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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, promosi dan kemudahan terhadap 
keputusan pembelian pada aplikasi Gofood di Kota Batam. Metode penelitian yang digunakan adalah 
jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi yang terdapat penelitian ini 
merupakan pengguna yang telah membeli makanan atau minuman melalui aplikasi Gofood di Kota 
Batam yang tidak dapat diketahui jumlah pastinya. Teknik penentuan besar sampel digunakan rumus 
lameshow dengan hasil perhitungan sebanyak 100 responden dengan mempergunakan teknik purposive 
sampling. Penelitian ini merupakan penelitian analisis regresi linier berganda dengan dapat dianalisis 
melalui uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis. Hasil pada analisis regresi 
linier berganda menemukan bahwa kualitas produk menghasilkan peningkatan keputusan pembelian 
sebesar 29,5%. Promosi menghasilkan peningkatan keputusan pembelian sebesar 15,6%. Kemudahan 
menghasilkan peningkatan keputusan pembelian sebesar 23,5%. Sementara itu, analisis koefisien 
determinasi (R2) menunjukkan bahwa keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota Batam dapat 
dijelaskan sebesar 64,8% oleh kualitas produk, promosi dan kemudahan. Hasil yang diperoleh dari 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, promosi dan kemudahan dengan cara parsial ataupun 
simultan memiliki pengaruh yang positif serta signifikan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi 
Gofood. 
 
Keywords:  Kemudahan; Keputusan Pembelian; Kualitas Produk; Promosi. 
 

Abstract 
 

This study aims to analyze the effect of product quality, promotion and convenience on purchasing 
decisions on the Gofood application in Batam City. The research method used is descriptive research 
with a quantitative approach. The population in this study are users who have purchased food or drinks 
through the Gofood application in Batam City whose exact number cannot be known. The technique for 
determining the sample size used the Lameshow formula with the results of calculating as many as 100 
respondents using a purposive sampling technique. This research is a multiple linear regression 
analysis research that can be analyzed through data quality tests, classical assumption tests, influence 
tests and hypothesis testing. The results of the multiple linear regression analysis found that product 
quality resulted in an increase in purchasing decisions of 29.5%. Promotion resulted in an increase in 
purchasing decisions of 15.6%. Convenience resulted in a 23.5% increase in purchasing decisions. 
Meanwhile, analysis of the coefficient of determination (R2) shows that purchasing decisions on the 
GoFood application in Batam City can be explained by 64.8% by product quality, promotion and 
convenience. The results obtained from the study show that product quality, promotion and convenience 
in a partial or simultaneous way have a positive and significant influence on purchasing decisions on 
the Gofood application. 
 
Keywords: Convenience; Product Quality; Promotion; Purchase Decision. 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30441
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
mailto:pb180910434@upbatam.ac.id*
mailto:davidhumalasitorus@gmail.com


Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol. 6, No.4, Juli 2023 (354-364)   DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30441  

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index  Copyright © pada Penulis  

355 

PENDAHULUAN   
Di zaman sekarang ini, terjadi percepatan yang sangat cepat dalam berkembangya suatu 

teknologi, yang khususnya pada bidang teknologi informasi serta pada bidang komunikasi. Pengejaran 
inovasi tanpa henti oleh teknologi telah membuat perubahahan yang tidak bisa memisahkannya dari 
kehidupan sehari-hari masyarakat. Dalam konteks persaingan dunia usaha yang semakin ketat, dan lebih 
khusus lagi dalam kancah jasa pesan antar makanan secara online, agar pelaku usaha mampu 
memenangkan persaingan sehingga tetap eksis, perusahaan harus mampu mengevaluasi perilaku 
pelanggan melalui sikapnya terhadap objek tertentu. 

Kualitas produk dapat didefinisikan sebagai kepatuhan atau kepatuhan terhadap spesifikasi dan 
standar yang masih ada pada saat pemakaian dan mampu memberikan kepuasan, memenuhi tujuan, dan 
melakukannya dengan cara yang produktif dan ekonomis sambil mencapai tujuan yang ditetapkan. Jika 
produsen mampu menjaga konsistensi kualitas produknya, bisnis akan menuai hasil berupa keuntungan 
yang meningkat dan komitmen konsumen yang berkelanjutan (Gandhi & Sitorus, 2022). Kualitas 
produk memberi istilah digunakan untuk menggambarkan standar keseluruhan produk yang diadakan. 
Korporasi juga bertanggung jawab untuk memastikan produknya sesuai dengan standar kualitas yang 
ditetapkan dan untuk menggunakan umpan balik pelanggan untuk meningkatkan penawarannya (Afifah 
& Sitorus, 2023:329). 

Kualitas produk juga dapat dipahami sebagai kesadaran atau pemahaman nilai superior suatu 
produk relatif terhadap standar pasar. Jika dibandingkan dengan produk serupa yang diproduksi oleh 
pesaing, barang berkualitas tinggi akan memberi pelanggan nilai premium yang substansial. Suatu 
produk dengan kualitas yang unggul akan menarik perhatian konsumen dan membuat mereka lebih 
cenderung untuk memilih produk tersebut daripada para pesaingnya (Marantika & Sarsono, 2020:117). 
Menurut penjelasan dari Gulo et al. (2020:276) kualitas produk dapat memperoleh indikator yang terdiri 
(1) Kinerja, (2) Kehandalan, (3) Ketahanan, (4) Kenyamanan, (4) Estetika. 

Permasalahan kualitas produk pada GoFood ditemukan bahwa pada ulasan di Play Store 
diperolehnya bahwasanya banyak pembeli yang mengeluh dimana memesan makanan kepada resto yang 
dituju, akan tetapi produk yang diterima tidak sesuai yang diinginkan dimana terdapat makanan yang 
sampai tumpah diakibatkan packing makanan yang tidak rapi. Selain itu, terdapat pembeli yang 
mengeluhkan kualitas dari makanan yang diberikan, dimana terdapat pesanan makanan yang diterima 
dalam kondisi yang dingin, hal ini dikarenakan pesanan yang siap antar tidak langsung diantar 
melainkan driver menunda waktu pengantaran sehingga kualitas makanan yang diberikan berkurang. 
Oleh karena itu, diharapkan kepada GoJek selaku aplikasi dari GoFood untuk dapat menindak tegas kan 
kepada resto ataupun driver yang melanggar aturan, hal ini bertujuan agar dapat tercipta nya peningkatan 
keputusan pembelian. 

Promosi adalah suatu tujuan untuk menggerakkan minat konsumen terhadap barang atau jasa 
yang dihasilkan atau dijual oleh bisnis sebagai bagian dari kegiatan pemasaran. Ada berbagai metode 
yang dapat digunakan untuk memperkenalkan produk atau layanan kepada pelanggan, yang semuanya 
merupakan bagian dari proses promosi. Promosi memiliki peran penting dalam mencapai kesuksesan 
dalam penjualan produk atau jasa (Nurchasanah & Udayana, 2023:1084). Promosi merupakan 
serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau perusahaan untuk memperkenalkan 
yang mempengaruhi target audiens agar tertarik dan membeli produk atau layanan yang ditawarkan. 
Promosi dapat menjadi bagian integral dari strategi pemasaran yang komprehensif dan berhasil dalam 
mencapai tujuan bisnis seperti meningkatkan penjualan, memperluas pangsa pasar (Utomo et al., 
2023:102). 

Promosi sebagai salah satu dari banyak tindakan yang terdiri dari pemasaran dengan memuat 
tujuannya adalah memberi tahu konsumen tentang barang dagangan perusahaan dan membangkitkan 
minat mereka sehingga mereka akan membeli atau menggunakannya. Melalui upaya pemasaran, 
perusahaan dapat memperkenalkan produk atau jasa mereka kepada konsumen beserta manfaat dan 
keunggulannya. Dalam mencapai tujuan tersebut, promosi dapat menjadi alat yang digunakan oleh 
perusahaan (Meidasari et al., 2023:36). Menurut penjelasan dari Fernando & Simbolon (2022:114) 
bahwasanya pada promosi dapat memperoleh indikator yang terdiri (1) Periklanan, (2) Pemasaran 
langsung, (3) Promosi penjualan, (4) Penjualan Pribadi, (5) Hubungan publik. 

