yang 
dikumpulkan baik berupa buku, artikel, foto 
atau rekaman pencatatan selama penelitian 
berlangsung. 

Kerangka pemikiran dan alur 
penelitian tertentu diikuti dalam penelitian ini 
untuk mendapatkan pemahaman yang lebih 
baik. Aliran ini meliputi: 
 

Gambar 1. Kerangka Pikir dan Alur Penelitian 
 
 
HASIL  

Inovasi adalah proses menemukan 
kegunaan baru untuk produk atau sumber 
daya yang sudah ada. Inovasi dapat 
didefinisikan sebagai keseluruhan proses, 
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dimulai dengan pembuatan ide dan gagasan, 
proses produksi sampai pada proses 
pemasaran [9]. Untuk menerapkan inovasi, 
seseorang memerlukan pengetahuan segar, 
metode baru, produk baru, teknologi baru, 
dan penemuan baru. [16]. Tujuan 
pembangunan nasional seperti peningkatan 
perekonomian, peningkatan kecerdasan 
masyarakat, dan peningkatan kesejahteraan 
masyarakat semuanya dapat dicapai melalui 
penciptaan dan pelaksanaannya di tingkat 
nasional dan daerah. Salah satu inovasi digital 
yang diterapkan untuk membantu usaha 
kecil, mikro dan menengah (UMKM) di 
Kabupaten Probolinggo dalam mewujudkan 
potensi ekonominya adalah SIMADU yang 
merupakan singkatan dari Sistem Manajemen 
Pengembangan UMKM Terpadu. Dinas 
Koperasi, Usaha Mikro, dan Perdagangan dan 
Perindustrian Kabupaten Probolinggo 
(DKUPP) membawahi para pelaku UMKM di 
kabupaten tersebut, sedangkan Dinas 
Komunikasi dan Informatika Kabupaten 
Probolinggo mengelola server, fungsi, dan 
kinerja aplikasi. Kedua lembaga berkolaborasi 
untuk mewujudkan inovasi ini. Sistem 
manajemen pengembangan UMKM terpadu 
(SIMADU) bagi inovasi digital marketing 
UMKM yang dibuat sebagai berikut : 
 

 
Gambar 2. Tampilan Sistem Manajemen 

Pengembangan UMKM Terpadu (SIMADU) 
Kabupaten Probolinggo 

 
SIMADU pada dasarnya terdiri dari 

tiga fitur utama yakni, Beranda (belanja 
produk unggulan daerah), Pasar dan Laris 
(pelayanan dan informasi usaha). Berikut 
gambaran grafis ketiga fitur SIMADU: 

 

 
Gambar 3. Tampilan 3 Fitur Utama SIMADU 

Kabupaten Probolinggo 
 

Dapat dilihat pada Gambar 3, fitur 
beranda menyajikan produk – produk 
unggulan UMKM dan sekaligus Nomor 
Handphone dari pemilik UMKM. Pihak 
pelanggan bisa melakukan penawaran 
langsung kepada pemilik produk. Pada laman 
beranda, terdapat juga letak dan posisi 
geografis atau peta lokasi pemilik produk, 
sehingga akan memudahkan pelanggan 
dalam melakukan pencarian titik lokasi 
pemilik produk. Fitur pasar merupakan 
informasi seluruh pasar yang dikelola oleh 
pemerintah kabupaten probolinggo. Pada 
laman pasar, pelanggan akan disuguhkan 
letak geografis/titik lokasi pasar, informasi 
harga bahan pokok dan video informasi 
publik. Sedangkan pada laman laris, 
pelanggan akan disuguhkan titik lokasi pelaku 
usaha, profil pelaku usaha, agrerat data 
pelaku usaha sesuai dengan klasifikasi usaha, 
skala industri dan informasi – informasi 
tentang usaha .  Di dalam fitur beranda 
terdapat beberapa devisi yang tertera dalam 
gambar dibawah ini :  

 

  
Gambar 4. Tampilan Devisi dalam Fitur 

Beranda SIMADU Kabupaten Probolinggo 
 

Berdasarkan Gambar 4, terdapat 6 
devisi produk UMKM Kabupaten Probolinggo 
yakni,  Makanan dan Minuman, Kopi, Batik 
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dan Bordir, Kerajinan, Aksessoris dan Outlet 
Beranda. Dalam laman tersebut akan 
memudahkan pelanggan dalam memilih 
devisi produk UMKM yang akan dibeli. 
Berdasarkan informasi yang disampaikan 
DKUPP Kabupaten Probolinggo khususnya 
Sistem Manajemen Pengembangan UMKM 
Terpadu (SIMADU), berikut tabel rincian 
jumlah dan rincian UMKM pada domain 
pemasaran produk secara online: 

 
Tabel 1. Jumlah dan Devisi UMKM di SIMADU 

Kabupaten Probolinggo 

No Keterangan Jumlah 

1. Makanan dan 
Minuman 

71 

2. Kopi 10 

3. Batik dan Bordir 16 

4. Kerajinan 16 

5. Aksessoris 4 

6. Outlet Beranda 2 

Total 119 

Sumber : Dinas Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan dan Perindustrian Kabupaten 
Probolinggo, 2024 

 
Dari data yang diberikan, penulis 

dapat menyimpulkan bahwa, dari 
kemungkinan 80. 290 UMKM di Kabupaten 
Probolinggo masih 119 UMKM yang terdata 
sudah terdigitalisasi di website milik 
Pemerintah Daerah, karena sistem ini baru 
saja launching dan masih dalam tahap 
pengembangan lebih lanjut. Data UMKM 
yang terdaftar merupakan produk unggulan 
dari UMKM di Kabupaten Probolinggo, 
berdasarkan wawancara dengan staff DKUPP 
yang dilakukan pada 12 Februari 2024. 
Lembaga Online Single Submission (OSS) 
menerbitkan Nomor Induk Berusaha (NIB) 
pada produk UMKM. Jika suatu produk 
memenuhi standar tersebut, maka akan 
dianggap unggul. Karena dapat 
memanfaatkan teknologi yang ada untuk 
membangun e-commerce atau pemasaran 
digital, Inovasi Aplikasi SIMADU dinilai 
memiliki eksekusi yang lebih inventif. Hal ini 
menghilangkan kebutuhan DKUPP sebagai 
perantara penjualan produk UMKM ke 

pengguna akhir. Hal ini diungkapkan oleh 
salah satu pejabat DKUPP Kabupaten 
Probolinggo dalam wawancaranya: 

“Soal campur tangan dalam 
membesarkan potensi UMKM melalui 
pemasaran online, SIMADU bisa dibilang 
lebih inovatif karena ada faktor pasar yang 
lebih pasti dibandingkan inovasi-inovasi 
sebelumnya yang cara-caranya bisa kita 
pertimbangkan (DKUPP) menjadi pihak ketiga 
atau perantara, seperti seperti mengadakan 
bazar dan pameran serta promosi di media 
sosial resmi.” Selain itu, SIMADU juga tentang 
mempromosikan produk secara online. Itulah 
sebabnya SIMADU bisa memberikan pasar 
langsung bagi UMKM di Kabupaten 
Probolinggo (Hasil Wawancara, 12 Februari 
2024). 

Penemuan ini memungkinkan pelaku 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 
menawarkan produknya kepada khalayak 
yang lebih luas melalui aplikasi digital 
SIMADU, sehingga manfaat penerapannya 
lebih dapat dirasakan oleh seluruh pelaku 
UMKM Kabupaten Probolinggo.   
 
PEMBAHASAN 

Berdasarkan Peraturan Bupati 
Probolinggo Nomor 14 Tahun 2022 yang 
mengatur tentang Peran, Susunan Organisasi, 
Tanggung Jawab Pokok, dan Tata Kerja 
Perangkat Daerah, Dinas Koperasi, Usaha 
Mikro, Perdagangan, dan Perindustrian 
Kabupaten Probolinggo diberi kewenangan 
melakukan pengawasan terhadap 
penyelenggaraan pemerintahan yang 
berkaitan dengan koperasi, usaha mikro, 
perdagangan, dan perindustrian. Persentase 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 
yang naik kelas merupakan salah satu statistik 
yang menjadi Indikator Kinerja Utama (IKU) 
Kementerian Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan, dan Perindustrian [17]. 

Dinas Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan dan Perindustrian berperan 
sebagai koordinator teknis pengembangan 
UMKM di Kabupaten Probolinggo. 
Bertanggung jawab untuk melaksanakan 
tugas-tugas organisasi, yang dilaksanakan 
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oleh perangkat daerah bidang ekonomi dan 
fungsi koordinasi dengan pemangku 
kepentingan (instansi dan atau badan 
usaha/swasta). 

Dinas Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan, dan Perindustrian Kabupaten 
Probolinggo mengembangkan inovasi 
pemasaran digital bernama SIMADU yang 
dirancang untuk menjaga keselarasan semua 
hal tersebut. Departemen ini yang memimpin 
penerapan website melalui peraturan kepala 
daerah. Dengan sistem yang demikian, 
diharapkan pemerintah daerah mampu hadir 
ditengah-tengah masyarakat dan secara 
berkelanjutan dapat menyampaikan berbagai 
informasi tentang UMKM yang dikemas 
secara lugas dan dapat diakses dengan 
mudah oleh seluruh masyarakat Kabupaten 
Probolinggo. 

Inovasi digital ini dilakukan dengan 
tujuan untuk meningkatkan penyelenggaraan 
manajemen pengembangan UMKM terpadu, 
terwujudnya penyelenggaraan SIMADU 
Probolinggo melalui website dan platform 
digital dan terwujudnya peningkatkan 
kualitas dan kuantitas program 
pengembangan UMKM Kabupaten 
Probolinggo [8].  

SIMADU PROBOLINGGO "Sistem 
Manajemen Pengembangan UMKM Terpadu 
Kabupaten Probolinggo” merupakan inovasi 
digital atau ide baru dari Kepala DKUPP 
Kabupaten Probolinggo. Sistem ini secara 
resmi launching pada hari Kamis, 30 
November 2023 di DKUPP Kabupaten 
Probolinggo. Dalam kegiatan ini secara 
langsung dihadiri oleh Pj. Bupati Probolinggo, 
merupakan Ground Breaking dan bentuk 
komitmen serta personal garansi Kepala 
Daerah terhadap penyelenggaraan SIMADU 
Probolinggo, dengan dihadiri oleh Perangkat 
Daerah Bidang Perekonomian Pemerintah 
Kabupaten Probolinggo, segenap pemangku 
kepentingan, dan pelaku UMKM. Menilik 
Simadu Program yang diberi nama “Sistem 
Manajemen Pengembangan UMKM Terpadu 
Kabupaten Probolinggo” diterapkan di DKUPP 
Kabupaten Probolinggo untuk membantu 
usaha kecil, mikro dan menengah (UMKM) 

agar bisa berkembang dan maju. Teknik ini 
mengubah data dari analog ke digital. 
Berdasarkan temuan wawancara dengan staf 
DKUPP yang berlangsung pada 12 Februari 
2024, sistem ini berpotensi memberikan 
database informasi yang dapat dipercaya bagi 
UMKM di Kabupaten Probolinggo. Basis 
datanya sah, dipelihara secara real-time, dan 
dapat dipertanggungjawabkan. Sistem 
informasi geografis juga mendukungnya. 
Dengan menggabungkan program 
pengembangan UMKM yang saling 
melengkapi ke dalam rencana kerja 
berkelanjutan dengan satu tujuan, SIMADU 
akan mengefektifkan proses pembelian bagi 
pelanggan melalui website atau aplikasi 
pemerintah daerah. Ada banyak harapan di 
kalangan pelaku usaha kecil, mikro dan 
menengah (UMKM) bahwa sistem ini akan 
membantu perusahaan mereka 
mengembangkan dan memperluas jangkauan 
pemasaran digital mereka. 

Pemerintah memberikan pendanaan 
Inovasi Aplikasi SIMADU untuk membantu 
UMKM di Kabupaten Probolinggo dalam 
pemulihan dan pertumbuhan ekonominya. 
Tanpa mengeluarkan uang sepeser pun, 
pelaku UMKM bisa menawarkan produk 
unggulan secara online. Inovasi Aplikasi 
Simadu juga mendukung upaya 
meningkatkan pemahaman pelaku UMKM 
terhadap media digital. Lebih lanjut, aplikasi 
ini mendorong peserta UMKM untuk 
mendapatkan NIB dan jenis dokumen resmi 
bisnis lainnya. Dinas Komunikasi dan 
Informatika Kabupaten Probolinggo telah 
berperan dalam meningkatkan dan 
memodernisasi program SIMADU dan e-
commerce secara keseluruhan. Wawancara 
dengan salah satu staf DKUPP yang dilakukan 
pada 12 Februari 2024 membuahkan hasil 
sebagai berikut: Aparatur Sipil Negara (ASN) 
dan Organisasi Perangkat Daerah (OPD) 
mendorong peningkatan belanja pada 
aplikasi ini agar berjalan lebih masif, yang 
mana hal ini mendukung Inovasi Aplikasi 
SIMADU. 

Usaha mikro, kecil, dan menengah 
(UMKM) kini dapat mempromosikan dan 
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menjual produk mereka dengan cara yang 
sebelumnya tidak mungkin dilakukan atau 
sangat dibatasi oleh pertimbangan seperti 
waktu, geografi, dan pendekatan komunikasi, 
berkat inovasi pemasaran digital pada aplikasi 
SIMADU [18]. Oleh karena itu, Pemerintah 
Kabupaten Probolinggo menaruh 
kepercayaan pada Inovasi Aplikasi SIMADU 
untuk membantu pelaku usaha mikro, kecil, 
dan menengah (UMKM) di Kabupaten 
Probolinggo dalam memperluas basis 
pelanggan, meningkatkan strategi pemasaran 
digital, dan secara umum mengalami 
pertumbuhan ekonomi yang lebih baik.  