Pada promosi yang diadakan pada GoFood seperti yang diperoleh langsung dari aplikasi pada 25 
Maret 2023 dengan berbagai promosi yang diberikan. Adapun data yang diperoleh promosi pada 
GoFood dan promosi yang dirapkan pada pesaingnya sebagai berikut: 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30441
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Tabel 1 Jenis Promosi GoFood dan ShopeeFood 

No GoFood ShopeeFood 
1 Extra Cashback Gopay Coint s.d 40rb Diskon 60% s/d 25rb 
2 Diskon makanan 35%, maks. 100rb. Min order 200rb Diskon jumbo 25% s/d 200rb 
3 Diskon 70% min order Rp.25.000 dengan diskon maksimal 

Rp.20.000 
Diskon 50 rb untuk kartu kredit dan VISA 

4 Diskon ongkos kirim hingga Rp.6000 Gratis ongkir s/d 9 rb 
 Sumber: GoJek dan Shopee (2023) 

 
Berdasarkan tabel 1 diatas dapat diketahui bahwasanya promosi yang dilakukan GoFood kurang 

menarik jika dibandingkan dengan ShopeeFood, hal ini disebabkan keluhan pembeli yang menyebutkan 
bahwa promo yang diberikan hanya bisa digunakan hanya satu kali dalam sehari padahal promo yang 
diberikan sebanyak dua kali. Selain itu, terdapat pembeli yang mengeluh kan dengan voucher promosi 
yang tidak bisa digunakan untuk memesan makanan ataupun minuman padahal syarat dan ketentuan 
yang diberikan sudah terpenuhi. Oleh karena itu, diharapkan GoJek selaku aplikasi dari GoFood untuk 
dapat memperbaiki sistem promosi pada aplikasi, hal ini bertujuan agar promosi dapat digunakan 
sebagai semestinya serta dapat menciptakan promosi yang menarik keputusan pembelian pada pada 
aplikasi GoFood. 

Kemudahan penggunaan mengacu pada persepsi pengguna bahwa suatu teknologi atau produk 
mudah dipelajari dan digunakan. Penting untuk memperhatikan kemudahan penggunaan saat merancang 
dan mengembangkan teknologi, karena semakin mudah teknologi digunakan, semakin mungkin 
pengguna akan memilih dan terus menggunakan produk atau layanan tersebut (Rahma & Khori, 
2023:16). Kemudahan merupakan kenyamanan yang diantisipasi individu dalam menggunakan sumber 
daya teknologi. Dengan penggunaan teknologi, mereka dapat mencapai tujuan mereka dengan sedikit 
usaha. Penting untuk pertimbangkan tingkat usaha yang diperlukan dan memastikan bahwa pengguna 
memiliki keterampilan yang diperlukan untuk menggunakannya secara efektif (Sartika, 2021:256). 

Kemudahan merujuk pada sifat-sifat dan fitur-fitur yang dirancang untuk membuat pengalaman 
pengguna yang intuitif, nyaman, dan efisien saat menggunakan sebuah aplikasi. Aplikasi yang 
menyediakan pengalaman pengguna yang konsisten akan memudahkan pengguna dalam berpindah 
antara berbagai bagian aplikasi tanpa harus mempelajari ulang cara menggunakannya (Dimas et al., 
2023:28). Menurut Rahma & Khori (2023:16) bahwasanya kemudahan dapat memperoleh indikator 
yang terdiri (1) Mudah dipelajari, (2) Mudah dikontrol, (3) Jelas dan mudah dimengerti, (4) Fleksibel, 
(5) Mudah di gunakan. 

Pada permasahalan kemudahan penggunaan aplikasi ditemukan beberapa keluhan pengguna 
terhadap aplikasi GoFood. Adapun data yang diperoleh mengenai berbagai keluhan dalam kemudahan 
penggunaan aplikasi GooFood seperti dimana terdapat pembeli yang mengeluhkan dengan sering terjadi 
error aplikasi saat melakukan pemesanan makanan atau minuman di aplikasi GoFood serta pada Google 
Maps yang tidak update sehingga pembeli tidak dapat mengetahui keberadaan driver. Selain itu, terdapat 
pembeli yang mengeluhkan dengan tampilan aplikasi dimana tampilan aplikasi GoFood terdapat 
peletakan menu makanan yang terlalu banyak sehingga mempersulit pembeli untuk mencari suatu 
makananan atau minuman yang ingin dipesan. Oleh karena itu diharapkan kepada GoJek selaku aplikasi 
dari GoFood untuk dapat menyederhanakan lagi aplikasi nya sehingga lebih dapat memudahkan 
pengguna untuk membeli suatu makanan ataupun minuman pada aplikasi GoFood. 

Keputusan pembelian adalah puncak dari perjalanan pembeli, menandakan bahwa pelanggan 
telah memutuskan suatu produk atau layanan dan akan melakukan transaksi. Tahap ini biasanya terjadi 
setelah konsumen telah melewati beberapa tahap sebelumnya. Pada tahap keputusan pembelian, 
konsumen akan membuat keputusan akhir mengenai produk atau jasa yang akan dibeli (Afifah & 
Sitorus, 2023:330). Keputusan pembelian merupakan upaya seorang ketika orang memutuskan untuk 
membeli sesuatu. Setiap produsen menggunakan cara yang berbeda untuk membuat orang membeli 
produk mereka. Orang sering melalui sejumlah langkah sebelum menentukan pilihan untuk membeli 
sesuatu. Ini disebut proses langkah demi langkah yang telah digunakan orang saat membeli barang dan 
jasa (Gandhi & Sitorus, 2022). 

Keputusan pembelian adalah konsumen membuat pilihan pembelian kapan pun mereka memilih 
untuk memperoleh produk atau layanan yang disediakan oleh penjual. Profitabilitas dan pertumbuhan 
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penjual dapat dipengaruhi oleh pilihan yang diambil pembeli saat mencoba memuaskan kebutuhan dan 
keinginan mereka. Untuk menarik pelanggan dan memengaruhi pilihan pembelian mereka, bisnis perlu 
menggunakan pendekatan pemasaran yang tepat (Khaerunnisa et al., 2021:174). Menurut penjelasan 
dari Sembiring & Sunargo (2022:120) keputusan pembelian dapat terdiri dari indikator (1) Pengenalan 
masalah dan keinginan, (2) Pencarian berbagai informasi, (3) Evaluasi berbagai alternatif merek produk, 
(4) Pilihan atas merek produk untuk dibeli, (5) Evaluasi pasca pembelian. 

Keputusan pembelian pada aplikasi GoFood masih menjadi yang tertinggi dari pada pesaingnya, 
hal ini dapat dibuktikan dengan berdasarkan data yang diperoleh melalui databoks.katadata.co.id yang 
dapat diperlihatkan sebagai berikut: 

 
Tabel 2 Nilai Transaksi Layanan Pesan Antar Makanan Indonesia 2022 

No Nama Nilai/ Rp Triliun 
1 GoFood 30,65 
2 ShopeeFood 26,49 
3 GrabFood 20,93 

Sumber: databoks.katadata.co.id (2023) 
 

Berdasarkan data yang ditampilkan tabel 2 diatas dapa diketahui bahwa menurut temuan 
Tenggara Strategics, GoFood merupakan jasa pengiriman makanan atau minuman dengan transaksi 
tertinggi di Indonesia saat ini. Transaksi ini mengungguli ShopeeFood dan GrabFood dalam hal nilai. 
Akan tetapi berdasarkan temuan terkait dengan keluhan untuk melakukan keputusan pembelian pada 
GoFood di Play Store ditemukannya bahwa pelanggan yang mengeluhkan dengan seringnya dapat 
driver yang jauh dari restoran sehingga pesanan yang dipesan melalui GoFood menjadi lama sampai. 
Selain itu, terdapat pelanggan yang mengeluhkan dengan susahnya mencari driver yang dimana 
pelanggan harus menunggu lebih dari 5 menit baru mendapatkan driver. Oleh karena itu, dari pernyataan 
tersebut sangat mempengaruhi keputusan pembelian pada aplikasi GoFood, untuk itu GoFood harus 
dapat dengan cepat untuk menyelesaikan permasalahan agar pelanggan tidak beralih ke perusahaan 
sejenis. 

Kerangka Pemikiran  

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Data Penelitian (2023) 
Hipotesis 

Hipotesis merupakan suatu jawaban yang bersifat sementara. Dalam penyelidikan ini, sejumlah 
hipotesis yang diteliti terdiri: 
H1 : Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 
H2 : Promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
H3 : Kemudahan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
H4 : Kualitas produk, promosi dan kemudahan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 
 

 

Kualitas Produk 
(X1) 

Promosi 
(X2) 

 

Keputusan Pembelian 
(Y) 

H1 

H2 

H3 

Kemudahan 
(X3) 

 H4 
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METODE  
Studi ini dapat dilakukan dalam jenis penelitian deskriptif yang terdapat dalam pendekatan 

kuantitatif. Tujuan dari penelitian deskriptif adalah untuk memberikan gambaran yang akurat tentang 
apa saja yang menjadi subjek penyelidikan sehingga dapat ditawarkan penjelasan yang menyeluruh 
tentang fenomena fenomenologis yang sedang dipelajari. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 
bagaimana konsumen di Kota Batam menggunakan aplikasi Gofood dengan menganalisis bagaimana 
kualitas produk, promosi dan kemudahan mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Prinsip filosofis 
positivis dari metode kuantitatif diterapkan pada studi sampel atau populasi yang representatif. Data 
dikumpulkan dengan menggunakan peralatan penelitian yang telah ditetapkan dan dianalisis secara 
kuantitatif. Metode kuantitatif sebagian besar digunakan untuk memverifikasi ide-ide yang diteorikan 
sebelumnya (Sugiyono, 2019:17). 

Populasi sebagaimana merupakan sekelompok benda atau orang yang darinya dibuat generalisasi 
tentang sifat dan ciri objek atau subjek tersebut (Sugiyono, 2019:127). Pelanggan yang telah melakukan 
pembelian dari atau menggunakan aplikasi GoFood adalah demografi utama yang diminati dalam 
analisis ini. Jumlah pasti orang yang menjadi bagian dari penelitian ini, bagaimanapun, tidak diketahui. 
Tidak mungkin untuk menetapkan angka yang tepat untuk populasi yang diteliti saat ini. 
Konsekuensinya, digunakan rumus Lameshow dan jumlah responden yang dihitung adalah 100. Sebagai 
pendekatan purposive sampling, didefinisikan sebagai pendekatan sampel yang mempertimbangkan 
kriteria yang ditetapkan oleh peneliti, digunakan dalam teknik pengambilan sampel ini (Sugiyono, 
2019:128). Berikut adalah kriteria yang digunakan: (1) Responden yang diteliti merupakan yang 
membeli makanan atau minuman melalui aplikasi GoFood dengan minimal pembelian 2 kali. (2) Usia 
responden yang akan dianalisis akan ditentukan dengan 17 tahun ke atas. 

Pada studi ini langkah dalam menganalisis dimulai dengan pengujian kualitas data yang dapat 
terdiri dengan melalui uji validitas serta uji reliabilitas. Setelah dapat terpenuhi kemudian pengujian 
dilakukan dengan uji asumsi klasik yang dapat terdiri dengan melalui uji normalitas, uji 
multikolinearitas serta uji heteroskedastisitas. Sealnjutnya pengujian dilanjutkan dengan melalui uji 
pengaruh yang dapat terdiri dengan melalui analisis regresi linier berganda serta analisis koefisien 
determinasi (R2). Pengujian terakhir dilakukan dengan uji t dan uji f. 

 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Uji Kualitas Data  
Uji Validitas  

Tabel 3. Uji Validitas  
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 

X1.1 0,794 0,1966 Valid 
X1.2 0,775 0,1966 Valid 
X1.3 0,762 0,1966 Valid 
X1.4 0,778 0,1966 Valid 
X1.5 0,678 0,1966 Valid 
X2.1 0,775 0,1966 Valid 
X2.2 0,675 0,1966 Valid 
X2.3 0,781 0,1966 Valid 
X2.4 0,769 0,1966 Valid 
X2.5 0,841 0,1966 Valid 
X3.1 0,692 0,1966 Valid 
X3.2 0,637 0,1966 Valid 
X3.3 0,697 0,1966 Valid 
X3.4 0,609 0,1966 Valid 
X3.5 0,650 0,1966 Valid 
Y.1 0,791 0,1966 Valid 
Y.2 0,631 0,1966 Valid 
Y.3 0,658 0,1966 Valid 
Y.4 0,452 0,1966 Valid 
Y.5 0,714 0,1966 Valid 

Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30441
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol. 6, No.4, Juli 2023 (354-364)   DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30441  

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index  Copyright © pada Penulis  

359 

Dengan adanya tabel 3 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, dapat didapatkan bahwa dalam 
uji validitas pada semua pernyataan mengenai seluruh pernyataan variabel penelitian, diperoleh hasil 
yang dengan pada nilai yang terdapat pada kolom r hitung dapat dengan melebihi nilai pada kolom r 
tabel. Pada hasil tersebut mendapatkan suatu kesimpulan yang menyebutkan uji validitas pada 
keseluruhan isntrumen pernyataan variabel penelitian dapat dinyatakan sebagai instrument yang valid. 

 
Uji Reliabilitas 

Tabel 4 Uji Reliabilitas  
Variabel Cronbach’s Alpha N of Item Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 0,812 5 Reliable 
Promosi (X2) 0,823 5 Reliable 
Kemudahan (X3) 0,664 5 Reliable 
Keputusan Pembelian (Y) 0,629 5 Reliable 
 Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

Dengan adanya tabel 4 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana mengetahui hasil 
uji reliabilitas seluruh pernyataan pada variabel penelitian yang diteliti dengan hasil penemuan nilai 
cronbach’s alpha yang dapat melebihi pada 0,60. Seperti data yang telah dihasilkan tersebut dengan 
ditarik simpulan pada pengujian uji reliabilitas dengan meliputi keseluruhan pernyataan pada variabel 
yang diteliti dikatakan reliable sehingga data tersebut dapat dipercaya atau dengan kata lain data dapat 
diandalkan. 

 
Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas  

Tabel 5. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.23215292 
Most Extreme Differences Absolute .063 

Positive .043 
Negative -.063 

Test Statistic .063 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,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: Pengolahan Data (2023) 

 

Dengan adanya tabel 5 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana telah 
menunjukkan pengujian kolmogorov-smirnov mendapatkan nilai yang dihasilkan dengan asymp. sig. (2-
tailed) dengan dapat besaran hasil 0,200 yang dapat melebihi ambang pada taraf signifikansi 0,05. 
Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat dikatakan bahwa kolmogorov-smirnov telah memenuhi 
asumsi normalitas sehingga data yang telah digunakan dinyatakan sebagai data yang berdistribusi 
dengan cara yang normal. 

 

Uji Multikolinearitas 
Tabel 6. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Kualitas_Produk .472 2.117 
Promosi .541 1.848 
Kemudahan .819 1.221 

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
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Dengan adanya tabel 6 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana menunjukkan 
hasil uji multikolinearitas menemukan bahwa tolerance dapat menghasilkan nilai yang dapat melebihi 
pada 0,10 kemudian pada hasil yang diperoleh melalui variance inflation factor (VIF) dapat 
menghasilkan nilai dibawah 10,00. Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat disimpulkan bahwa 
uji multikolinearitas pada variabel bebas yang telah diteliti dikatakan tidak terjadinya suatu korelasi 
dengan penyebutan lain tidak terjadinya suatu multikolinearitas diantara varibel bebas yang telah diteliti. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

 
Dengan adanya gambar 2 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana menampilkan 

hasil uji heteroskedastisitas. Gambar sebar menggambarkan distribusi poin yang tampaknya acak. Tidak 
ada satu pola pun yang muncul. Titik data pada sumbu Y telah juga tersebar dengan merata yang 
ditujukkan pada diatas serta dibawah nilai nol. Hasil ini dapat membuktikan bahwa temuan dinyatakan 
tidak ada bukti heteroskedastisitas dalam penyelidikan yang telah dilakukan. 

 
Uji Pengaruh 
Analisis Regresi Linier Berganda  

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.492 1.014  6.404 .000 

Kualitas_Produk .295 .060 .426 4.904 .000 
Promosi .156 .052 .244 3.011 .003 
Kemudahan .235 .046 .340 5.151 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

Dengan adanya tabel 7 diatas, mengungkapkan temuan Y= 6,492 + 0,295X1 + 0,156X2 + 
0,235X3. Temuan dapat dikemukan seperti yang terdapat dibawah ini: 
1. Konstanta memberikan hasil 6,492, yang dapat diberikan penjelasan jika pada kualitas suatu produk, 

promosi serta faktor kemudahan penggunaan semuanya nol atau dapat diabaikan secara bersamaan, 
maka konstanta dengan nilai 6,492 dapat diartikan sebagai tingkat keputusan pembelian pada aplikasi 
GoFood di Kota Batam. 

2. Kualitas produk mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan 
koefisien yang tercatat sebesar 0,295. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk 
pada aplikasi GoFood di Kota Batam dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 
29,5%. 

3. Promosi mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan koefisien 
yang tercatat sebesar 0,156. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk pada 
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aplikasi GoFood di Kota Batam dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 
15,6%. 

4. Kemudahan mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan 
koefisien yang tercatat sebesar 0,235. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk 
pada aplikasi GoFood di Kota Batam dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 
23,5%. 
 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 8. Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R2) 

 

Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 
Dengan adanya tabel 8 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana terlihat bahwa 

pada keseluruhan variabel bebas yang dapat meliputi kualitas produk, promosi serta kemudahan dengan 
cara bersamaan telah dapat menjelaskan variabel terikat yang dapat meliputi keputusan pembelian 
sebesar 64,8%. Namun, faktor yang lain yang di luar ruang lingkup dalam penelitian ini dapat 
menyumbang sisanya 35,2%. 

 
 

Pengujian Hipotesis  
Uji Hipotesis Secara Parsial – Uji t  

Tabel 9. Hasil Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.492 1.014  6.404 .000 

Kualitas_Produk .295 .060 .426 4.904 .000 
Promosi .156 .052 .244 3.011 .003 
Kemudahan .235 .046 .340 5.151 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 
Dengan adanya tabel 9 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, didapatkan bahwa hasil uji t 

menunjukkan hal-hal berikut ini: 
1. Kualitas produk dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 4,904 maka dapat melebihi 

pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu 
saja tidak memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H1 
yang dapat diterima dengan kata lain secara parsial kualitas produk memberikan suatu hubungan 
dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian pada 
aplikasi GoFood di Kota Batam. 