Adapun resume hasil penelitian yang 
diteliti dapat dilihat pada gambar berikuti : 

 

 
Gambar 5. Resum Hasil Penelitian 

 
Berdasarkan hasil wawancara dengan 

salah satu staff DKUPP Kabupaten 
Probolinggo terdapat kendala yang dihadapi 
DKUPP Kabupaten Probolinggo dalam 
melaksanakan Inovasi Sistem Manajemen 
Pengembangan UMKM Terpadu (SIMADU), 
yakni : 
1. Karena server aplikasi masih dalam tahap 

pembangunan, Dinas Koperasi, Usaha 
Mikro, Perdagangan dan Perindustrian 
Kabupaten Probolinggo (DKUPP) belum 
bisa melacak penjualan melalui server 
tersebut saat ini. 

2. Banyak masyarakat sekitar yang belum 
mengetahui adanya website SIMADU 
karena kurangnya penyebaran informasi. 

3. Dalam Aplikasi SIMADU belum tersedia 
akun media sosial para pelaku UMKM, 
sehingga pelanggan belum bisa eksplor 
terkait produk UMKM yang akan 
dibeli/diinginkan. 

4. Pelaku UMKM kurang berinisiatif dalam 
membuat desain gambar produk. 

5. Kurangnya koordinasi antara pelaku 
UMKM dengan DKUPP, contohnya ketika 
terjadi perubahan harga produk pelaku 
UMKM tidak melakukan konfirmasi 
kepada DKUPP Kabupaten Probolinggo.  

6. Fitur pemesanan secara langsung belum 
bisa dilakukan didalam aplikasi SIMADU, 
sehingga pelanggan perlu menghubungi 
nomor handphone pelaku UMKM yang 
sudah tertera dalam website/aplikasi 
tersebut. 

7. Masih banyak pelaku UMKM yang belum 
terdaftar dalam Aplikasi SIMADU karena 
kurangnya sosialisasi dari DKUPP 
Kabupaten Probolinggo terkait Aplikasi 
SIMADU terhadap para pelaku UMKM 
Kabupaten Probolinggo.  

 
SIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

Memanfaatkan teknologi digital 
modern dalam bentuk Sistem Manajemen 
Pengembangan UMKM terpadu (SIMADU), 
meningkatkan keluasan dan kedalaman 
inisiatif pengembangan UMKM. Instansi 
utama pengembangan usaha mikro, kecil, 
dan menengah (UMKM) di Kabupaten 
Probolinggo adalah Dinas Koperasi, Usaha 
Mikro, Perdagangan dan Perindustrian. 
Penemuan yang bertujuan untuk membantu 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 
dalam mewujudkan potensi maksimalnya ini 
dimungkinkan oleh pembiayaan pemerintah. 
Peningkatan akses masyarakat terhadap 
informasi UMKM, peningkatan jangkauan 
pasar melalui pemasaran digital, serta 
kesadaran dan kompetensi pelaku UMKM di 
media digital menjadi salah satu upaya 



  Vol. 12, No. 1, Maret 2024 
 

________________________________________________________________________________ 
75 

Putri, Rusly, Armanto/Inovasi Digital Marketing UMKM 

inovasi ini untuk membantu seluruh pelaku 
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di 
Kabupaten Probolinggo. 

Teknologi tersebut diharapkan dapat 
memberikan berbagai manfaat, namun masih 
banyak kendala yang harus diselesaikan. 
Diantaranya adalah keterbatasan 
pemantauan penjualan, kurangnya 
penyebaran informasi kepada masyarakat, 
belum tersedianya akun media sosial pelaku 
UMKM di dalam aplikasi, kurangnya inisiatif 
dalam desain produk, kurangnya koordinasi 
antara pelaku UMKM dengan DKUPP, serta 
belum tersedianya fitur pemasanan langsung 
dalam aplikasi.  
Saran  

Dinas Koperasi, Usaha Mikro, 
Perdagangan dan Perindustrian Kabupaten 
Probolinggo menangani permasalahan yang 
diuraikan di atas (DKUPP) perlu 
meningkatkan pengembangan aplikasi, 
meningkatkan sosialisasi kepada masyarakat 
dan pelaku UMKM, meningkatkan koordinasi 
antara DKUPP dan pelaku UMKM, serta 
memperbarui fitur – fitur dalam aplikasi 
untuk memudahkan proses transaksi dan 
interaksi antara pelaku UMKM dan 
pelanggan. Dengan demikian, diharapkan 
SIMADU dapat menjadi alat yang efektif 
dalam mendukung pertumbuhan dan 
pengembangan UMKM di Kabupaten 
Probolinggo.  
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Abstrak: 

Tujuan penelitian adalah mengetahui kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen 
serta kepuasan konsumen kepada loyalitas konsumen dan pengaruh tidak langsung kualitas produk 
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Dengan pengumpulan datanya kuisioner. Dalam 
penelitian ini peneliti menggunakan Uji Instrument Penelitian (Uji Validitas, Uji Reliabilitas), SEM PLS, Uji 
Ketepatan Model (R-Square, Uji Hipotesis) dengan bantuan SMART PLS 4. Sampel dalam penelitian ini 
adalah Mahasiswa STIE Malangkucecwara Jurusan Manajemen sebanyak 100. Hasil dari penelitian pada 
Hipotesis pertama dan ketiga diterima dan hipotesis kedua ditolak 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen. 

Abstract: 
The aim of the research is to determine product quality on consumer loyalty and consumer satisfaction as 
well as consumer satisfaction on consumer loyalty and the indirect influence of product quality on consumer 
loyalty through consumer satisfaction. By collecting data using questionnaires. In this research the 
researcher used Research Instrument Tests (Validity Test, Reliability Test), SEM PLS, Model Accuracy Test (R-
Square, Hypothesis Test) with the help of SMART PLS 4. The sampel in this study were all 100 students of 
STIE Malangkucecwara, Department of Management. The results of the research on the first and third 
hypothesis were accepted and the second hypothesis was rejected 
 
Keywords: Product Quality, Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction. 
 

PENDAHULUAN 
 Dunia bisnis terus berkembang pesat 
sejalan dengan perkembangan era globalisasi, 
hal ini ditandai dengan jumlah pengguna e-
commerce di Indonesia mencapai 178,94 juta 
orang pada tahun 2022 (Ofela, 2016). Adanya 
persaingan di dunia bisnis yang cukup ketat 
terkait dengan pemasaran produk maupun 
jasa kepada konsumen, pelaku bisnis saling 
bersaing untuk memasarkan produknya. 
Perusahaan yang memuaskan sebagian besar 
kebutuhan konsumennya sepanjang waktu 
disebut perusahaan berkualitas, tetapi kita 
harus membedakan antara kesesuaian 
kualitas dan kinerja (atau tingkat) kualitas 
(Bali, 2022). 
 Salah satu cara dalam menghadapi 
persaingan yaitu berusaha mempertahankan 
pelanggan yang ada. Jadi Perusahaan harus 
mampu bertahan untuk kualitas yang yang 

ada sehingga pelanggan tidak beralih ke 
produk lain. Konsep bauran pemasaran 
seperti dari 4P,  Produk (product), harga 
(price), tempat (place), dan promosi 
(promotion) (Bali, 2022). Terkait dengan hal 
tersebut maka pengembangan hipotesis 
yaitu: (1) Kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen (2) 
Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen (3) Kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, dan (4) Kualitas produk 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan konsumen. 
 Kepuasan dan loyalitas konsumen 
terletak pada kualitas dan harga produk. 
Selanjutnya berusaha untuk menarik 
pelanggan dengan cara memberikan 
informasi mengenai kualitas produk tersebut. 
Adapun program yang bias dilakukan adalah 

mailto:ylian@stie-mce.ac.id
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bentuk komunikasi pemasaran, diantaranya: 
advertising, sales promotions, dan lain-lain. 
Kualitas produk merupakan salah satu faktor 
penentu loyalitas Kepuasan konsumen adalah 
suatu perasaan konsumen pada tingkat awal 
dari pelayanan yang didapatkan untuk 
mencocokan apa yang diterima dan 
ekspektasi yang yang sesuai dengan 
kebutuhan konsumen (Maramis et al., 2018). 
Apabila konsumen mendapatkan kepuasan 
maka lebih mengarah pada pembelian ulang 
produk yang sama. Salah satu faktor penting 
adalah kualitas (Agusti & Verano, 2020). 
Karena kualitas baik produk mempengaruhi 
konsumen dalam menentukan pilihannya. 
Jadi produk dikatakan berkualitas dapat 
memenuhi keinginan serta kebutuhan sesuai 
yang diharapkan (Tombeng et al., 2019). 
 Kualitas produk menjadi kunci utama 
agar produk di kenal dan di percaya 
masyarakat luas. Ada beberapa faktor terkait 
dengan hal tersebut (Rofiah & Wahyuni, 
2017) diantaranya yaitu: (1) Bahan Baku. 
Untuk itu, sangat perlu memilih bahan baku 
yang memiliki mutu berkualitas. Hal ini perlu 
menyeleksi sebaik mungkin bahan mana yang 
cocok, berkualitas, dan harga yang terjangkau 
(2) Sumber daya manusia. Peranan sangat 
besar sekali karena kerjasama yang baik 
berdampak pada produk yang akan 
dihasilkan. (3) Peralatan. Jika peralatan 
memiliki kekurangan dan peralatan tidak 
lengkap, tentu akan menghasilkan produk 
yang tidak bermutu (4) Kemasan. Powerpack 
menyediakan berbagai jenis mesin 
pengemas, seperti mesin strapping, mesin 
vakum sealer, mesin filling, mesin coding atau 
labelling, mesin shrink, mesin laminating, dan 
beragam mesin pengemasan lainnya. 
Sedangkan manfaat yang ada dalam kualitas 
produk Menurut (Lestari & Elwisam, 2017), 
adalah: (1) Meningkatkan reputasi 
perusahaan. (2) Menurunkan biaya untuk 
menghasilkan produk atau jasa yang 
berkualitas perusahaan atau organisasi tidak 
perlu mengeluarkan biaya tinggi. (3) 
Meningkatkan pangsa pasar. (4) Dampak 
internasional. (5) Adanya tanggung jawab 

produk. (6) Untuk penampilan produk. (7) 
Mewujudkan kualitas yang dirasakan penting.  
Adapun manfaat loyalitas konsumen menurut 
(Lestari & Elwisam, 2017) di antaranya yaitu : 
(1) Mengurangi biaya pemasaran. (2) Alat 
perdagangan (trade leverage). (3) Melibatkan 
pelanggan baru. (4) Menanggapi ancaman 
kompetitif. (5) Total biaya bisnis yang 
berkelanjutan.  Sedangkan indicator loyalitas 
konsumen menurut (Nurullaili & Wijayanto, 
2013): (1) Trust (2) Emotion commitment (3) 
Switching cost (4) Word of mouth (5) 
Cooperation  
 Faktor yang mempengaruhi Kepuasan 
Konsumen menurut (Santoso, 2019), terdapat 
lima factor yang mempengaruhi tingkat 
kepuasan pelanggan yaitu: (1) Kualitas 
produk (2) Kualitas pelayanan. (3) Promosi 
dan Strategi Pemasaran yang tepat.  
Sedangkan indicator kepuasan konsumen 
menurut (Basuki Nugroho Hernawati 
Pramesti 2022) antara lain: (1) Kualitas 
produk yang dihasilkan. (2) Kualitas 
pelayanan yang diberikan. (3) Harga produk. 
(4) Kemudahan mengakses produk. (5) Cara 
mengiklankan produk. Hal ini menjadi penting 
sekali pada bisnis agar dapat mengukur 
kepuasan pelanggan. 
      

               
 
Gambar 1. Model Konseptual 
 
Pengembangan Hipotesis 
H1: Kualitas Produk secara signifikan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen. 

H2: Kualitas Produk secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan konsumen 



  Vol. 12, No. 1, Maret 2024 
 

________________________________________________________________________________ 
79 

Liana, Putri, Djafri, Priyo/Pengaruh Kualitas Produk 

H3:  Kepuasan Konsumen secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Konsumen. 

H4: Kualitas Produk secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen. 

 
Hubungan Kualitas Produk terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Kualitas Produk merupakan suatu faktor 
penting yang mempengaruhi keputusan 
setiap pelanggan dalam membeli sebuah 
produk. Pengaruh Kualitas Produk terhadap 
Loyalitas Konsumen sangatlah signifikan dan 
dapat mencakup beberapa aspek. Kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Perusahaan akan memberikan tawaran 
produk sehingga dapat memenuhi kepuasan 
pelanggannya dan akan mengarah pada  
pembelian kembali terhadap produk 
tersebut. Hal ini seiring dengan penelitian 
(Santoso, 2019) dan (Setiawan dkk, 2016) 
yang menyatakan tentang Hubungan Kualitas 
Produk terhadap Loyalitas Konsumen. 
 