2. Promosi dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 3,011 maka dapat melebihi pada t 
tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,003 yang tentu saja tidak 
memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H2 yang dapat 
diterima dengan kata lain secara parsial promosi memberikan suatu hubungan dengan positif serta 
dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota 
Batam. 

3. Kemudahan dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 5,151 maka dapat melebihi pada 
t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu saja tidak 
memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H3 yang dapat 
diterima dengan kata lain secara parsial kemudahan memberikan suatu hubungan dengan positif serta 

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .811a .658 .648 1.251 
a. Predictors: (Constant), Kemudahan, Promosi, Kualitas_Produk 
b. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
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dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota 
Batam. 
 

Uji Hipotesis Secara Simultan – Uji F 
Tabel 10. Hasil Uji f (Simultan) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 289.738 3 96.579 61.687 .000b 
Residual 150.302 96 1.566   
Total 440.040 99    

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Kemudahan, Promosi, Kualitas_Produk 

Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 
Dengan adanya tabel 10 yang telah ditampilkan sebelumnya diatas, sebagaimana dapat 

menghasilkan besaran pada f hitung dengan nilai 61,687 maka dapat melebihi pada f tabel (2,70) serta 
dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu saja tidak memliki kelebihan 
pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya Ha yang dapat diterima dengan kata 
lain secara simultan kualitas produk, promosi dan kemudahan memberikan suatu hubungan dengan 
positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood 
di Kota Batam. 

 
Pembahasan  
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian  

Kualitas produk memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah 
diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota Batam. Temuan ini ditemukan 
melalui besaran pada t hitung dengan nilai 4,904 maka dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan 
diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu saja tidak memliki kelebihan pada nilai 
0,05. Adanya hasil penelitian mengungkapkan bahwa GoFood telah mampu menarik perhatian 
konsumen dan membangun hubungan yang kuat dengan mereka. Dalam era di mana konsumen semakin 
sadar akan pentingnya kualitas produk, GoFood dengan tawaran produk berkualitas tinggi memberikan 
keunggulan kompetitif yang signifikan dan peluang untuk mendapatkan lebih banyak pelanggan setia. 

Penemuan ini diperkuat oleh hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Gandhi & Sitorus 
(2022) serta penelitian Afifah & Sitorus (2023). Dari kedua penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas produk memainkan peran yang sangat penting dalam proses pembelian konsumen. Konsumen 
cenderung lebih tertarik untuk membeli produk yang dianggap memiliki kualitas yang baik, karena 
mereka percaya bahwa produk tersebut akan memberikan nilai yang lebih tinggi dan memenuhi harapan 
mereka. 

 
Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian  

Promosi memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan 
kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota Batam. Temuan ini ditemukan melalui 
besaran pada t hitung dengan nilai 3,011 maka dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan 
diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,003 yang tentu saja tidak memliki kelebihan pada nilai 
0,05. Adanya hasil penelitian mengungkapkan bahwa promosi yang menarik dapat menjadi faktor 
penentu dalam memilih antara layanan yang satu dengan yang lainnya. Dengan adanya promosi yang 
menarik, konsumen merasa bahwa mereka mendapatkan lebih dari yang mereka bayarkan, dan ini dapat 
menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian mereka. 

Penemuan ini diperkuat oleh hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Khaerunnisa et al. 
(2021) serta penelitian Nurchasanah & Udayana (2023). Temuan dari kedua penelitian ini 
mengindikasikan bahwa promosi memiliki peran yang penting dalam mempengaruhi keputusan 
pembelian konsumen. Efektivitas promosi dalam membangkitkan minat dan merangsang keinginan 
untuk membeli produk atau layanan telah terbukti melalui penelitian-penelitian tersebut.. 
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Pengaruh Kemudahan Terhadap Keputusan Pembelian  
Kemudahan memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah 

diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota Batam. Temuan ini ditemukan 
melalui besaran pada t hitung dengan nilai 5,151 maka dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan 
diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu saja tidak memliki kelebihan pada nilai 
0,05. Dengan adanya hasil penelitian kemudahan memainkan peran penting dalam pengambilan 
keputusan pembelian oleh konsumen. Dalam dunia yang serba cepat dan padat, konsumen cenderung 
mencari solusi yang memberikan kenyamanan dan efisiensi. Dengan GoFood, mereka dapat memesan 
makanan atau minuman favorit mereka dengan beberapa kali klik, tanpa harus meninggalkan 
kenyamanan rumah atau kantor mereka. 

Penemuan ini diperkuat oleh hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sartika (2021) serta 
penelitian Rahma & Khori (2023). Penelitian mereka menegaskan bahwa faktor kemudahan memainkan 
peran penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Ketika konsumen merasa bahwa 
memperoleh produk atau layanan tertentu dengan mudah dan tanpa hambatan, mereka cenderung lebih 
termotivasi untuk melakukan pembelian. 

 
Pengaruh Kualitas Produk, Promosi Dan Kemudahan Terhadap Keputusan Pembelian 

Kualitas produk, promosi dan kemudahan dengan bersamaan memberikan suatu hubungan 
dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian pada aplikasi 
GoFood di Kota Batam. Temuan ini ditemukan melalui besaran pada f hitung dengan nilai 61,687 maka 
dapat melebihi pada f tabel (2,70) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 
yang tentu saja tidak memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan adanya hasil penelitian secara 
keseluruhan, kombinasi yang baik antara kualitas produk, promosi yang efektif, dan kemudahan 
penggunaan aplikasi GoFood akan meningkatkan peluang konsumen untuk memilih melakukan 
pembelian. Dengan memahami pentingnya aspek-aspek ini, GoFood dapat terus meningkatkan dan 
mengembangkan layanannya untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, serta memperkuat 
posisi mereka di pasar layanan pengantaran makanan dan minuman. 

 
SIMPULAN 

Setelah menemukan hasil penelitian serta pembahasan maka simpulan yang dapat diperoleh 
dapat terdiri seperti di bawah ini: 
1. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada aplikasi GoFood di Kota Batam. 
2. Promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

aplikasi GoFood di Kota Batam. 
3. Kemudahan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

aplikasi GoFood di Kota Batam. 
4. Kualitas produk, promosi dan kemudahan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada aplikasi GoFood di Kota Batam. 
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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kinerja layanan, kepercayaan, dan kepuasan 
terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. Populasi yang dapat 
dipergunakan dengan mencakup 142 pelanggan PT Ganda Nusantara Persada di Batam dengan teknik 
penentuan sampel berdasarkan sampling jenuh. Data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan 
melalui kuesioner yang disebar kepada pelanggan PT Ganda Nusantara Persada di Batam. Teknik 
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda, yang kemudian di uji 
melalui uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis. Temuan yang dilakukan pada 
analisis regresi linier berganda memperlihatkan bahwa kinerja layanan dapat memberikan pengaruh 
dengan sebesar 11,0% kepada loyalitas pelanggan. Kepercayaan dapat memberikan pengaruh dengan 
sebesar 25,2% kepada loyalitas pelanggan. Kepuasan dapat memberikan pengaruh dengan sebesar 
12,4% kepada loyalitas pelanggan. Hasil pengujian yang dilakukan melalui analisis koefisien 
determinasi (R2) dapat menjelaskan bahwa kinerja layanan, kepercayaan serta kepuasan dapat 
menjelaskan kinerja karyawan sebesar 55,6%. Untuk hasil penelitian melalui uji hipotesis menunjukkan 
bahwa kinerja layanan, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh secara positif serta signifikan dengan 
cara parsial ataupun simultan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. 
 

Keywords:  Kepercayaan; Kepuasan; Kinerja layanan; Loyalitas Pelanggan 
 

Abstract 
 
This study aims to analyze the effect of service performance, trust, and satisfaction on customer loyalty 
at PT Ganda Nusantara Persada in Batam. The population that can be used includes 142 customers of 
PT Ganda Nusantara Persada in Batam with a sampling technique based on saturated sampling. The 
data used in this study were collected through questionnaires distributed to customers of PT Ganda 
Nusantara Persada in Batam. The data analysis technique used in this study is multiple linear 
regression, which is then tested through data quality tests, classical assumption tests, influence tests 
and hypothesis testing. The findings made in the multiple linear regression analysis show that service 
performance can have an effect of 11.0% on customer loyalty. Trust can have an effect of 25.2% on 
customer loyalty. Satisfaction can have an effect of 12.4% on customer loyalty. The results of tests 
carried out through analysis of the coefficient of determination (R2) can explain that service 
performance, trust and satisfaction can explain employee performance by 55.6%. For the results of 
research through hypothesis testing shows that service performance, trust, and satisfaction have a 
positive and significant effect in a partial or simultaneous way on customer loyalty at PT Ganda 
Nusantara Persada in Batam. 
 