Hubungan Kualitas Produk terhadap 
Kepuasan Konsumen 
Kualitas Produk yang menjadi faktor penting 
yang mempengaruhi Loyalitas Konsumen 
tetapi ada juga faktor lain yaitu Kepuasan 
Konsumen. Sesuai dengan pembahasan yang 
telah dijelaskan oleh peneliti pada latar 
belakang dan tinjauan pustaka, Kualitas 
Produk menjadi kunci penting bagi Kepuasan 
Konsumen. Dengan kesesuaian metode yang 
digunakan dalam Kualitas Produk, 
menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki 
hubungan yang kuat dan bernilai positif 
dengan kepuasan konsumen. 
Peningkatan kualitas produk meliputi ukuran, 
bentuk, atau fisiknya, termasuk struktur 
produk sehingga konsumen dapat menilai 
kualitas produk dan keputusan untuk 
membeli produk akan meningkat. Dapat 
disimpulkan bahwa Kepuasan Konsumen 
tidak selalu dari Kualitas Produk. Karena, jika 

Kualitas produk tidak sesuai dengan apa yang 
diinginkan dengan konsumen maka, dapat 
mengurangi kepuasan konsumen. Hal ini 
tentunya didukung oleh penelitian dari 
(Maramis et al., 2018) dan (Rachmawati, 
2014) yang menyatakan tentang Hubungan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
 
Hubungan Kepuasan Konsumen terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Kepuasan konsumen mempunyai potensi 
memberikan manfaat, yaitu akan berdampak 
pada loyalitas pelanggan. Kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhahap 
loyalitas konsumen. Ketika pelanggan merasa 
puas maka pelanggan akan loyal kepada 
perusahaan dan kepuasan pelanggan dapat 
dijadikan dasar menuju terwujudnya 
pelanggan yang loyal atau setia. 
Semakin tinggi kepuasan konsumen pada 
produk atau layanan, semakin tinggi pula 
loyalitas konsumen terhadap merek atau 
perusahaan tersebut. Loyalitas pelanggan 
erat hubungannya dengan kepuasaan 
konsumen. Semakin terpuaskan konsumen 
terhadap keinginannya, atau terpuaskan 
antara harapan dengan kenyataannya, akan 
meyebabkan konsumen kembali lagi membeli 
produk tersebut dan menjadi konsumen yang 
loyal terhadap produk penjual. Dapat 
disimpulkan bahwa semakin tinggi kepuasan 
konsumen, maka loyalitas konsumen akan 
meningkat. Hal ini didukung oleh pendapat 
dari (Ofela, 2016) dan (Suwito, 2018) yang 
menyatakan tentang Hubungan Kepuasan 
Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen. 
 
Hubungan Kualitas Produk terhadap 
Loyalitas konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen 
Kualitas produk akan memberikan dorongan 
kepada pelanggan untuk membentuk sebuah 
ikatan yang kuat pada perusahaan. 
Sedangkan kepuasan pelanggan adalah 
respon pemenuhan dari pelanggan, apakan 
pelanggan merasa puas atau tidak dengan 
menggunakan produk yang diberikan.  
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Kualitas produk memiliki pengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen melalui 
kepuasan konsumen. Artinya, semakin tinggi 
kualitas produk yang dirasakan oleh 
konsumen, semakin tinggi tingkat kepuasan 
konsumen, dan akhirnya meningkatkan 
loyalitas konsumen terhadap merek atau 
perusahaan tersebut. Tetapi, faktor-faktor 
lain seperti citra merek, harga, dan pelayanan 
konsumen juga dapat mempengaruhi 
hubungan antara kualitas produk, kepuasan 
konsumen, dan loyalitas konsumen. Oleh 
karena itu, faktor-faktor tersebut perlu 
diperhatikan sebagai variabel-variabel yang 
memoderasi hubungan antara kualitas 
produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas 
konsumen. Hal ini didukung oleh penelitian 
dari (Anggraeni et al., 2016) dan (Afnina & 
Hastuti, 2018) yang menyatakan tentang 
Hubungan Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Konsumen melalui Kepuasan Konsumen. 
 
METODE 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
Mahasiswa STIE Malangkucecwara dan 
sampel penelitian dan perhitungan sampel 
dilakukan dengan rumus slovin,  Jadi jumlah 
sampel yang diambil dalam penelitian ini 
sebanyak 100 responden. 
 
Tabel 1. Variabel Penelitian 

 

Metode statistik yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Smart PLS 4. PLS adalah 
sebuah teknik yang dipakai untuk 
memprediksi model dengan banyak 
factor.Tujuan menggunakan SMART PLS 
adalah untuk memprediksi hubungan antar 
konstruk,mengkonfirmasi teori, dan 
hubungan antara variable laten.(Melati et al., 
2022). Selanjutnya untuk metode analisis 
menggunakan uji validitas , uji reliabilitas, uji 
ketepatan model dan uji hipotesis 
 
HASIL 
Uji Validitas untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya kusioner dari variabel yang diteliti 
(Woen & Santoso, 2021). Uji Validitas dapat 
dilakukan jika Outer Loading (>0,7), Ave 
(>0,5), Fornell Lacker (Variabel X1 lebih besar 
dari yang lain), Cross Loading (Indikator -> 
Variabel itu sendiri harus lebih besar 
dibanding variabel lainnya). 
 
   Tabel 2. Hasil Uji Validitas Outer Loading 

VVar KP KS LY 

KKP1 0,723   

KKP2 0,768   

KKP3 0,838   

KKP4 0,811   

KKS1  0,812  

KKS2  0,782  

KKS3  0,789  

KKS4  0,743  

LLY1   0,740 

LLY2   0,793 

LLY3   0,701 

LLY4   0,732 

 
Dari hasil Uji Validitas pada tabel diatas 
menjelaskan bahwa pertanyaan atau 
indikator pada setiap variabel memiliki nilai 
loading factor > dari 0.7 sehingga telah 
memenuhi kriteria jadi disimpulkan seluruh 
indikator adalah valid. 
  
 Tabel 3. Hasil Uji AVE 

Rata-rata varians diekstraksi (AVE) 

KP 0,618 

KS 0,612 

LY 0,551 
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 Tabel 4. Cross Loading 
  

 KP KS LY 

KP1 0,723 0,517 0,375 

KP2 0,768 0,509 0,391 

KP3 0,838 0,497 0,345 

KP4 0,811 0,552 0,438 

KS1 0,574 0,812 0,543 

KS2 0,530 0,782 0,336 

KS3 0,563 0,789 0,464 

KS4 0,371 0,743 0,397 

LY1 0,342 0,367 0,740 

LY2 0,465 0,449 0,793 

LY3 0,305 0,440 0,701 

LY4 0,346 0,417 0, 732 

  
Uji Reliabilitas dapat dilakukan jika nilai Alpha 
Cronbach’s dan Composite Reliability harus > 
0,7. 
 
        Tabel 5. Hasil uji Reliabilitas 
  

 CRONBACH’S 
ALPHA 

COMPOSITE 
RELIABILITY 

KP 0,792 0,866 

KS 0,790 0,863 

LY 0,728 0,830 

 
Berdasarkan diatas maka hasil Uji Reliabilitas 
dapat disimpulkan bahwa Variabel Kualitas 
Produk (X1) mempunyai nilai Composite 
reliability (CR) = 0,866>0,7 bahwa setiap item 
mengukur. Variabel Kualitas Produk (X1) 
konsisten dalam mengukur Variabel Kualitas 
Produk (X1). Variabel Kepuasan Konsumen 
(X2) mempunyai Composite reliability (CR) = 
0,863>0,7 bahwa setiap item mengukur 
Variabel Kepuasan Konsumen (X2) konsisten 
dalam mengukur Kepuasan Konsumen (X2). 
Variabel Loyalitas Konsumen (X3) mempunya 
nilai Composite reliability (CR) sebesar 
0,830>0,7 yang menunjukkan bahwa setiap 
item mengukur Variabel Loyalitas Konsumen 
(X3) konsisten dalam mengukur Loyalitas 
Konsumen (X3). 
Uji Ketepatan Model (goodness of fit test) 
dengan menggunakan R-Square merupakan 
koefisien yang menununjukkan pengaruh 
substantive antara variabel eksogen terhadap 

variabel endogen dalam model penelitian. 
Nilai koefisien determinasi (R Square) 
diharapkan antara 0 dan 1. Nilai R Square 
sebesar 0,67 bahwa model kuat. 0,33 bahwa 
model moderat dan 0,19 model tersebut 
lemah (Melati et al., 2022). 
 
        Tabel 6. R-Square 
  

 R-SQUARE ADJUSTED R-
SQUARE 

KS 0,439 0,433 

LY 0,346 0,333 

 
Berdasarkan hasil pengolahan data diatas, 
dapat disimpulkan bahwa model moderat 
yang menunjukkan X Y dan Z memiliki nilai R 
Square sebesar 0,439 dan 0,346 dengan nilai 
Adjusted R-Square 0,433 dan 0,333. 
Pengujian hipotesis menjelaskan nilai statistik 
maka untuk alpha 5% nilai t-statistik yang 
digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria 
penerimaan atau penolakan hipotesis adalah 
Ha diterima dan H0 di tolak ketika t- statistik 
> 1,96. Untuk menolak atau menerima 
hipotesis menggunakan probabilitas maka Ha 
diterima jika nilai p < 0,05. 
 
   Tabel 7. Uji Hipotesis 
 

Hipotesi
s 

Sampel 
asli (O) 

P-
value 

Batas 
bawah 

Batas 
atas 

F squ- 
are 

KP->KS 0.663 0.000 0.538 0.783 0.783 

Kp->LY 0.216 0.070 -0.021 0.444 0.040 

KS->LY 0.423 0.000 0.204 0.638 0.153 

 
Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis 
data diatas dapat disimpulkan bahwa H1 
diterima yaitu ada pengaruh signifikan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen dengan Sampel Asli (0,663) dan p-
value (0,000 < 0,05). Setiap perubahan pada 
Kualitas produk maka akan meningkatkan 
Kepuasan Konsumen. Dalam selang 
kepercayaan 95% besar pengaruh Kualitas 
Produk dalam meningkatkan Kepuasan 
Konsumen terletak pada 0,538 sampai 0,783. 
Meskipun demikian keberadaan Kualitas 
Produk dalam meningkatkan Kepuasan 
Konsumen mempunyai pengaruh sedang atau 
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moderat dalam level structural (f square = 
0,783 ). Menujukkan bahwa kualitas produk 
mempunyai pengaruh besar terhadap 
kepuasan konsumen.  
Sedangkan pada H2 tidak diterima atau 
ditolak yaitu tidak signifikan Kualitas Produk 
terhadap Loyalitas Konsumen dengan Sampel 
Asli (0,216) dan p- value (0,070 > 0,05). Setiap 
perubahan pada Kualitas Produk maka akan 
meningkatkan Loyalitas Konsumen. Dalam 
selang kepercayaan <95% tidak ada pengaruh 
Kualitas Produk dalam meningkatkan 
Loyalitas Konsumen terletak pada -0,021 
sampai 0,444. Meskipun demikian 
keberadaan Kualitas Produk dalam 
meningkatkan Loyalitas Konsumen tidak 
berpengaruh dalam level structural (f square 
= 0,040). Hal ini menujukkan bahwa 
Preferensi konsumen dapat berubah seiring 
waktu, dan produk yang pada awalnya 
dianggap berkualitas tinggi mungkin 
kehilangan daya tarik jika tidak dapat terus 
memenuhi perubahan kebutuhan atau tren 
pasar. Konsumen mungkin lebih cenderung 
beralih ke produk dengan harga lebih murah, 
terlepas dari kualitasnya 
Pada H3 diterima karena ada pengaruh 
signifikan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen dengan Sampel Asli (0,423) dan p-
value (0,000 < 0,05). Setiap perubahan pada 
Kualitas produk maka akan meningkatkan 
Kepuasan Konsumen. Dalam selang 
kepercayaan 95% besar pengaruh Kualitas 
Produk dalam meningkatkan Kepuasan 
Konsumen terletak pada 0,204 sampai 0,638. 
Meskipun demikian keberadaan Kualitas 
Produk dalam meningkatkan Kepuasan 
Konsumen mempunyai pengaruh sedang atau 
moderat dalam level structural (f square = 
0,153). Hal ini menujukkan bahwa dengan 
adanya pengalamanyang positif akan 
mempunyai dampak kepada kepuasan 
konsumen dapat membangun citra positif 
untuk merek atau perusahaan. Citra merek 
yang baik dapat memperkuat loyalitas 
konsumen karena konsumen cenderung 
memilih merek yang dianggap dapat 
diandalkan dan berkualitas. 
 

          Gambar 2.  Hasil Uji Hipotesis 
 

 
 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
Kualitas produk berkontribusi terhadap 
pembentukan kepercayaan konsumen 
terhadap merek. Produk yang konsisten 
memberikan kualitas yang baik dapat 
membangun reputasi positif bagi merek 
tersebut. Konsumen seringkali memberikan 
perhatian khusus pada kualitas produk saat 
membuat keputusan pembelian. Produk yang 
memenuhi atau melebihi standar kualitas 
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen. Kualitas Produk memberikan 
banyak pengaruh positif atau hasil yang baik 
sehingga dapat membuat konsumen merasa 
puas dengan Kualitas Produk yang diberikan. 
Dengan memahami dan meningkatkan 
kualitas produk, perusahaan dapat 
menciptakan lingkungan yang mendukung 
kepuasan konsumen, meningkatkan retensi 
pelanggan, dan membangun reputasi merek 
yang positif. Oleh karena itu, investasi dalam 
pengembangan dan pemeliharaan kualitas 
produk dapat dianggap sebagai strategi yang 
sangat penting dalam pemasaran dan 
manajemen bisnis. Hal ini senada dengan 
yang dilakukan oleh (Suwito, 2018) dan 
(Santoso, 2019) menyatakan Kualitas Produk 
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Loyalitas Konsumen 
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Berdasarkan uji t bahwa Kualitas Produk tidak 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen, maka hipotesis kedua 
ditolak. Hal ini ditunjukkan dengan adanya 
data yang ada bahwa Dalam situasi di mana 
produk-produk serupa tersedia dengan harga 
yang lebih murah, konsumen mungkin lebih 
memperhatikan faktor biaya daripada 
kualitas. Dalam konteks ini, faktor harga 
dapat memiliki dampak yang lebih besar 
terhadap keputusan pembelian daripada 
kualitas produk. Jika konsumen memiliki 
akses mudah ke produk-produk yang 
dianggap lebih baik dari segi fitur atau 
inovasi, kualitas produk mungkin tidak 
menjadi faktor penentu utama dalam 
mempertahankan loyalitas. Konsumen dapat 
beralih ke merek atau produk lain yang 
dianggap lebih unggul. Hal ini dikarenakan 
Kualitas Produk memberikan hasil yang 
kurang sesuai terhadap Loyalitas Konsumen 
sehingga muncul nilai yang tidak signifikan.  
yaitu ketidakpuasan terhadap layanan 
pelanggan, Adanya pilihan yang lebih banyak 
di perusahaan, Persespsi Merek dan Nilai 
Tambah, Adanya Tren dan mode, Komunikasi 
dan Pemasaran yang kurang aktif. Selain itu, 
cara berbeda dari responden dalam 
menyikapi Kualitas Produk dan beranggapan 
bahwa Kualitas Produk yang dimiliki tidak 
dapat digunakan untuk meningkatkan 
Loyalitas Konsumen. Penelitian senada 
dengan Juniarti et al., 2022 dan Rachmawati, 
2014 menyatakan Kualiatas Produk tidak 
berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. 
 
Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Kepuasan konsumen sering kali terkait 
dengan pemenuhan ekspektasi dan keinginan 
mereka. Konsumen yang merasa puas dengan 
produk atau layanan lebih cenderung untuk 
mengembangkan afiliasi positif terhadap 
merek atau perusahaan, yang kemudian 
dapat membentuk loyalitas. Konsumen yang 
merasa mendapatkan nilai yang sebanding 
dengan uang yang mereka bayarkan 
cenderung tetap setia dan meningkatkan 
loyalitas mereka. Konsumen yang puas 

cenderung memberikan rekomendasi positif 
kepada teman, keluarga, atau rekan kerja. 
Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh 
layanan pelanggan yang baik. Layanan 
pelanggan yang responsif dan efektif dapat 
meningkatkan kepuasan dan, pada gilirannya, 
loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini 
seiring dengan Woen & Santoso, 2021 dan 
Melati et al., 2022 menyatakan bahwa 
Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap 
Loyalitas Konsumen. 
  
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Pada variabel pertama ada pengaruh 
signifikan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen. Dapat disimpulkan bahwa 
konsumen memiliki banyak minat dalam 
pembelian produk pada perusahaan dan 
percaya akan kualitas produk yang diberikan 
sehingga meningkatkan kepuasan konsumen. 
Pada variabel kedua tidak signifikan Kualitas 
Produk terhadap Loyalitas Konsumen. Setiap 
perubahan pada Kualitas Produk maka akan 
meningkatkan Loyalitas Konsumen. Jadi 
konsumen tidak memiliki banyak minat dalam 
mempercayakan sepenuhnya pada loyalitas 
konsumen yang diberikan oleh perusahaan 
karena, jika kualitas produk diberikan dengan 
harga yang tinggi tentunya harus terdapat 
loyalitas yang diberikan oleh konsumen 
dengan adanya harga yang berkualitas 
tentunya konsumen dapat memiliki produk 
yang berkualitas. 
Pada variabel ketiga ada pengaruh signifikan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen. Setiap perubahan pada Kualitas 
produk maka akan meningkatkan Kepuasan 
Konsumen. Dapat disimpulkan bahwa 
responden memiliki banyak minat akan 
kualitas produk yang diberikan oleh 
perusahaan sehingga terdapat kepuasan yang 
diterima oleh konsumen dan konsumen 
mendapatkan produk yang sesuai oleh apa 
yang diinginkan. 
 
Saran 
Konsumen dalam memilih suatu produk 
dilihat dari harga produk tersebut karena 
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dijaman sekarang ini konsumen dalam 
memilih suatu produk dilihat dari harga yang 
cenderung murah dari pada kualitas produk 
itu sendiri sehingga kualitas produk 
terkadang tidak diperhatikan yang terpenting 
barang tersebut bisa membuat konsumen 
merasa puas dan tempat untuk membeli 
produk tersebut sudah membuat konsumen 
banyak yang puas. 
Kepuasan konsumen juga dapat dilihat dari 
harga produk yang dibeli konsumen karena 
dengan harga yang lebih tinggi dari pada 
harga yang rendah kualitas produk juga jauh 
lebih baik sehingga konsumen merasa puas. 
Perusahaan dalam menyediakan suatu 
produk yang dibeli oleh konsumen juga wajib 
untuk menjaga mutu produk tersebut 
sehingga konsumen yang membeli produk 
tersebut di perusahaan merasa puas dengan 
produk yang dibeli dan tentunya juga 
mempermudah jika ada konsumen yang 
complain mengenai produk yang dibeli 
melalui perusahaan tersebut  
.  
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Abstrak: 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kesehatan BMT UGT Nusantara dilihat dari aspek 
manajemen dan kepatuhan prinsip syariah. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
dilakukan secara statistik deskriptif. Hasil penelitian ini mengatakan bahwa pelaksanaan manajemen dan 
kepatuhan prinsip syariah di BMT UGT Nusantara pada tahun 2023 tergolong baik dan patuh. Khusus pada 
manajemen permodalan masih terdapat kelemahan tapi masih dalam kondisi aman. Kelemahan tersebut 
terletak pada tingkat pertumbuhan modal sendiri lebih kecil dari tingkat pertumbuhan aset dan tingkat 
pertumbuhan modal sendiri yang berasal dari anggota kurang dari 10 % dibandingkan  tahun sebelumnya. 
Walaupun begitu secara garis besar BMT UGT Nusantara pada tahun 2023 sudah menjalankan Good 
Coorporate Governance dan termasuk lembaga keuangan yang patuh pada prinsip syariah. 
Kata kunci : Baitul Maal wat Tamwil, penilaian kesehatan, manajemen, kepatuhan prinsip syariah. 
 

Abstract: 
This research to know the health level of BMT UGT Nusantarain terms of management and compliance with 
sharia principles. The research method used in this research was carried out statistic descriptive. The results 
of this research say that the implementation of management and compliance with sharia principles at BMT 
UGT Nusantara in 2023 is good and compliant. Especially in capital management, there are still weaknesses 
but they are still in safe condition. The weakness lies in the growth rate of own capital is smaller than the 
growth rate of assets and the growth rate of own capital derived from members is less than 10% compared 
to the previous year. Even so, BMT UGT Nusantara in 2023 has implemented Good Corporate Governance 
and includes financial institutions that comply with sharia principles. 
Keyword: Baitul Maal wat Tamwil, health assessment, management, Sharia compliance 
 

PENDAHULUAN 
Pemikiran dan aktivitas ekonomi syariah 

di Indonesia akhir abad ke-20 lebih 
diorientasikan pada lembaga keuangan dan 
perbankan syariah [1]. Tetapi industri 
keuangan non bank terutama lembaga 
keuangan mikro syariah mengalami 
perkembangan yang cukup menonjol dalam 
dinamika keuangan syariah di Indonesia 
beberapa tahun terakhir. Berbagai lembaga 
keuangan mikro syariah tersebut salah 
satunya Baitul Maal Wat Tamwil. Baitul Maal 
Wat Tamwil atau dapat disingkat BMT sendiri 
merupakan lembaga keuangan mikro syariah 
yang memiliki kegiatan operasi menghimpun 
dana yang berasal dari sumber infak, 
sedekah, maupun sumber lainnya dengan 

catatan harus halal, yang kemudian dana 
tersebut disalurkan untuk hal-hal yang 
bersifat sosial [2]. Sesuai dengan namanya, 
BMT terdiri atas dua fungsi utama, yaitu: 1) 
Baitul Tamwil (rumah pengembangan harta), 
melakukan pengembangan usaha-usaha 
produktif dan investasi dalam meningkatkan 
kualitas ekonomi pengusaha mikro dan kecil 
dengan cara mendorong kegiatan menabung 
dan menunjang pembiayaan kegiatan 
ekonomi. 2) Baitul Mal (rumah harta), 
menerima titipan dana zakat, infak dan 
sedekah serta mengoptimalkan distribusinya 
sesuai dengan peraturan dan amanahnya [3]. 
BMT ini bisa juga disebut Koperasi Simpan 
Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) [4]. 

mailto:yekti_rahajeng@upm.ac.id
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Dalam memanfaatkan dana sosial 
keagamaan oleh KSPPS, potensi zakat secara 
nasional yang dirilis oleh BASNAZ tahun 2015 
sebesar Rp 217 Triliun, sedangkan potensi 
wakaf uang yang dirilis Badan Wakaf 
Indonesia (BWI) sebesar Rp 30 Triliun [5]. 
Dana wakaf uang ini merupakan potensi bagi 
KSPPS untuk memperkuat modal bisnis 
(tamwil) yang diperoleh dengan biaya yang 
murah sehingga dapat menyalurkan kepada 
calon anggota/anggota dengan bagi hasil 
yang ringan. Dari aspek bisnis (tamwil) KSPPS 
masih memiliki ceruk yang luas untuk 
membiayai usaha mikro atau kecil 
sebagaimana data terakhir menyebutkan 
baru pada kisaran 19-21% UMKM yang 
memperoleh pembiayaan dari sektor 
perbankan. 

Sejalan dengan pertumbuhan dan 
pengembangan ekonomi syariah yang masif, 
Kementerian Koperasi dan UKM 
mengidentifikasi beberapa masalah yang 
terjadi, antara lain jenis produk terbatas, 
ketidakcukupan modal, terbatasnya sumber 
pendanaan dan kurang efektifnya 
pengawasan. Selain itu kurangnya kualitas 
dan kompetensi SDM lebih rendah dari sektor 
konvensional, wakaf uang masih minim dan 
kurangnya pengetahuan masyarakat tentang 
zakat dan wakaf [5]. 

Beberapa program pemerintah melalui 
Kementerian Koperasi dan UKM yang 
dilakukan mengatasi masalah-masalah yang 
muncul tersebut antara lain : a) Dibentuknya 
Deputi Pengawasan serta Satgas Pengawasan 
di setiap Provinsi dan Kabupaten/Kota yang 
akan mengawasi kegiatan usaha 
KSPPS/USPPS. b) Diklat kompetensi dan 
sertifikasi untuk pengurus dan pengelola 
KSPPS/USPPS yang bersinergi dengan Deputi 
SDM. c) Pendampingan dengan tenaga-
tenaga yang bersertifikat dan kompeten 
untuk menumbuhkan dan mengembangkan 
wirausaha baru dari dana maal (ziswaf) [5]. 

Deputi Pengawasan dan Satgas 
Pengawasan sangat penting peranannya 
dalam mengawasi kinerja KSPPS/USPPS yang 
biasanya dilakukan dengan menilai kesehatan 
setiap KSPPS/USPPS secara periodik. Dimana 
setiap KSPPS dan USPPS harus dinilai 8 aspek 

kesehatannya meliputi permodalan, kualitas 
aktiva produktif, manajemen, efisiensi, 
likuiditas, kemandirian dan pertumbuhan, jati 
diri koperasi serta kepatuhan prinsip syariah 
[6]. Penilaian kesehatan ini dilakukan oleh 
Aparatur Sipil Negara (ASN) secara periodik 
paling sedikit 1 kali dalam setahun setelah 
pelaksanaan Rapat Akhir Tahunan (RAT) baik 
secara kuantitatif maupun secara kualitatif. 
Dua aspek yang dinilai secara kualitatif yaitu 
aspek manajemen dan kepatuhan prinsip 
syariah. Dua aspek penting ini yang 
sebenarnya menjadi tolok ukur bahwa 
sebuah lembaga keuangan dikatakan 
memiliki manajemen yang baik sebagai 
lembaga keuangan syariah atau tidak. 

Salah satu KSPPS yang cukup 
diperhitungkan keberadaannya di Jawa Timur 
yaitu Koperasi BMT Usaha Gabungan Terpadu 
Sidogiri disingkat “Koperasi BMT UGT 
Sidogiri” mulai beroperasi pada tanggal 5 
Rabiul Awal 1421 H atau 6 Juni 2000 di 
Surabaya dan kemudian mendapatkan badan 
Hukum Koperasi dari Kanwil Dinas Koperasi 
PK dan M Propinsi Jawa Timur dengan SK 
Nomor: 09/BH/KWK.13/VII/2000 tertanggal 
22 Juli 2000. Dan pada bulan Desember 2020 
melakukan PAD dengan perubahan nama 
Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah 
(KSPPS) BMT UGT Nusantara. BMT UGT 
Nusantara membuka beberapa unit 
pelayanan anggota di kabupaten/kota yang 
dinilai potensial. Pada saat ini BMT UGT 
Nusantara sudah memiliki 298 kantor 
Cabang, Kantor Cabang Pembantu dan Kantor 
Kas yang tersebar di 10 Provinsi Indonesia [7].  