Keywords: Customer Loyalty; Satisfaction; Service performance; Trust 
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Persaingan di industri jasa semakin sengit dan kompetitif, memaksa perusahaan untuk memiliki 
keunggulan kompetitif. Oleh karena itu, setiap bisnis yang beroperasi di sektor jasa harus terus 
mengembangkan dan menciptakan inovasi dalam layanan yang mereka tawarkan, agar perusahaan dapat 
bertahan dan bersaing secara efektif. Untuk mencegah pelanggan berpindah ke perushaan pesaing dan 
membawa bisnis mereka ke tempat lain, penting bagi bisnis untuk membuat pelanggan mereka saat ini 
senang dan terus memupuk prospek baru dengan harapan menjauhkan mereka dari persaingan. 

Pelayanan menurut Nafisa & Sukresna dalam Siboro & Suhardi (2020: 121) adalah ukuran 
seberapa baik suatu layanan dalam memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan secara konsisten. 
Kemudian menurut Khairani et al dalam Latifah & Suhardi (2020: 60) pelayanan adalah setiap tindakan 
yang dilakukan oleh bisnis atau grup untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Sedangkan menurut 
Azizah dalam Sonya & Suhardi (2022: 350) pelayanan dapat dijelaskan sebagai suatu usaha untuk 
memberikan bantuan dalam memenuhi kebutuhan individu atau orang lain yang memerlukan bantuan. 
Dalam konteks ini, pelayanan dapat dilihat sebagai hubungan yang menghubungkan hak dan tanggung 
jawab yang dimiliki oleh setiap pihak terkait. Menurut Kotler dalam Subiantoro (2020:29) kinerja 
layanan memiliki indikator yang dapat terdiri (1) Keandalan. (2) Daya Tanggap, (3) Kepastian, (4) 
Empati, (5) Berwujud. 

Kinerja layanan pada PT Ganda Nusantara Persada belum sepenuhnya dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik hal ini dikarenakan masih terdapat pengaduan pelanggan yang terjadi. Adapun 
jumlah pengaduan dalam lima bulan terkahir pada PT Ganda Nusantara Persada yang dapat ditunjukkan 
sebagaimana pada tabel berikut: 

Tabel 1. Jumlah Pengaduan Pelanggan 
No Bulan Jumlah Pelanggan Jumlah Pengaduan Presentase 
1 Oktober 166 11 6.63% 
2 November 153 8 5.23% 
3 Desember 150 15 10% 
4 Januari 144 18 12.5% 
5 Februari 142 13 9.15% 

Sumber: PT Ganda Nusantara Persada (2023) 
 

Tabel 1 menunjukkan bahwa PT Ganda Nusantara Persada terus mendapatkan banyak keluhan 
dari pelanggan terkait pelayanannya, yang dimana terdapat pelanggan mengeluhkan terhadap karyawan 
yang kurang responsifitas dalam menanggapi keluhan yang diberikan oleh pelanggan, Selain itu, 
terdapat pelanggan yang mengeluhkan dengan keterbatasan pengetahuan yang dimiliki oleh  karyawan 
bagian customer service, hal ini dikarenakan customer service tidak memiliki pengetahuan yang cukup 
tentang perusahaan sehingga karyawan tidak sepenuhnya bisa menjawab pertanyaan yang diberikan oleh 
pelanggan. Oleh karena itu, PT Ganda Nusantara Persada diharuskan untuk dapat memperbaiki kinerja 
layanan hal ini agar pelanggan tidak lari ke pesaing sehingga pelanggan menjadi loyalitas pada PT 
Ganda Nusantara Persada. 

 Kepercayaan menurut Winahyuningsih dalam Fakhrudin (2020: 105) merupakan peran krusial 
dalam mencapai kesuksesan dalam bisnis. Kemudian kepercayaan menurut Mowen dalam Lubis & 
Parhusip (2023: 238) adalah hasil dari pengetahuan yang dimilikinya tentang suatu objek atau produk, 
serta kesimpulan yang dibuat berdasarkan pengetahuan tersebut.  Sedangkan menurut Rofiq & Mula 
dalam Aini (2020:90) kepercayaan dapat didefinisikan sebagai pemberian kepercayaan secara 
emosional untuk seseorang yang mengharapkan untuk dapat akan bertindak sesuai dengan keuntungan 
individu yang telah mempercayai mereka. Menurut Maharani dalam Sulle (2022: 103) menjelaskan 
bahwasanya kepercayaan dapat diukur dengan indikator (1) Kehandalan, (2) Kejujuran, (3) Kepedulian, 
(4) Kredibilitas. 

Permasalahan kepercayaan pada PT Ganda Nusantara Persada berdasarkan hasil observasi serta 
melakukan wawancara dengan manajer PT Ganda Nusantara Persada diperoleh bahwasanya 
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ketidakpercayaan timbul dari pelanggan yang merasa ketidaksesuainya dengan keingginannya, terdapat 
kasus tentang seringnya permasalahaan informasi yang didengar oleh mekanik bengkel PT Ganda 
Nusantara Persada, dimana terdapat pelanggan datang ke PT Ganda Nusantara Persada hanya untuk 
mengganti oli mobil saja, akan tetapi mekanik malah menggerjakan sekalian dengan service mobil. 
Selain itu, terdapat pelanggan yang mengeluhkan dengan tidak konsistennya janji yang diberikan oleh 
PT Ganda Nusantara Persada, dikarenakan terdapat kasus, yang dimana pelanggan yang meninggalkan 
mobilnya untuk di service dengan perjanjian selesai dengan jam yang telah disepakati, akan tetapi pada 
jam tersebut pelanggan menghubungi pihak PT Ganda Nusantara Persada yang menggatakan bahwa 
mobil belum siap di service.  

Kepuasan menurut Kotler dalam Muslim et al. (2020: 234) sebagai hasil dari membandingkan 
kinerja aktual dengan praduga tentang apa yang harus dicapai. Kepuasan meningkat jika kinerja dan 
hasil sesuai dengan atau lebih baik dari yang diantisipasi. Kemudian kepuasan menurut Mowen dan 
Minor Fakhri, (2022:292) menyatakan bahwa kepuasan mencakup perasaan senang atau tidak senang, 
namun juga melibatkan evaluasi yang lebih menyeluruh terhadap produk atau jasa yang digunakan. 
Sedangkan menurut Umar dan Husein  dalam Palandi et al. (2022:568) mendefinisikan kepuasan 
sebagamana ketika pelanggan mengevaluasi apa yang mereka dapatkan dalam kaitannya dengan 
antisipasi mereka, mereka mengalami tingkat emosi. Menurut Tjiptono dalam Fakhri (2022:293) 
mengemukakan bahwa kepuasan dapat diukur dengan indikator (1) Kepuasan layanan (2) Kesesuaian 
kualitas produk dengan harga (3) Kepuasan purna jual (4) Kepuasan sistem pemasaran.  

Permasalahan terkait dengan kepuasan pada PT Ganda Nusantara Persada berdasarkan hasil 
observasi serta melakukan wawancara dengan manajer PT Ganda Nusantara Persada diperoleh 
bahwasanya terdapat pelanggan yang kurang puas dengan PT Ganda Nusantara Persada, dikarenakan 
terdapat kerusakan pada spare part yang diganti, dimana pelanggan yang telah mengganti spare part 
yang rusak pada PT Ganda Nusantara Persada setelah beberapa hari pemakaian mengalami kerusakan. 
Selain itu, terdapat pelanggan yang mengeluhkan terhadap kurangnya pengalaman yang dimiliki oleh 
karyawan pada PT Ganda Nusantara Persada sehingga pelanggan yang tidak puas disebabkan tidak 
adanya solusi yang tepat diberikan mekanik untuk masalah yang dihadapi pelanggan. oleh karena itu, 
PT Ganda Nusantara Persada diharuskan untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan hal ini 
ditujukan agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada. 

Loyalitas pelanggan menurut Nainggolan dalam Siboro & Suhardi (2020: 122) merujuk pada 
pembelian yang dilakukan oleh pelanggan secara berulang kali karena adanya perjanjian atau 
keterikatan pada suatu merek atau perusahaan. Kemudian loyalitas pelanggan Menurut Kotler dan Keller 
dalam Aini (2020: 89) adalah sejauh mana pengalaman individu dengan suatu produk atau layanan 
sesuai dengan harapan mereka tentang bagaimana seharusnya produk atau layanan tersebut berperilaku. 
Sedangkan menurut Priansa (2017) dalam Lubis & Parhusip, (2023: 237) loyalitas pelanggan sebagai 
komitmen jangka panjang pelanggan terhadap perusahaan dan produk, yang ditunjukkan oleh perilaku 
dan sikap setia. Menurut Zeithmal et al dalam Ramdaniah et al. (2022: 165) menjelaskan bahwasanya 
pada loyalitas pelanggan dapat mempunyai indikator yang terdiri dari (1) Mengatakan hal-hal yang 
positif, (2) Rekomendasi kepada orang lain (3) Pembelian yang dilakukan secara terus-menerus.  

Loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada menurun, hal ini disebabkan tedapat 
permasalahan pada kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan yang belum dapat terselesaikan oleh PT 
Ganda Nusantara Persada, sehingga jumlah pelanggan yang banyak mengalami penurunan. Adapun 
jumlah pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada untuk tahun 2022-2023 sebagai berikut: 

Tabel 2. Jumlah Pelanggan PT Ganda Nusantara Persada 

No Bulan Tahun 
Jumlah 

Pelanggan 
Kenaikan / 
Penurunan 

Persentase 

1 Maret 2022 195     
2 April 2022 188 -7 -3.59% 
3 Mei 2022 180 -8 -4.26% 
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4 Juni 2022 175 -5 -2.78% 
5 Juli 2022 182 7 4.00% 
6 Agustus 2022 185 3 1.65% 
7 September 2022 189 4 2.16% 
8 Oktober 2022 166 -23 -12.17% 
9 November 2022 153 -13 -7.83% 

10 Desember 2022 150 -3 -1.96% 
11 Januari 2023 144 -6 -4.00% 
12 Februari 2023 142 -2 -1.39% 

Sumber: PT Ganda Nusantara Persada (2023) 
 

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwasanya jumlah pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada 
pada tahun 2022-2023 banyak mengalami penurunan, dimana pada April-Juni tahun 2022 jumlah 
pelanggan mengalami penurun. Akan tetapi pada bulan Juli-September 2022 jumlah pelanggan terjadi 
kenaikan. Selanjutnya pada Oktober 2022 - Februari 2023 jumlah pelanggan terus mengalami penurunan 
yang signifikan. Penurunan jumlah pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada disebabkan adanya 
perubahan perilaku pelanggan terhadap permasalahan pada PT Ganda Nusantara Persada. Oleh karena 
itu, PT Ganda Nusantara Persada diharapkan untuk dapat menyelesaikan permasalahan, hal ini agar 
pelanggan menjadi loyalitas sehingga dapat meningkatkan jumlah pelanggan. 

Tujuan yang hendak akan diteliti pada penelitian ini melibatkan untuk dapat menganalisis tentang 
pengaruh kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan apakah terdapat hubungan yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. 
 
Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Data Penelitian (2023) 
 
Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan sementara yang dikembangkan dari asumsi atau spekulasi yang 
belum terbukti. Jadi, inilah hipotesis penelitian: 
H1 : Kinerja layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
H2 : Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
H3 : Kepuasan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
H4 : Kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
 

METODE  

Kinerja Layanan 
(X1) 

Kepercayaan 
(X2) 

 

Loyalitas Pelanggan 
(Y) 

H1 

H2 

H3 

Kepuasan 
(X3) 

 H4 
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Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Alasan 
digunakan penelitian deskriptif untuk menjelaskan suatu situasi atau fenomena yang ada, dengan cara 
mengumpulkan data dari beberapa sumber dan menganalisisnya secara sistematis. Pendekatan 
kuantitatif menurut Sugiyono (2019: 17) seringkali memerlukan penggunaan instrumen penelitian 
standar untuk mengumpulkan data yang relevan dengan populasi atau sampel tertentu. Data yang 
diperoleh kemudian dievaluasi untuk memverifikasi asumsi yang telah ditentukan sebelumnya. Alat 
analisis statistik membantu peneliti memperoleh temuan dari studi kuantitatif dengan memungkinkan 
mereka untuk memeriksa ide secara metodis dan objektif. 

Populasi menurut Sugiyono (2019: 127) adalah kategori luas yang mencakup hal-hal atau orang-
orang yang telah diberi atribut dan karakteristik tertentu untuk dijadikan sebagai subjek penelitian yang 
darinya dapat dibentuk kesimpulan. Sampel diambil dari populasi, yang mungkin berupa kumpulan 
orang, benda, atau fenomena lainnya. Oleh karena itu, dari definisi tersebut peneliti menetapkan 
populasi pada penelitian ini berjumlah 142 orang yang dimana berdasarkan data jumlah pelanggan pada 
PT Ganda Nusantara Persada pada Februari 2023. 

Sampel sebagaimana yang dijelaskan Sugiyono (2019: 127) adalah sebagian jumlah pada 
populasi yang mewakili keseluruhan dalam hal ukuran dan komposisi. Ketika populasi studi terlalu luas 
untuk diperiksa secara keseluruhan, peneliti terkadang memilih untuk mengumpulkan data dari sampel 
yang representatif. Sampling jenuh digunakan dalam penelitian ini, dengan semua 142 peserta dijadikan 
sebagai sampel dari seluruh populasi. 

Teknik analisis data yang akan diuji meliputi pada uji kualitas data dengan terdiri dari uji validitas 
dan uji reliabilitas. Selanjutnya diuji melalui uji asumsi klasik dengan meliputi uji normalitas, uji 
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas. Selanjutnya diuji melalui uji pengaruh dengan meliputi 
analisis regresi linier berganda dan analisis koefisien determinasi (R2). Terakhir diuji melalui uji 
hipotesis dengan meliputi uji secara parsial atau uji t serta uji secara simultan atau uji f. 
 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Uji Kualitas Data 
Uji Validitas  

Tabel 3. Uji Validitas  
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 

X1.1 0,892 0,3610 Valid 
X1.2 0,888 0,3610 Valid 
X1.3 0,851 0,3610 Valid 
X1.4 0,854 0,3610 Valid 
X1.5 0,672 0,3610 Valid 
X2.1 0,818 0,3610 Valid 
X2.2 0,849 0,3610 Valid 
X2.3 0,882 0,3610 Valid 
X2.4 0,799 0,3610 Valid 
X3.1 0,898 0,3610 Valid 
X3.2 0,898 0,3610 Valid 
X3.3 0,889 0,3610 Valid 
X3.4 0,780 0,3610 Valid 
Y.1 0,950 0,3610 Valid 
Y.2 0,965 0,3610 Valid 
Y.3 0,837 0,3610 Valid 

Sumber: Pengolahan Data (2023) 
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Berdasarkan informasi yang diberikan dalam Tabel 3 di atas, terdapat hasil yang menunjukkan 
terdapat indikasi bahwa terdapat hasil suatu pengujian dengan nilai r hitung untuk semua pernyataan 
yang merupakan variabel penelitian lebih tinggi daripada nilai yang disajikan pada r tabel. Dengan data 
yang telah dihasilkan tersebut dapat disimpulkan bahwa uji validitas pada variabel penelitian dikatakan 
valid sehingga data tersebut bisa pergunakan untuk meneliti yang lebih lanjut lagi. 
 
Uji Reliabilitas 

Tabel 4 Uji Reliabilitas  
Variabel Cronbach’s Alpha N of Item Keterangan 

Kinerja Layanan (X1) 0,888 5 Reliable 
Kepercayaan (X2) 0,857 4 Reliable 
Kepuasan (X3) 0,882 4 Reliable 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,905 3 Reliable 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

 
Menurut temuan yang dapat dilihat pada Tabel 4 yang dapat dilihat di atas, sebagaimana 

mengetahui hasil uji reliabilitas seluruh pernyataan pada variabel penelitian yang diteliti dengan hasil 
penemuan nilai cronbach’s alpha yang dapat melebihi pada 0,60. Seperti data yang telah dihasilkan 
tersebut dengan ditarik simpulan pada pengujian uji reliabilitas dengan meliputi keseluruhan pernyataan 
pada variabel yang diteliti dikatakan reliable sehingga data tersebut dapat dipercaya atau dengan kata 
lain data dapat diandalkan. 
 
Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas  

Tabel 5 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
N 142 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.29121430 
Most Extreme Differences Absolute .051 

Positive .049 
Negative -.051 

Test Statistic .051 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,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: Pengolahan Data (2023) 
 

Menurut temuan yang ditunjukkan pada Tabel 5 yang dapat ditemukan di atas, sebagaimana telah 
menunjukkan pengujian kolmogorov-smirnov mendapatkan nilai yang dihasilkan dengan asymp. sig. (2-
tailed) dengan dapat besaran hasil 0,200 yang dapat melebihi ambang pada taraf signifikansi 0,05. 
Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat dikatakan bahwa kolmogorov-smirnov telah memenuhi 
asumsi normalitas sehingga data yang telah digunakan dinyatakan sebagai data yang berdistribusi 
dengan cara yang normal. 
 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 6 Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 
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Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Kinerja_Layanan .413 2.419 
Kepercayaan .460 2.173 
Kepuasan .571 1.752 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

Menurut temuan yang ditunjukkan pada Tabel 6 yang dapat ditemukan di atas, sebagaimana 
menunjukkan hasil uji multikolinearitas menemukan bahwa tolerance dapat menghasilkan nilai yang 
dapat melebihi pada 0,10 kemudian pada hasil yang diperoleh melalui variance inflation factor (VIF) 
dapat menghasilkan nilai dibawah 10,00. Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat disimpulkan 
bahwa uji multikolinearitas pada variabel bebas yang telah diteliti dikatakan tidak terjadinya suatu 
korelasi dengan penyebutan lain tidak terjadinya suatu multikolinearitas diantara varibel bebas yang 
telah diteliti. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2 Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