BMT UGT Nusantara sebagai salah satu 
Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah 
perlu melakukan penilaian kesehatan sesuai 
dengan Peraturan Deputi Bidang Pengawasan 
Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil 
Menengah Republik Indonesia RI No 
7/Per/Dep.6/IV/2016 tentang Pedoman 
Penilaian Kesehatan Koperasi Simpan Pinjam 
dan Pembiayaan Syariah dan Usaha Simpan 
Pinjam dan Pembiayaan Syariah terutama 
aspek manajemen dan kepatuhan syariah. 
Aspek Manajemen dan kepatuhan syariah 
merupakan aspek yang membedakan antara 
Koperasi Syariah dan Koperasi Non Syariah.   
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Sehingga Peneliti tertarik melakukan 
penelitian mengenai aspek manajemen dan 
kepatuhan prinsip syariah dalam penilaian 
kesehatan BMT UGT Nusantara sesuai 
dengan Peraturan Deputi Bidang Pengawasan 
Kementerian KUKM RI No 7/Per/Dep.6/IV/ 
2016 tentang Pedoman Penilaian Kesehatan 
KSPPS dan USPPS yang mulai diterapkan sejak 
tahun 2017. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka diambil judul penelitian “Aspek 
Manajemen dan Kepatuhan Prinsip Syariah 
Dalam Penilaian Kesehatan BMT Usaha 
Gabungan Terpadu (UGT) Nusantara”. 

Penelitian ini memiliki implikasi positif 
terhadap instansi sesuai dengan tujuan dari 
pelaksanaan penilaian kesehatan KSPPS 
yaitu : a) Terwujudnya pengelolaan KSPPS 
dan USPPS Koperasi yang sehat dan sesuai 
ketentuan peraturan perundang-undangan; 
b.  terwujudnya pelayanan prima kepada 
pengguna jasa koperasi;  c. Meningkatnya 
citra dan kredibilitas kegiatan usaha simpan 
pinjam dan pembiayaan syariah oleh koperasi 
sebagai lembaga keuangan yang mampu 
mengelola kegiatan usaha simpan pinjam dan 
pembiayaan syariah sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan; d. Terjaminnya aset 
kegiatan usaha simpan pinjam dan 
pembiayaan syariah oleh Koperasi sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan; e. 
Meningkatnya transparansi dan akuntabilitas 
pengelolaan kegiatan usaha simpan pinjam 
dan pembiayaan syariah oleh Koperasi; dan f. 
Meningkatnya manfaat ekonomi anggota 
dalam kegiatan usaha simpan pinjam dan 
pembiayaan syariah oleh Koperasi [6].  

Dalam penelitian ini diambil rumusan 
masalah yaitu “Bagaimanakah aspek 
manajemen dan kepatuhan prinsip syariah 
dalam penilaian kesehatan BMT Usaha 
Gabungan Terpadu (UGT) Nusantara pada 
tahun 2023 sesuai dengan Peraturan Deputi 
Bidang Pengawasan Kementerian KUKM RI 
No 7/Per/Dep.6/IV/2016 tentang Pedoman 
Penilaian Kesehatan KSPPS dan USPPS?” 
 
METODE 

Tempat penelitian dilakukan di BMT UGT 
Nusantara beralamat di Jalan Sidogiri Barat 
RT 03 RW 02, Sidogiri, Kraton, Pasuruan, Jawa 

Timur dengan obyek penelitian berupa 
tingkat kesehatan BMT UGT Nusantara untuk 
aspek manajemen dan kepatuhan syariah 
tahun 2023. 

Penelitian ini menggunakan data primer 
dan sekunder. Data primer merupakan suatu 
obyek atau dokumen original, material 
mentah dari pelaku yang disebut “first hand 
information” [8]. Dalam penelitian ini 
menggunakan data primer untuk aspek 
penilaian manajemen dan kepatuhan prinsip 
syariah. First hand information antara lain 
pengurus BMT, pihak manajemen BMT, 
dewan pengawas syariah BMT, dll. Data 
sekunder merupakan data yang dikumpulkan 
melalui sumber-sumber lain yang tersedia 
dinamakan data sekunder atau “second hand 
information” [8]. Dalam penelitian ini 
menggunakan data sekunder berupa laporan 
keuangan BMT UGT Nusantara, dokumen RAT 
(Rapat Anggota Tahunan), buku profil 
perusahaan, dll. 

Teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dalam penelitian ini meliputi : 1) 
Wawancara/ interview. Wawancara  
digunakan sebagai teknik pengumpulan data 
apabila ingin melakukan studi pendahuluan 
untuk menemukan permasalahan yang harus 
diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih 
mendalam dan jumlah respondennya 
sedikit/kecil. Teknik ini dilakukan untuk 
mengumpulkan data manajemen dan 
kepatuhan prinsip syariah. 2) Observasi. 
Observasi adalah merupakan cara yang 
terbaik untuk mengamati tingkah laku yang 
ada dalam ruang waktu dan keadaan 
tertentu. Melalui observasi, peneliti belajar 
tentang perilaku dan makna dari perilaku 
tersebut [9].  

Dalam penelitian ini teknik analisis data 
yang digunakan adalah statistik deskriptif. 
Statistik deskriptif adalah statistik yang 
digunakan untuk menganalisis data dengan 
cara mendeskripsikan atau menggambarkan 
data yang telah terkumpul sebagaimana 
adanya tanpa bermaksud membuat 
kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi [10].  
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Adapun kerangka berpikir yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tahapan atau langkah-langkah penelitian 

yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu : 1) 
Perhitungan nilai skor tiap-tiap aspek 
manajemen dan kepatuhan prinsip syariah. 
Langkah ini dilakukan dengan cara 
mengkalikan nilai kredit dan bobot, hasilnya 
akan didapat nilai skor. Dengan melihat nilai 
skor ini, dapat terlihat kategori penilaian tiap-
tiap aspek tersebut. 2) Penetapan Kesehatan 
KSPPS dan USPPS aspek manajemen dan 
kepatuhan prinsip syariah. Langkah ini 
dilakukan dengan cara menjumlahkan nilai 
skor secara keseluruhan, hasilnya 
penjumlahan tersebut dicocokkan dengan 
kategori predikat yang telah ditetapkan. 
 
Aspek Manajemen 

Perhitungan nilai kredit didasarkan 
kepada hasil penilaian atas jawaban 
pertanyaan aspek manajemen terhadap 
seluruh komponen dengan komposisi 
pertanyaan sebagai berikut : a) Manajemen 
umum 12 pertanyaan (bobot 3 atau 0,25 nilai 
kredit untuk setiap jawaban pertanyaan 
positif). b) Kelembagaan 6 pertanyaan (bobot 
3 atau 0,5 nilai kredit untuk setiap jawaban 
pertanyaan positif). c) Manajemen 
permodalan 5 pertanyaan (bobot 3 atau 0,6 
nilai kredit untuk setiap jawaban pertanyaan 
positif). d) Manajemen aktiva 10 pertanyaan 

(bobot 3 atau 0,3 nilai kredit untuk setiap 
jawaban pertanyaan positif). e) Manajemen 
likuiditas 5 pertanyaan (bobot 3 atau 0,6 nilai 
kredit untuk setiap jawaban pertanyaan 
positif). 

Adapun kriteria perhitungan skor dari 
setiap aspek penilaian manajemen sebagai 
berikut ini [6]: 
 
Manajemen Umum 
Tabel 1. Perhitungan Skor Manajemen Umum 

Positif Nilai Kredit Bobot Kriteria 

1 0,25 0 – 0,75  
Tidak Baik 
 
0,76 – 1,50  
Kurang Baik 
 
1,51 – 2,25  
Cukup Baik 
 
2,26 – 3,00  
Baik 
 

2 0,50 

3 0,75 

4 1,00 

5 1,25 

6 1,50 

7 1,75 

8 2,00 

9 2,25 

10 2,50 

11 2,75 

12 3,00 

 
Manajemen Kelembagaan  

Tabel 2. Perhitungan Skor Manajemen 
Kelembagaan 

Positif Nilai 
Kredit 
Bobot 

Kriteria 

1 0,50  
0 – 0,75  Tidak Baik 
0,76 – 1,50  Kurang Baik 
1,51 – 2,25  Cukup Baik 
2,26 – 3,00  Baik 

2 1,00 

3 1,50 

4 2,00 

5 2,50 

6 3,00 

 
Manajemen Permodalan 

Tabel 3. Perhitungan Skor Manajemen 
Permodalan 

Positif Nilai 
Kredit 
Bobot 

Kriteria 

1 0,60 0 – 0,75  Tidak Baik 
0,76 – 1,50  Kurang Baik 
1,51 – 2,25  Cukup Baik 
2,26 – 3,00  Baik 

2 1,20 

3 1,80 

4 2,40 

5 3,00 

Penilaian Kesehatan KSPPS/USPPS 
BMT UGT Nusantara 

Manajemen  Kepatuhan 
Prinsip Syariah 

Manajemen Umum 

Manajemen Kelembagaan 

Manajemen Permodalan 

Manajemen Aktiva 

Manajemen Likuiditas 
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Manajemen Aktiva 
Tabel 4. Perhitungan Skor Manajemen Aktiva 

Positif Nilai Kredit Bobot Kriteria 

1 0,25  
0 – 0,75  
Tidak Baik 
0,76 – 1,50  
Kurang Baik 
1,51 – 2,25  
Cukup Baik 
2,26 – 3,00  
Baik 
 

2 0,50 

3 0,75 

4 1,00 

5 1,25 

6 1,50 

7 1,75 

8 2,00 

9 2,25 

10 2,50 

 
Manajemen Likuiditas 

Tabel 5. Perhitungan Skor Manajemen 
Likuiditas 

Positif Nilai 
Kredit 
Bobot 

Kriteria 

1 0,60 0 – 0,75  Tidak Baik 
0,76 – 1,50  Kurang Baik 
1,51 – 2,25  Cukup Baik 
2,26 – 3,00  Baik 

2 1,20 

3 1,80 

4 2,40 

5 3,00 

 
Aspek Kepatuhan Prinsip Syariah.  

Penilaian kepatuhan prinsip syariah 
dilakukan dengan perhitungan nilai kredit 
yang didasarkan pada hasil penilaian atas 
jawaban pertanyaan sebanyak 10 (sepuluh) 
buah dengan bobot 10%, berarti untuk setiap 
jawaban positif 1 (satu) memperoleh nilai 
kredit bobot 1 (satu). 

Adapun kriteria perhitungan skor dari 
setiap aspek kepatuhan prinsip syariah 
sebagai berikut ini [6]: 

 
Tabel 6. Perhitungan Skor Kepatuhan Prinsip 

Syariah 

Positif Nilai Kredit 
Bobot 

Kriteria 

1 1  
0 – 2,50  Tidak 
Patuh 
2,51 – 5,00  
Kurang Patuh 
5,01 – 7,50  
Cukup Patuh 

2 2 

3 3 

4 4 

5 5 

6 6 

7 7 

8 8 7,51 – 10,00  
Patuh 
 

9 9 

10 10 

 
HASIL  

Tabel 7. Manajemen Umum BMT UGT 
Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Apakah KSPPS/USPPS 
koperasi memiliki visi, misi 
dan tujuan yang jelas 
(dibuktikan dengan 
dokumen tertulis) 

POSITIF 

2 

Apakah KSPPS/USPPS 
Koperasi telah memiliki 
rencana kerja jangka 
panjang minimal untuk 3 
tahun ke depan dan 
dijadikan sebagai acuan 
KSPPS/USPPS Koperasi 
dalam menjalankan 
usahanya (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis) 

POSITIF 

3 

Apakah KSPPS/USPPS 
Koperasi memiliki rencana 
kerja tahunan yang 
digunakan sebagai dasar 
acuan kegiatan usaha 
selama 1 tahun (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis) 

POSITIF 

4 

Adakah kesesuaian antara 
rencana kerja jangka 
pendek dengan rencana 
jangka panjang (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis) 

POSITIF 

5 

Apakah visi, misi, tujuan, 
dan rencana kerja 
diketahui dan dipahami 
oleh pengurus, pengawas, 
pengelola, dan seluruh 
karyawan (dengan cara 
pengecekan silang) 

POSITIF 

6 

Pengambilan keputusan 
yang bersifat operasional 
dilakukan oleh pengelola 
secara independen sesuai 
kewenangannya 
(konfirmasi kepada 
pengurus atau pengawas) 

POSITIF 
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NO ASPEK HASIL 

7 

Pengurus dan atau 
pengelola KSPPS/USPPS 
Koperasi memiliki 
komitmen untuk 
menangani permasalahan 
yang dihadapi serta 
melakukan tindakan 
perbaikan yang diperlukan 

POSITIF 

8 

KSPPS/USPPS koperasi 
memiliki tata tertib kerja 
SDM, yang meliputi 
disiplin kerja, serta 
didukung sarana kerja 
yang memadai dalam 
melaksanakan pekerjaan 
(dibuktikan dengan 
dokumen tertulis dan 
pengecekan fisik sarana 
kerja) 

POSITIF 

9 

Pengurus   KSPPS/USPPS   
koperasi   yang 
mengangkat   pengelola,  
tidak mencampuri 
kegiatan operasional 
sehari-hari yang 
cenderung 
menguntungkan 
kepentingan sendiri, 
keluarga atau 
kelompoknya, sehingga 
dapat merugikan 
KSPPS/USPPS Koperasi  
(dilakukan konfirmasi 
kepada pengelola dan atau 
pengawas) 

POSITIF 

10 

Anggota KSPPS/USPPS 
Koperasi sebagai pemilik 
mempunyai kemampuan 
untuk meningkatkan 
permodalan  KSPPS/USPPS  
Koperasi  sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku 
(pengecekan silang 
dilakukan terhadap 
partisipasi modal anggota) 

POSITIF 

11 

Pengurus,    Pengawas,     
dan    Pengelola 
KSPPS/USPPS Koperasi di 
dalam melaksanakan 

POSITIF 

NO ASPEK HASIL 

kegiatan operasional tidak 
melakukan hal-hal yang 
cenderung 
menguntungkan diri 
sendiri, keluarga dan 
kelompoknya, atau 
berpotensi merugikan 
KSPPS/USPPS Koperasi 
(konfirmasi dengan mitra 
kerja) 

12 

Pengurus  melaksanakan 
fungsi  pengawasan 
terhadap pelaksanaan 
tugas pengelola sesuai 
dengan tugas dan 
wewenangnya secara 
efektif (pengecekan silang 
kepada pengelola dan atau 
pengawas). 

POSITIF 

JUMLAH POSITIF 12 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 
Tabel 8. Manajemen Kelembagaan BMT UGT 

Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Bagan organisasi yang ada 
telah mencerminkan 
seluruh kegiatan 
KSPPS/USPPS Koperasi dan 
tidak terdapat jabatan 
kosong atau perangkapan 
jabatan (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis 
mengenai struktur 
organisasi dan job 
description) 

POSITIF 

2 

KSPPS/USPPS Koperasi 
memiliki rincian tugas yang 
jelas untuk masing-masing 
karyawannya (yang 
dibuktikan dengan adanya 
dokumen tertulis tentang 
job specification) 

POSITIF 

3 

Di dalam struktur 
kelembagaan 
KSPPS/USPPS Koperasi 
terdapat struktur yang 
melakukan fungsi sebagai 
dewan pengawas syariah 

POSITIF 
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NO ASPEK HASIL 

(yang dibuktikan dengan  
dokumen  tertulis  tentang  
struktur organisasi) 

4 

KSPPS/USPPS  Koperasi  
terbukti   mempunyai 
Standar Operasional dan 
Manajemen (SOM) dan 
Standar Operasional 
Prosedur (SOP) (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis 
tentang SOM dan SOP 
KSPPS/USPPS Koperasi) 

POSITIF 

5 

KSPPS/USPPS  Koperasi  
telah  menjalankan 
kegiatannya sesuai SOM 
dan SOP KSPPS/USPPS 
Koperasi (pengecekan 
silang antara pelaksanaan 
kegiatan dengan SOM dan 
SOPnya) 

POSITIF 

6 

KSPPS/USPPS  Koperasi  
mempunyai  sistem 
pengamanan yang baik 
terhadap semua dokumen 
penting  (dibuktikan  
dengan  adanya  sistem 
pengamanan dokumen 
penting berikut sarana 
penyimpanannya) 

POSITIF 

JUMLAH POSITIF 6 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Tabel 9. Manajemen Permodalan BMT UGT 
Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Tingkat pertumbuhan 
modal sendiri sama atau 
lebih besar  dari  tingkaf  
pertumbuhan aset 
(dihitung berdasarkan 
data yang ada di Neraca) 

NEGATIF 

2 

Tingkat pertumbuhan 
modal sendiri yang 
berasal dari anggota 
sekurang kurangnya 
sebesar 10 % 
dibandingkan  tahun 
sebelumnya (dihitung 

NEGATIF 

NO ASPEK HASIL 

berdasarkan data yang 
ada di Neraca) 

3 

Penyisihan cadangan dari 
SHU sama atau lebih 
besar dari seperempat 
bagian SHU tahun 
berjalan 

POSITIF 

4 

Simpanan  wadiah,  
simpanan mudharabah, 
simpanan  mudharabah 
berjangka  koperasi 
meningkat minimal 10 % 
dari tahun sebelumnya 

POSITIF 

5 

Investasi harta tetap  dari  
inventaris serta 
pendanaan ekspansi 
perkantoran dibiayai 
dengan modal sendiri 
(pengecekan silang 
dengan laporan sumber 
dan penggunaan dana) 

POSITIF 

JUMLAH POSITIF 3 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Tabel 10. Manajemen Aktiva BMT UGT 
Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Pembiayaan dengan 
kolektibilitas lancar  
minimal sebesar 90 % dari 
pembiayaan yang diberikan 
(dibuktikan  dengan  
laporan  pengembalian 
pembiayaan)  

POSITIF 

2 

Setiap pembiayaan yang 
diberikan didukung dengan 
agunan yang nilainya sama 
atau lebih besar dari 
pembiayaan yang 
diberikan, kecuali 
pembiayaan bagi anggota 
sampai dengan 1 juta 
rupiah (dibuktikan dengan 
laporan pembiayaan dan 
daftar agunannya) 

POSITIF 

3 
Dana cadangan 
penghapusan pembiayaan 
sama atau lebih besar dari 

POSITIF 
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NO ASPEK HASIL 

jumlah pembiayaan macet 
tahunan (dibuktikan 
dengan laporan 
kolektibilitas pembiayaan 
dan cadangan 
penghapusan pembiayaan) 

4 

Pembiayaan macet tahun 
lalu dapat ditagih 
sekurang-kurangnya 
sepertiganya (dibuktikan 
dengan laporan penagihan 
pembiayaan macet 
tahunan) 

POSITIF 

5 

KSPPS/USPPS Koperasi 
menerapkan prosedur 
pembiayaan dilaksanakan 
dengan efektif 
(pengecekan silang antara 
pelaksanaan prosedur 
pembiayaan dengan 
SOPnya) 

POSITIF 

6 

Memiliki kebijakan 
cadangan penghapusan 
pembiayaan dan piutang 
bermasalah (dibuktikan 
dengan kebijakan tertulis 
dan laporan keuangan) 

POSITIF 

7 

Dalam memberikan 
pembiayaan KSPPS/USPPS 
Koperasi mengambil 
keputusan berdasarkan 
prinsip kehati-hatian 
(dibuktikan dengan hasil 
analisis kelayakan 
pembiayaan) 

POSITIF 

8 

Keputusan pemberian 
pembiayaan dan atau 
penempatan dana 
dilakukan melalui komite 
(dibuktikan dengan risalah 
rapat komite) 

POSITIF 

9 

Setelah pembiayaan 
diberikan, KSPPS/USPPS 
Koperasi melakukan 
pemantauan terhadap 
penggunaan pembiayaan 
serta kemampuan dan 
kepatuhan mudharib dalam 
memenuhi kewajibannya 

POSITIF 

NO ASPEK HASIL 

(dibuktikan dengan laporan 
monitoring) 

10 

KSPPS/USPPS Koperasi 
melakukan peninjauan, 
penilaian, dan pengikatan 
terhadap agunannya 
(dibuktikan dengan 
dokumen pengikatan dan 
atau penyerahan agunan) 

POSITIF 

JUMLAH POSITIF 10 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Tabel 11. Manajemen Likuiditas BMT UGT 
Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Memiliki kebijakan tertulis 
mengenai pengendalian 
likuiditas (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis 
mengenai perencanaan 
usaha) 

POSITIF 

2 

Memiliki fasilitas 
pembiayaan yang akan 
diterima dari lembaga 
syariah lain untuk menjaga 
likuiditasnya (dibuktikan 
dengan dokumen tertulis 
mengenai kerjasama 
pendanaan dari lembaga 
keuangan syariah lain) 

POSITIF 

3 

Memiliki pedoman 
administrasi yang efektif 
untuk memantau 
kewajiban yang jatuh 
tempo (dibuktikan dengan 
adanya dokumen tertulis 
mengenai skedul piutang 
dan pembiayaan) 

POSITIF 

4 

Memiliki kebijakan 
pembiayaan dan piutang 
sesuai dengan kondisi 
keuangan KSPPS/USPPS 
koperasi (dibuktikan 
dengan kebijakan tertulis) 

POSITIF 

5 

Memiliki sistem informasi 
manajemen yang memadai 
untuk pemantauan 
likuiditas (dibuktikan 

POSITIF 
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dengan dokumen tertulis 
berupa sistem pelaporan 
piutang dan pembiayaan) 

JUMLAH POSITIF 5 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Tabel 12. Kepatuhan Prinsip Syariah BMT 
UGT Nusantara 

NO ASPEK HASIL 

1 

Akad dilaksanakan sesuai 
tata cara syariah 
(dibuktikan dari catatan 
hasil penilaian Dewan 
Pengawas Syariah) 

POSITIF 

2 

Penempatan dana pada 
bank syariah (dibuktikan 
dengan laporan 
penggunaan dana) 

POSITIF 

3 

Adanya Dewan Pengawas 
Syariah (dibuktikan dengan  
SK  pengangkatan  Dewan  
Pengawas Syariah) 

POSITIF 

4 

Komposisi modal 
penyertaan dan 
pembiayaan berasal dari 
lembaga keuangan syariah 
(dibuktikan dengan 
laporan sumber dana) 

POSITIF 

5 

Pertemuan kelompok yang 
dihadiri pengurus, 
pengawas, Dewan 
Pengawas Syariah, 
pengelola, karyawan, 
pendiri dan anggota yang 
diselenggarakan secara 
berkala (dibuktikan 
dengan daftar hadir dan 
agenda acara pertemuan 
kelompok) 

POSITIF 

6 

Manajemen  KSPPS/USPPS 
Koperasi  memiliki 
sertifikat pendidikan  
pengelolaan  lembaga 
keuangan syariah yang 
dikeluarkan oleh pihak 
yang kompeten 
(dibuktikan dengan 
sertifikat). 

POSITIF 

7 Frekuensi rapat Dewan POSITIF 

NO ASPEK HASIL 

Pengawas Syariah untuk 
membicarakan ketepatan 
pola pembiayaan yang 
dijalankan pengelola 
dalam 1 tahun (dibuktikan 
dengan daftar hadir dan 
agenda rapat Dewan 
Pengawas Syariah).  

8 

Dalam mengatasi 
pembiayaan bermasalah 
digunakan pendekatan 
syariah (konfirmasi dengan 
mudharib yang 
bermasalah) 

POSITIF 

9 

Meningkatnya titipan ZIS 
dari anggota (dibuktikan 
dengan laporan 
penerimaan titipan ZIS dari 
anggota). 

POSITIF 

10 

Meningkatnya 
pemahaman anggota 
terhadap keunggulan 
sistem syariah dari waktu 
ke waktu (dibuktikan 
dengna adanya laporan 
peningkatan partisipasi 
mudharib di KSPPS/USPPS 
Koperasi.  

POSITIF 

JUMLAH POSITIF 10 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 
PEMBAHASAN 

Adapun perhitungan nilai skor tiap-tiap 
rasio dan kriterianya sebagai berikut : 

 
Tabel 13. Perhitungan nilai Skor Tiap Aspek 

ASPEK NILAI 
AS 

PEK 

NILAI 
KRE 
DIT 

Bobot 
(%) 

NILAI 
SKOR 

Manaje
men 

Umum 
12 100 3 3 

Manaje
men 

Kelemb
agaan 

6 100 3 3 

Manaje
men 

3 60 3 1,80 
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ASPEK NILAI 
AS 

PEK 

NILAI 
KRE 
DIT 

Bobot 
(%) 

NILAI 
SKOR 

Permod
alan 

Manaje
men 

Aktiva 
10 100 3 3 

Manaje
men 

Likuidita
s 

5 100 3 3 

Kepatuh
an 

Prinsip 
Syariah 

10 100 10 10 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Nilai skor tersebut kemudian  
dibandingkan dengan kategori predikat yang 
telah ditetapkan sesuai dengan Peraturan 
Deputi Bidang Pengawasan Kementerian 
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Republik 
Indonesia RI No 7/Per/Dep.6/IV/2016 tentang 
Pedoman Penilaian Kesehatan Koperasi 
Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah dan 
Usaha Simpan Pinjam dan Pembiayaan 
Syariah adalah sebagai berikut:  

Tabel 14. Kategori Tiap Aspek 

NO ASPEK KATEGORI 

1 Manajemen Umum Baik 

2 Manajemen 
Kelembagaan 

Baik 

3 Manajemen 
Permodalan 

Cukup Baik 

4 Manajemen Aktiva Baik 

5 Manajemen 
Likuiditas 

Baik 

6 Kepatuhan Prinsip 
Syariah 

Patuh 

Sumber : Data diolah, 2023. 
 

Pada perhitungan nilai skor tiap aspek 
pada Tabel 13 dan 14, aspek Manajemen 
Umum BMT UGT Nusantaratahun 2023 
bernilai positif 12 maka nilai kredit bobot 
3,00 dengan kriteria Baik. Pada aspek 
Manajemen kelembagaan bernilai positif 6 
maka nilai kredit bobot 3,00 dengan kriteria 

Baik. Pada Manajemen Permodalan bernilai 
positif 3 maka nilai kredit bobot 1,80 dengan 
kriteria Cukup Baik. Pada Manajemen Aktiva 
bernilai positif 10 maka nilai kredit bobot 
3,00 dengan kriteria Baik. Dan pada 
Manajemen Likuiditas bernilai positif 5 maka 
nilai kredit bobot 3,00 dengan kriteria Baik. 
 
SIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan  

Pelaksanaan manajemen dan kepatuhan 
prinsip syariah di BMT UGT Nusantarapada 
tahun 2023 tergolong baik dan patuh. Khusus 
pada manajemen permodalan masih terdapat 
kelemahan tapi masih dalam kondisi aman. 
Kelemahan tersebut terletak pada tingkat 
pertumbuhan modal sendiri lebih kecil dari  
tingkat pertumbuhan aset dan tingkat 
pertumbuhan modal sendiri yang berasal dari 
anggota kurang dari 10 % dibandingkan  
tahun sebelumnya. Walaupun begitu secara 
garis besar BMT UGT Nusantarasudah 
menjalankan Good Coorporate Governance 
dan termasuk lembaga keuangan yang patuh 
pada prinsip syariah. 
 
Saran  

Bagi BMT UGT Nusantaraperlu 
memperhatikan rasio tingkat pertumbuhan 
modal sendiri yang lebih kecil dari  tingkat 
pertumbuhan aset dan tingkat pertumbuhan 
modal sendiri yang berasal dari anggota 
kurang dari 10 % dibandingkan  tahun 
sebelumnya. Maka beberapa langkah yang 
bisa disarankan kepada BMT UGT 
Nusantaraantara : 1) Mendapatkan kesepatan 
dengan anggota untuk meningkatkan 
besarnya simpanan pokok dan simpanan 
wajib dan diterbitkan secara rutin. 2) 
Memberi kesempatan yang seluas-luasnya 
kepada anggota dalam berpartisipasi 
meningkatkan modal sendiri melalui 
pembayaran simpanan wajib dan memotivasi 
untuk meningkatkan jumlahnya. 3) 
Keterbukaan untuk menambah jumlah 
anggota baru sehingga akan menambah 
pemasukan simpanan pokok dan simpanan 
wajib. 4) Pemberian insentif kepada anggota 
yang tertib membayar simpanan wajib 
sehingga memotivasi para anggota tertib 
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membayarnya. 5) Meningkatkan 
perkembangan usaha BMT dan meningkatkan 
SHU sebesar mungkin.  
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Abstrak: 

Penelitian ini dilakukan pada CV. Panca Jaya Garmen Kota Probolinggo dengan tujuan untuk mengetahui 
pengaruh motivasi, kedisiplinan dan kompensasi terhadap Kinerja Karyawan pada CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo baik secara parsial maupun simultan, serta untuk mengetahui variabel manakah yang 
memiliki pengaruh dominan diantara ketiga variabel tersebut. Jenis penelitian yang digunakan adalah 
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu CV. Panca Jaya Garmen Kota Probolinggo dengan jumlah 
sampel dalam sebanyak 52 responden dengan teknik pengambilan sampel adalah sampel jenuh. 
Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner, wawancara dan dokumentasi. Metode Analisis 
data dikerjakan dengan mengenakan model Regresi Linier Berganda. Hasil pengujian ini menunjukan bahwa 
secara parsial Motivasi (X1), Kedisiplinan (X2) dan Kompensasi (X3) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kinerja Karyawan (Y) pada CV. Panca Jaya Garmen Kota Probolinggo baik secara parsial maupun 
simultan, dan motivasi memiliki pengaruh yang dominan.  
 
Kata kunci: Motivasi, Kedisiplinan, Kompensasi, Kinerja Karyawan 
 

Abstract: 
This research was conducted at CV. Panca Jaya Garmen Probolinggo City with the aim of knowing the effect 
of motivation, discipline and compensation on Employee Performance at CV. Panca Jaya Garmen 
Probolinggo City both partially and simultaneously, and to find out which variable has the dominant 
influence among the three variables. The type of research used is quantitative. The population in this study is 
CV. Panca Jaya Garmen Probolinggo City with a total sample size of 52 respondents with the sampling 
technique is a saturated sample. This research data collection uses questionnaires, interviews and 
documentation. The data analysis method is done by using the Multiple Linear Regression model. The results 
of this test indicate that partially Motivation (X1), Discipline (X2) and Compensation (X3) have a positive and 
significant effect on Employee Performance (Y) at CV. Panca Jaya Garmen Probolinggo City.  
 
Keyword: Motivation, Discipline, Compensation, Employee Performance. 
 

PENDAHULUAN 
Tujuan utama perusahaan didirikan 

adalah untuk memberikan kesejahteraan bagi 
stakeholder, yaitu mereka yang terlibat 
dalam aktivitas perusahaan baik yang 
langsung maupun tidak langsung. Mereka 
yang diutamakan dalam mendapatkan 
kesejahteraan atas hasil yang diberikan 
perusahaan adalah pemilik perusahaan 
(pemegang saham), seluruh pimpinan 
(direksi), karyawan, termasuk pemerintah 
dan masyarakat.  

Pengelolaan sumber daya manusia 
harus memperlakukan karyawan sesuai 
dengan norma-norma yang berlaku akan 
memberikan rasa keadilan kepada manusia 
yang terlibat. Perlakuan yang manusiawi akan 
memberikan motivasi yang kuat kepada 
karyawan untuk memajukan perusahaan. 
Rasa memiliki perusahaan juga meningkat 
sehingga dengan motivasi yang kuat akan 
dapat meningkatkan kinerja karyawannya.  

Perlakuan juga diberikan dalam hal 
kesejahteraan dengan memberikan 
kompensasi, kerier dan lingkungan kerja yang 

mailto:dedijoko@upm.ac.id
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profesional. Menurut (Melania, 2022) 
mengungkapkan “Motivasi sesungguhnya 
sebagai kekuatan dari alam atau luar diri 
manusia yang mengarahkan individu guna 
memperoleh tujuan yang sudah direncanakan 
pada visi dan misi. Kebijakan aturan 
pemberian kompensasi oleh setiap 
perusahaan relative sama. Hanya yang 
membedakan banyaknya jenis kompensasi 
yang diberikan serta besarnya penentuan 
kompensasi untuk tiap jenis kompensasinya. 
Dasar penentuan jenis dan besarnya 
kompensasi yang diterima dilakukan dengan 
berbagai pertimbangan, misalnya Pendidikan, 
jabatan, kinerja atau lamanya bekerja. 
Menurut  (Kasmir, 2019:233) 
mengungkapkan “Kompensasi merupakan 
balas jasa yang diberikan perusahaan kepada 
karyawannya, baik yang bersifat keuangan 
maupun non keuangan”. Selain itu, disiplin 
kerja karyawan merupakan faktor yang 
sangat penting dalam mencapai suatu tujuan. 
Disiplin kerja mempunyai peran penting 
dalam meningkatkan kinerja pada suatu 
perusahaan. Jika disiplin kerja karyawan 
rendah, maka kinerja karyawannya juga akan 
rendah dan tujuan perusahaan tidak akan 
tercapai secara maksimal. Dengan disiplin, 
waktu perusahaan dapat menilai bagaimana 
kinerja para karyawannya, sehingga semakin 
baik disiplin karyawan maka semakin baik 
pula kinerjanya. Menurut (Handoko dalam 
Poltak & Sinambela, 2019:238) 
mengungkapkan “Disiplin adalah setiap 
perseorangan dan juga kelompok yang 
menjamin adanya kepatuhan terhadap 
perintah dan berinisiatif untuk melakukan 
suatu tindakan yang diperlukan seandainya 
tidak ada perintah”. 

Kinerja perusahaan sangat 
dipengaruhi oleh kinerja individu oleh sebab 
itu apa bila kinerja perusahaan ingin 
diperbaiki tentunya kinerja individu perlu 
diperhatikan dan memberikan kontribusi 
kepada perusahaan juga. Setiap pekerjaan 
memiliki kriteria pekerjaan yang spesifik, atau 
dimensi kerja yang mengidentifikasi elemen-
elemen yang paling penting dari suatu 

pekerjaan. Menurut Maryoto dalam 
(Prihantoro, 2015:27) mengungkapkan 
“Kinerja karyawan adalah hasil kerja selama 
periode tertentu dibandingkan dengan 
berbagai kemungkinan, missal standar, 
target/sasaraan atau kriteria yang telah 
disepakati bersama”. Kinerja karyawan akan 
meningkat jika adanya rasa puas terhadap 
apa yang diberikan oleh perusahaan, dengan 
adanya motivasi, kedisiplinan dan 
kompensasi yang memadai, akan 
mempengaruhi terhadap kinerja setiap 
karyawan. Oleh sebab itu tujuan pada 
penelitian ini yaitu Untuk mengetahui 
pengaruh dari motivasi, kedisiplinan, dan 
kompensasi baik secara parsial maupun 
secara simultan terhadap kinerja karyawan 
dan manakah diantara tiga variabel tersebut 
yang berpengaruh dominan terhadap kinerja 
karyawan pada CV. Panca Jaya Garmen Kota 
Probolinggo. 

 
METODE 
Jenis penelitian yang dilakukan dalam 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, 
yang menggunakan angka-angka dan analisis 
statistik. Sedangkan menurut (Sujarweni, 
2015: 39) “Penelitian kuantitatif adalah jenis 
penelitian yang menghasilkan penemuan-
penemuan yang dapat  dicapai (diperoleh) 
dengan menggunakan prosedur-prosedur 
statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi 
(pengukuran)”. Metode penelitian kuantitatif 
ini berdasarkan filsafat positivisme dan 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau 
sampel tertentu. Populasi dalam penelitian 
ini adalah karyawan CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo, yang berjumlah 52 orang 
dan sampel penelitian ini menggunkan 
sampel jenuh. Menurut (Sugiyono, 2016:85) 
“Sampling jenuh adalah teknik penentuan 
sampel bila semua anggota populasi 
digunakan sebagai sampel”. Data penelitian 
yang digunakan berasal dari hasil kuesioner, 
dengan skala pengukuran yang digunakan 
adalah skala likert dengan skor 5 untuk 
jawaban sangat setuju dan sekor 1 untuk 
jawaban sangat tidak setuju. 
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H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

Data primer dalam penelitian ini 
diperoleh melalui wawancara dengan pihak-
pihak terkait dan penyebaran kuesioner 
kepada karyawan di CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo. Data sekunder penelitian 
ini diperoleh berupa gambaran umum 
perusahaan dan visi misi perusahaan. 
Terdapat beberapa metode pengumpulan 
data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah angket atau kuesioner, wawancara, 
dan dokumentasi. Metode Analisis Data 
dengan menggunakan statistik dan dalam 
pengolahannya menggunakan IBM SPSS 25 
untuk membuktikan pengaruh antara variabel 
X dan Y. Hal yang dilakukan yaitu menguji 
Validitas, Reliabilitas, Normalitas, 
Multikolonieritas, Heteroskedastisitas, 
Autokorelasi lalu dilakukan Analisis Regresi 
Linear Berganda Menurut (Sujarweni, 
2015:227) “Penelitian ini bertujuan melihat 
pengaruh antara variabel dependen pengan 
skala pengukuran atau rasio dalam suatu 
persamaan linier”, serta pengujian parsial dan 
simultan menggunakan uji T dan Uji F. 
Indikator yang menjadi dasar perumusan 
kuesioner adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 1 Indikator Variabel Penelitian 

No Variabel Indikator Skala 
Pengukuran 

1 Motivasi 
(X1) 

1. Perilaku 
Karyawan 

2. Usaha 
Karyawan 

3. Kegigihan 
Karyawan 

(SS)    = 5 
(S)      = 4 
(N)     = 3  
(TS)    = 2  
(STS)   = 1 

2 Kedisiplinan 
(X2) 

1. Ketepatan 
Waktu Hadir 
Dalam 
Bekerja 

2. Ketaatan 
Terhadap 
Standar Kerja 

3. Kepatuhan 
Terhadap 
Peraturan 

4. Tingkat 
Kewaspada n 

5. Bekerja Etis 

 
 
 
 
(SS)    = 5 
(S)      = 4 
(N)     = 3  
(TS)    = 2  
(STS)   = 1 

3 Kompensasi 1. Gaji (SS)    = 5 

(X3) 2. Upah 
3. Bonus 
4. Komisi 
5. insentif 

(S)      = 4 
(N)     = 3  
(TS)    = 2  
(STS)   = 1 

4 Kinerja 
(Y) 

1. Kualitas  
(mutu) 

2. Kuantitas 
(jumlah) 

3. Waktu 
(jangka      
waktu) 

 
(SS)    = 5 
(S)      = 4 
(N)     = 3  
(TS)    = 2  
(STS)   = 1 

Sumber: Kajian Literatur Penelitian 2023 
 

Sesuai dengan penjelasan yang telah 
diuraikan diatas, maka penulis dapat 
merumuskan kerangka pemikiran sebagai 
berikut: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1: Kerangka Pemikiran 
Sumber : Peneliti (2023) 
 
Hipotesis yang dikembangkan adalah sebagai 
berikut : 
H1: Terdapat pengaruh dari motivasi secara 

parsial terhadap kinerja karyawan pada 
CV. Panca Jaya Garmen. 

H2: Terdapat pengaruh dari kedisiplinan 
secara parsial terhadap kinerja karyawan 
pada CV. Panca Jaya Garmen. 

H3: Terdapat pengaruh dari kompensasi 
secara parsial terhadap kinerja karyawan 
pada CV. Panca Jaya Garmen. 

H4: Terdapat pengaruh dari motivasi, 
kedisiplinan, dan kompensasi secara 
simultan terhadap kinerja karyawan 
pada CV. Panca Jaya Garmen. 

H5: Motivasi berpengaruh dominan terhadap 
kinerja karyawan pada CV. Panca Jaya 
Garmen. 

 
 

Motivasi 

Kedisiplinan 

Kompensasi 

Kinerja 



       Vol. 12, No. 1, Maret 2024 
 

________________________________________________________________________________ 
100 

Suwarno, Hermawan, Junaidi/Pengaruh Motivasi, Kedisiplinan dan Kompensasi 

 

HASIL  
Uji Validitas 

 
Berdasarkan tabel 2 diatas dapat 

dikatakan bahwa semua variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini dengan 
beberapa item pernyataan dinyatakan valid 
karena r hitung memiliki nilai yang lebih besar 
dari pada r tabel sebesar 0,230. 

 
Uji Reliabilitas 

  
Berdasarkan tabel 3 diatas semua 

variabel yang digunakan angka Cronbach’s 
Alphanya > 0,60 sehingga dikatakan reliabel. 

 
Uji Normalitas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2: Hasil Uji Normalitas 
Sumber: Hasil olah data SPSS, 2023 
Berdasarkan hasil gambar 2 Normal 

Probability Plots di atas, menunjukkan bahwa 
titik-titik mengikuti dan mendekati garis 
diagonalnya sehingga dapat disimpulkan data 
berdistribusi normal. Data dikatakan normal 
jika bentuk kurva memiliki kemiringan yang 
cenderung setara, baik pada sisi kiri maupun 
sisi kanan sehingga dapat disimpulkan bahwa 

data yang digunakan dalam penelitian ini 
berdistribusi normal. 
 
Uji Multikolinieritas 

 
Berdasarkan tabel 4 hasil perhitungan 

menunjukkan bahwa nilai hasil perhitungan 
variance inflantion factor (VIF) untuk variabel 
Motivasi sebesar 1,783 < 10, variabel 
Kedisiplinan sebesar 1,186 < 10, dan variabel 
Kompensasi sebesar 2,028 < 10. Dan nilai 
tolerance semua variabel > 0,10. Berdasarkan 
hasil tersebut dapat ditarik simpulan bahwa 
semua variabel independen yang terdiri dari 
Motivasi, Kedisiplinan, dan Kompensasi tidak 
terdapat gejala multikolinieritas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Dari tabel 5 uji glejser diatas tampak jika 

nilai signifikansi antara atribut eksogen 
dengan absolut residual lebih dari 0,05 maka 
diambil kesimpulan tidak mengalami kendala 
heteroskedastisitas. 
 
Uji Autokorelasi 

 
 Dari hasil uji Autokorelasi diketahui 

bahwa uji statistik: DW = 1,904 du = 1,6769 dl 
= 1,4339 (4 - du) = 2,3231 (4 - dl)= 2,5661 
Nilai DW terletak di antara du dan (4 - du). 
Maka dapat disimpulkan Hasil perhitungan 
pada Tabel 20 di atas, bahwa nilai DW 
sebesar 1,904 terletak diantara nilai du dan (4 
- du) sebesar 1,6769 dan 2,3231 (du < DW < 4 
- du) maka dapat disimpulkan bahwa tidak 
ada autokorelasi dalam model regresi yang 
digunakan dalam penelitian ini. 
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Uji Regresi Linier Berganda 

 
Dari tabel 7 model persamaan regresi 

yang dapat dituliskan dari hasil tersebut 
dalam bentuk persamaan regresi sebagai 
berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 
Y = -9,392 + ,929X1 + ,215X2 + ,258X3 

Dari persamaan regresi tersebut dapat 
dijelaskan bahwa: 
1. Diketahui nilai konstanta sebesar -9,392 

menyatakan jika tidak ada variabel 
Motivasi (X1), Kedisiplinan (X2) dan 
Kompensasi (X3), maka Kinerja Karyawan 
akan diperoleh nilai sebesar -9,392. 

2. Koefisien Regresi b1 (Motivasi) = 0,929 
yang menyatakan jika ada penambahan 
satu-satuan Motivasi akan meningkatkan 
Kinerja Karyawan sebesar = 0,929 atau 
92,9% dengan variabel bebas lainnya 
berupa Kedisiplinan dan Kompensai 
dianggap konstan. Hal ini menunjukkan 
semakin baik Motivasi yang dilakukan 
maka semakin meningkatkan Kinerja 
Karyawan. 

3. Koefisien Regresi b2 (Kedisiplinan) = 0,215 
yang menyatakan jika ada penambahan 
satu-satuan Kedisiplinan akan 
meningkatkan Kinerja Karyawan sebesar 
0,215 atau 21,5% dengan variabel bebas 
lainnya berupa Motivasi dan Kompensasi 
dianggap konstan. Hal ini menunjukkan 
semakin baik Kedisiplinan yang dilakukan 
maka semakin meningkatkan Kinerja 
Karyawan. 

4. Koefisien Regresi b3 (Kompensasi) = 0,258 
yang menyatakan jika ada penambahan 
satu-satuan Kompensasi akan 
meningkatkan Kinerja Karyawan sebesar 
0,258 atau 25,8% dengan variabel bebas 
lainnya berupa Motivasi dan Kedisiplinan 
dianggap konstan. Hal ini menunjukkan 

semakin baik Kompensasi yang dilakukan 
maka semakin meningkatkan Kinerja 
Karyawan. 

 
Uji Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan hasil perhitungan pada 

tabel 8 diatas dapat dilihat bahwa nilai dari 
Adjusted R Square (Koefisien Determinasi) 
sebesar 0,778 atau 77,8%. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel Kinerja 
Karyawan dapat dijelaskan oleh variabel 
independen yaitu Motivasi, Kedisiplinan dan 
Kompensasi sebesar sebesar 77,8%. 
Sedangkan sisanya 22,2% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak termasuk dalam 
penelitian ini. 
 
Uji t (Uji Parsial) 

 
Berdasarkan tabel 9 di atas maka dapat 

dijelaskan hasil pengujian signifikan parsial, 
sebagai berikut : 
1. Hasil uji t untuk variabel motivasi (X1) 

diperoleh nilai thitung 8,266 > dari t tabel 
2,010 dengan nilai sig.t = 0,000 karena 
nilai sig.t < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti terdapat pengaruh 
signifikan variabel motivasi terhadap 
kinerja karyawan. 

2. Hasil uji t untuk variabel kedisiplinan (X2) 
diperoleh nilai thitung 2,026 > dari ttabel 
2,010 dengan nilai sig.t = 0,048 karena 
nilai sig.t < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti terdapat pengaruh 
signifikan variabel kedisiplinan terhadap 
kinerja karyawan. 

3. Hasil uji t untuk variabel kompensasi (X3) 
diperoleh nilai thitung 2,165 > dari ttabel 
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2,010 dengan nilai sig.t = 0,035 karena 
nilai sig. t < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti terdapat pengaruh 
signifikan variabel kompensasi terhadap 
kinerja karyawan. 

 
Uji F (Uji Simultan) 

 
Berdasarkan perhitungan di atas, hasil 

pengujian menunjukkan nilai Fhitung 63,990 > 
dari Ftabel 2,78 dengan nilai sig.F = 0,000 < 
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, 
terdapat pengaruh secara Simultan antara 
variabel Motivasi (X1), Kedisiplinan (X2) dan 
Kompensasi (X3) terhadap Kinerja 
Karyawan(Y) pada CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo. Berdasarkan hasil uji F, 
terbukti jika hipotesis pertama dapat diterima 
yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara 
Motivasi (X1), Kedisiplinan (X2) dan 
Kompensasi (X3) secara Simultan terhadap 
Kinerja Karyawan (Y) pada CV. Panca Jaya 
Garmen Kota Probolinggo. 
 
Uji Dominan 

Berdasarkan tabel 9 di atas hasil 
pengujian dominan coefficients pada bagian 
Standardized beta coefficients untuk motivasi 
memiliki nilai beta sebesar 0,708, variabel 
kedisiplinan memiliki nilai beta sebesar 0,142 
dan variabel kompensasi memiliki nilai beta 
sebesar 0,198. Maka dapat disimipulkan 
bahwa variabel motivasi berpengaruh paling 
dominan terhadap kinerja karyawan dengan 
nilai beta sebesar 0,708. 
 
Pembahasan 

 
 
 
 
 
 
 
 

Berdasarkan beberapa hasil pengujian 
hipotesis membuktikan bahwa Motivasi 
berpengaruh Terhadap Kinerja Karyawan. 
Maka dengan itu jika motivasi di CV. Panca 
Jaya Garmen Kota Probolinggo baik maka 
mampu mengontrol karyawan untuk 
menyekesaikan pekerjaan yang telah 
ditetapkan di perusahaan, sehingga kinerja 
karyawan akan meningkat dan tujuan CV. 
Panca Jaya Garmen Kota Probolinggo mudah 
tercapai. Hasil pada penelitian sejalan dengan 
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh (Amalia & Fakhri, 2016) yang memiliki 
hasil penelitian yaitu Motivasi berpengaruh 
secara signifikan.  

Hasil pengujian pada variabel 
kedisiplinan terbukti bahwa Kedisiplinan 
bepengaruh terhadap Kinerja Karyawan. 
Untuk itu karyawan CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo harus lebih meningkatkan 
kedisiplinan, sebab kedisiplinan sangat 
mempengaruhi kinerja karyawan karena 
kedisiplinan sebagai bentuk latihan bagi 
karyawan dalam melaksanakan aturan-aturan 
yang berlaku dan semakin baik kedisiplinan 
karyawan, maka semakin baik pula tingkat 
kinerja yang dapat dicapai oleh CV. Panca 
Jaya Garnen Kota Probolinggo. Hasil pada 
penelitian sejalan dengan hasil penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh (Junaidi & 
Lestari, 2017) yang memiliki hasil penelitian 
yaitu Kedisiplinan berpengaruh Signifikan.  

Hasil uji pengaruh pada variabel 
kompensasi menerangkan bahwa Kompensasi 
berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan. 
Perusahaan wajib memberikan kompensasi 
kepada karyawan sebagai balas jasa 
dikarenakan kompensasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kompensasi 
sangat penting di CV. Panca Jaya Garmen 
Kota Probolinggo. Sebab semakin tinggi 
kompensasi yang diterima oleh karyawan 
maka semakin tinggi pula tingkat kinerja 
karyawan pada CV. Panca Jaya Garmen Kota 
Probolinggo. Hasil pada penelitian sejalan 
dengan hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh (Sumantri, 2022), yang 
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memiliki hasil penelitian yaitu Kompensasi 
berpengaruh Signifikan.  

Hasil pengujian variabel motivasi, 
kedisiplinan dan kompensasi secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja 
karyawan. Motivasi yang timbul pada seorang 
karyawan merupakan faktor penting dalam 
penentu keberhasilan kinerja, karena dengan 
motivasi seorang karyawan mampu 
mengendalikan semangat atau antusias 
dalam mengerjakan segala pekerjaan yang 
telah diberi oleh perusahaan untuk mencapai 
sebuah tujuan atau target yang telah 
ditentukan. Selain itu juga terdapat 
kedisiplinan yang memiliki dampak positif 
terhadap kinerja karyawan, kedisiplinan yang 
diterapkan oleh seorang karyawan seperti 
datang tepat waktu, melaksanakan pekerjaan 
sesuai dengan yang sudah ditentukan dan 
mematuhi segala peraturan yang telah 
ditetapkan oleh perusahaan maka meningkat 
pula kinerja karyawannya tersebut sehingga 
target perusahaan akan tercapai. Kemudian 
yang terakhir tidak kalah penting yaitu 
kompensasi, dimana perusahaan harus 
memperhatikan kompensasi yang karyawan 
terima untuk membayar jasa yang telah 
karyawan berikan kepada perusahaan karena 
semakin besar kompensasi yang diterima, 
maka akan meningkatkan kinerja karyawan 
terhadap perusahaan. Sehingga CV. Panca 
Jaya Garmen Kota probolinggo harus 
memperhatikan tiga faktor untuk 
meningkatkan kinerja karyawannya yaitu 
dengan memperhatikan motivasi, 
kedisiplinan, dan kompensasi. Karena hal 
terseebut dapat mempermudah mecapai 
tujuannya. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 
dengan uji dominan membuktikan bahwa 
penelitian yang telah dilakukan di CV. Panca 
Jaya Garmen Kota Probolinggo bahwa 
variabel motivasi merupakan faktor yang 
berpengaruh dominan terhadap kinerja 
karyawan. Oleh karena itu motivasi harus 
menjadi faktor utama dalam sebuah 
organisasi atau perusahaan karena motivasi 
dapat menciptakan kinerja karyawan yang 

meningkat. Motivasi yang meningkat didalam 
perusahaan akan meningkatkan kinerja 
karyawan yang diinginkan perusahaan. 
Sebaliknya jika motivasi tidak di tingkatkan 
maka kinerja karyawan akan menurun.  
 
SIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan  
Dari hasil penelitian diatas secara parsial 
terbukti motivasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan, 
kedisiplinan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan, dan 
kompensasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan CV. 
Panca Jaya Garmen Kota Probolinggo, serta 
variabel motivasi yang memiliki pengaruh 
dominan dibandingkan dengan variabel 
lainnya.  
 
Saran  

Bagi pihak perusahaan diharapkan dapat 
tetap mempertahankan dan meningkatkan 
kinerja karyawan dengan selalu 
memperhatikan dan meningkatkan motivasi, 
kedisiplinan dan kompensasi dimana 
karyawannya bekerja agar meningkatkan 
kinerja yang jauh lebih baik lagi. Berikutnya 

bagi peneliti selanjutnya sebaiknya 
menambah variabel lain yang belum 
pernah diteliti sebelumnya yang dapat 
mempengaruhi kinerja karyawan, 
sehingga dapat menjadikan penelitian 
yang lebih luas dan hasil yang dapat 
diimplementasikan untuk kualitas sumber 
daya manusia yang lebih baik. 
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