Menurut data yang ditunjukkan pada Gambar 2 yang terletak di atas, terdapat temuan yang 
menunjukkan temuan uji heteroskedastisitas ditemukan adanya titik-titik yang berdistribusi dengan acak 
dan acak di atas dan di bawah garis 0 pada sumbu Y. Selain itu, tidak ada pola yang terlihat jelas yang 
muncul dari lokasi tersebut. Hasilnya, dapat menarik kesimpulan bahwa model regresi yang digunakan 
dalam penelitian ini tidak menunjukkan tanda-tanda heteroskedastisitas. Dengan kata lain, studi tersebut 
tidak berurusan dengan masalah yang sering dikaitkan dengan heteroskedastisitas. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda  

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.046 .571  7.086 .000 

Kinerja_Layanan .110 .038 .253 2.900 .004 
Kepercayaan .252 .054 .387 4.680 .000 
Kepuasan .124 .043 .216 2.908 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
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Menurut temuan yang ditunjukkan pada Tabel 5 yang dapat ditemukan di atas, sebagaimana telah 
menunjukkan hasil analisis regresi linier berganda dengan mencakup persamaan Y = 4,046 + 0,110X1 
+ 0,252X2 + 0,124X3. Arti dari persamaan ini adalah: 
1. Pada konstanta, terdapat nilai 4,046 yang menunjukkan bahwa jika nilai variabel kinerja layanan, 

kepercayaan dan kepuasan adalah nol ataupun dianggap tidak ada, sehingga pada loyalitas pelanggan 
akan memiliki nilai 4,046. 

2. Pada variabel kinerja layanan, terdapat koefisien bernilai positif 0,110, yang berarti jika kinerja 
layanan dapat ditingkatkan, sehingga pada loyalitas pelanggan akan mengikuti peningkatan sebesar 
0,110 atau 11,0%. 

3. Pada variabel kepercayaan, terdapat koefisien bernilai positif 0,252, yang berarti jika kepercayaan 
dapat ditingkatkan, sehingga pada loyalitas pelanggan akan mengikuti peningkatan sebesar 0,252 
atau 25,2%. 

4. Pada variabel kepuasan, terdapat koefisien bernilai positif 0,124, yang berarti jika kepuasan dapat 
ditingkatkan, sehingga pada loyalitas pelanggan akan mengikuti peningkatan sebesar 0,124 atau 
12,4%.  

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 8 Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .752a .566 .556 1.305 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan, Kinerja_Layanan 
b. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

 
Berdasarkan informasi yang diberikan dalam Tabel 8 di atas, terdapat hasil yang menunjukkan 

bahwa hasil analisis koefisien determinasi (R2) menemukan nilai Adjusted R Square adalah 0,556, yang 
setara dengan persentase 55,6%. Oleh karena itu, model regresi mengungkapkan bahwa variabel kinerja 
layanan (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan (X3) menyumbang 55,6% dari varian variabel loyalitas 
pelanggan (Y) di PT Ganda Nusantara Persada di Batam. Sisanya 44,4% dapat dikaitkan dengan elemen 
lain yang tidak tertea dalam analisis ini. 
Uji Hipotesis Secara Parsial – Uji t  

Tabel 9 Hasil Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.046 .571  7.086 .000 

Kinerja_Layanan .110 .038 .253 2.900 .004 
Kepercayaan .252 .054 .387 4.680 .000 
Kepuasan .124 .043 .216 2.908 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

 
Dalam Tabel 9 yang di sajikan menunjukan hasil seperti dibawah ini: 
1. Nilai t hitung variabel kinerja pelayanan dengan mendapatkan 2,900 yang dimana nilai tersebut dapat 

lebih tinggi daripada nilai t tabel (1,977), serta pada nilai Sig. mendapatkan 0,004, dimana nilai 
tersebut lebih rendah daripada ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini mendukung 
hipotesis pertama, yang menunjukkan bahwa kinerja layanan dapat dengan cara parsial 
mempengaruhi positif serta signifikan kepada loyalitas pelanggan. 

2. Nilai t hitung variabel kepercayaan dengan mendapatkan 4,680 yang dimana nilai tersebut dapat 
lebih tinggi daripada nilai t tabel (1,977), serta pada nilai Sig. mendapatkan 0,000 dimana nilai 
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tersebut lebih rendah daripada ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini mendukung 
hipotesis kedua, yang menunjukkan bahwa kepercayaan dapat dengan cara parsial mempengaruhi 
positif serta signifikan kepada loyalitas pelanggan. 

3. Nilai t hitung variabel kepercayaan dengan mendapatkan 2,908 yang dimana nilai tersebut dapat 
lebih tinggi daripada nilai t t tabel (1,977), serta pada nilai Sig. mendapatkan 0,004 dimana nilai 
tersebut lebih rendah daripada ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini mendukung 
hipotesis ketiga, yang menunjukkan bahwa kepuasan dapat dengan cara parsial mempengaruhi 
positif serta signifikan kepada loyalitas pelanggan. 

 
Uji Hipotesis Secara Simultan – Uji F 

Tabel 10 Hasil Uji f (Simultan) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 306.385 3 102.128 59.953 .000b 

Residual 235.080 138 1.703   
Total 541.465 141    

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan, Kinerja_Layanan 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

Berdasarkan informasi yang diberikan dalam Tabel 10 di atas, terdapat hasil yang menunjukkan 
bahwa hasil uji f menemukan nilai f hitung mendapatkan 59,953 yang dimana nilai tersebut dapat lebih 
tinggi daripada nilai f tabel (2,67), serta pada nilai Sig. mendapatkan 0,000 dimana nilai tersebut lebih 
rendah daripada ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini mendukung hipotesis alternatif, 
yang menunjukkan bahwa kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan dapat dengan cara simultan 
mempengaruhi positif serta signifikan kepada loyalitas pelanggan. 
 
Pembahasan 

Kinerja layanan dapat dengan cara parsial mempengaruhi positif serta signifikan kepada loyalitas 
pelanggan. Hasil yang disebutkan sebelumnya dapat diperoleh melalui hasil yang menemukan bahwa  
nilai t hitung variabel kinerja pelayanan sebesar 2,900 lebih tinggi dari nilai t tabel sebesar 1,977, dan 
nilai Sig. dari 0,004 lebih rendah dari ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini menunjukkan 
bahwa keberhasilan PT Ganda Nusantara Persada dalam membina loyalitas pelanggan terkait langsung 
dengan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggannya. Temuan dari penelitian ini dipertegas 
oleh studi Siboro & Suhardi (2020) dengan mengemukakan kinerja layanan memiliki pengaruh yang 
positif dengan dapat signifikan kepada loyalitas pelanggan. Hal yang dapat serupa dengan penemuan 
oleh Ramdaniah et al. (2022) dengan mengemukakan kinerja layanan memiliki pengaruh yang positif 
dengan dapat signifikan kepada loyalitas pelanggan 

Kepercayaan dapat dengan cara parsial mempengaruhi positif serta signifikan kepada loyalitas 
pelanggan. Hasil yang disebutkan sebelumnya dapat diperoleh melalui hasil yang menemukan bahwa  
nilai t hitung variabel kepercayaan sebesar 5,680 lebih tinggi dari nilai t tabel sebesar 1,977, dan nilai 
Sig. dari 0,000 lebih rendah dari ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini menunjukkan 
bahwa jika PT Ganda Nusantara Persada mendapatkan kepercayaan konsumennya, maka akan dihargai 
dengan loyalitas yang lebih besar. Temuan dari penelitian ini dipertegas oleh studi Fakhrudin (2020) 
dengan mengemukakan kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dengan dapat signifikan kepada 
loyalitas pelanggan. Hal yang dapat serupa dengan penemuan oleh  Lubis & Parhusip (2023) dengan 
mengemukakan kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dengan dapat signifikan kepada loyalitas 
pelanggan. 
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Kepuasan dapat dengan cara parsial mempengaruhi positif serta signifikan kepada loyalitas 
pelanggan. Hasil yang disebutkan sebelumnya dapat diperoleh melalui hasil yang menemukan bahwa  
nilai t hitung variabel kepuasan sebesar 2,908 lebih tinggi dari nilai t tabel sebesar 1,977, dan nilai Sig. 
dari 0,004 lebih rendah dari ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini menunjukkan bahwa 
kemampuan PT Ganda Nusantara Persada untuk membuat pelanggannya puas berkorelasi langsung 
dengan tingkat loyalitas yang dinikmati oleh pelangga tersebut. Temuan dari penelitian ini dipertegas 
oleh studi Aini (2020) dengan mengemukakan kepuasan memiliki pengaruh yang positif dengan dapat 
signifikan kepada loyalitas pelanggan. Hal yang dapat serupa dengan penemuan oleh  Muslim et al. 
(2020) dengan mengemukakan kepuasan memiliki pengaruh yang positif dengan dapat signifikan 
kepada loyalitas pelanggan. 

Kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan dapat dengan cara simultan mempengaruhi positif 
serta signifikan kepada loyalitas pelanggan. Hasil yang disebutkan sebelumnya dapat diperoleh melalui 
hasil yang menemukan bahwa  nilai  f hitung sebesar 59,953 lebih tinggi dari nilai f tabel sebesar 2,67, 
dan nilai Sig. dari 0,000 lebih rendah dari ambang 0,05 untuk signifikansi statistik. Temuan ini 
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan oleh PT Ganda Nusantara Persada dengan 
berfokus pada faktor kinerja layanan, kepercayaan, dan kepuasan dengan keseluruhannya. 
 
SIMPULAN 

Ada sejumlah kesimpulan yang dapat dibuat dari studi ini yang dengan dapat mencakup dijelaskan 
berikut: 
1. Variabel kinerja layanan (X1) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. 
2. Variabel kepercayaan (X2) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. 

3. Variabel kepuasan (X3) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di Batam. 

4. Variabel kinerja layanan (X1), kepercayaan (X2) dan kepuasan (X3) secara simultan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda Nusantara Persada di 
Batam. 
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Abstrak 

 
Penelitian yang telah dilakukan dapat memberikan tujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas 
produk, citra merek dan word of mouth terhadap keputusan pembelian produk two way cake Pixy. 
Populasi yang digunakan merupakan pengguna yang pernah membeli produk two way cake Pixy yang 
tidak dapat diketahui jumlah pastinya. Teknik pengambilan sampel menggunak rumus lameshow dengan 
jumlah perhitungan sebesar 100 peserta dengan pengambilan sampel secara purposive sampling. Jenis 
penelitian dengan jenis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif yang dipandukan menggunakan metode 
pengumpulan data kuesioner dan studi Pustaka. Analisis data dapat terdiri dari uji kualitas data, uji 
asumsi klasik, uji pengaruh, dan uji hipotesis. Temuan regresi linier berganda menemukan bahwa 
kualitas produk berpengaruh sebesar 20,1%, citra merek berpengaruh sebesar 39,8% dan word of mouth 
berpengaruh sebesar 27,1%. Untuk temuan analisis koefisien determinasi (R2) menghasilkan bahwa 
keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh kualitas produk, citra merek dan word of mouth sebesar 
73,4%. Selain itu, temuan uji hipotesis menghasilkan pada kualitas produk, citra merek, dan word of 
mouth dengan suatu cara parsial serta dengan cara simultan dapat memberikan suatu pengaruh positif 
dengan signifikan terhadap keputusan pembelian produk two way cake Pixy. 
 
Keywords:  Citra Merek; Kualitas Produk; Keputusan Pembelian; Word Of Mouth 
 

Abstract 
The research that has been done can provide the objective of analyzing how product quality, brand 
image and word of mouth affect the purchasing decision of Pixy's two way cake product. The population 
used is users who have purchased two way cake Pixy products whose exact number cannot be known. 
The sampling technique used the lameshow formula with a total calculation of 100 participants with 
purposive sampling. This type of research is descriptive with a quantitative approach guided by using 
questionnaire data collection methods and library research. Data analysis can consist of data quality 
tests, classic assumption tests, influence tests, and hypothesis testing. The findings of multiple linear 
regression found that product quality had an effect of 20.1%, brand image had an effect of 39.8% and 
word of mouth had an effect of 27.1%. For the findings of the analysis of the coefficient of determination 
(R2) results that purchasing decisions can be explained by product quality, brand image and word of 
mouth of 73.4%. In addition, the findings of the hypothesis test result in product quality, brand image, 
and word of mouth in a partial way as well as simultaneously can provide a significant positive influence 
on the purchasing decision of Pixy's two way cake product. 
 
Keywords: Brand Image; Product Quality; Purchase Decision; Word Of Mouth. 
 
PENDAHULUAN   

Pasar bisnis kosmetik semakin kompetitif karena semakin banyaknya jenis produk yang dapat 
diakses di pasar, baik domestik maupun internasional. Memungkinkan berdampak pada sikap konsumen 
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dalam memilih dan menggunakan produk kosmetik. Untuk dapat bersaing di pasar yang kompetitif ini, 
perusahaan perlu menciptakan suatu strategi tersendiri pada produknya. Dengan strategi, perusahaan 
diharapkan dapat bersaing di pasar industri perawatan pribadi dan kosmetik serta dapat meningkatkan 
pilihan pada pembelian konsumen. 

Kualitas produk menurut Mulyadi Nitisusastro (2012) dalam Nabila & Fajar (2020: 4) mencakup 
aspek-aspek yang berhubungan dengan kemampuan produk untuk memenuhi tuntutan pelanggan yang 
eksplisit dan implisit, seperti yang dikemukakan oleh. Kualitas produk menurut Setyani & Gunadi 
(2020: 94) adalah sifat-sifat yang dimiliki oleh produk atau layanan yang menentukan apakah produk 
tersebut dapat memenuhi kebutuhan pelanggan yang terungkap maupun tersirat. Kualitas produk 
menurut Tjiptono (2011) dalam Hasan et al. (2022: 166) mendefinisikan kualitas produk sebagai fitur 
barang dan jasa yang selalu berubah yang harus memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Menurut 
Fandy Tjiptono (2008) dalam Siregar (2022: 102) kualitas produk dapat mempunyai indikator yang 
mencakup kinerja, kesesuaian dengan spesifikasi, daya tahan, keandalan dan kualitas yang di 
persepsikan. 

Kualitas produk yang baik dapat membantu membedakan produk dari pesaing dan memberikan 
nilai tambah bagi pelanggan. Permasalahan kualitas produk pada produk kosmetik Pixy, berdasarkan 
data yang ditemukan pada salah satu e-commerce di Indonesia masih terdapat pembeli dari produk Pixy 
yang mengeluhkan pada kualitas produk yang dijual, terdapat pelanggan yang mengeluhkan kualitas 
produk pada bedak muka padat dimana terdapat produk yang dibeli akan tetapi produk yang diterima 
dengan bedak padat yang hancur. 

Citra merek menurut Aaker (1994) dalam Miati (2020: 73) adalah rangkaian asosiasi yang 
terbentuk di pikiran konsumen terkait dengan pada sesuatu merek produk, dan yang terbiasa diatur dapar 
dijadikan sesuatu yang terpenting. Citra merek menurut Kotler & Keller (2012) dalam Wijaya & Purba 
(2020: 854) adalah kesan atau persepsi yang terbentuk di dalam pikiran konsumen tentang merek 
tertentu. Citra merek menurut Freddy (2009) dalam Kusmanto & Muryanti (2021: 3) adalah persepsi 
atau kesan yang terbentuk di dalam pikiran konsumen tentang merek tertentu, yang mencerminkan 
gabungan asosiasi yang terkait dengan merek, seperti atribut produk dan citra perusahaan yang 
memproduksi merek tersebut. Menurut Simamora (2011) dalam Nofrianto et al. (2022: 190) 
bahwasanya citra merek dapat mempunyai indikator yang mencakup citra pembuat, citra pemakai dan 
citra produk.  

Persepsi konsumen terhadap merek perusahaan dapat memainkan peran penting dalam apakah 
konsumen tersebut akhirnya membeli barang perusahaan atau tidak. Masalah reputasi dengan merek 
dapat meringkas hasil dari indeks merek teratas untuk Two Way Cake atau bedak padat pada tahun 2023 
yang dijelaskan dibawah pada bagian ini: 

Tabel 1. Top Brand Award Kategori Bedak Muka Padat 2022-2023 
2022 2023 

Brand Persentase Kategori Brand Persentase Kategori 
Wardah 24.70% TOP Wardah 23.60% TOP 

Pixy 11.40% TOP Make Over 11.30% TOP 
Make Over 10.20% TOP Pixy 8.10% - 
Maybelline 6.80% - Maybelline 7.80% - 

Caring 4.30% - Caring 5.70% - 
Viva 3.30% - Viva 5,6% - 

      Sumber: Top Brand Index (2023) 
Berdasarkan tabel 1 dapat dilihat bahwa Pixy belum mampu menjadi leader brand pada kategori 

bedak muka padat pada tahun 2022-2023. Hal ini dikarenakan pada kategori bedak muka padat pada 
tahun 2022 di pegang oleh Wardah dengan persentase 24,7% sedangkan Pixy berada pada urutan kedua 
dengan persentase 11,40%. Selanjutnya pada kategori bedak muka padat tahun 2023 di pegang oleh 
Wardah dengan persentase 23,60% sedangkan Pixy berada pada urutan ketiga dengan persentase 8,10%.  
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Word of mouth menurut Sumardy (2011) dalam Nuriyah & Surianto (2022: 55) mengacu pada 
kekuatan pengaruh rekomendasi pelanggan dalam mempromosikan produk atau merek kepada orang 
lain.  Pada definisi lain menurut Hasan (2010) dalam Fadilah et al. (2020: 118) mendefinisikan word of 
mouth sebagai tindakan konsumen berbagi rekomendasi atau pengalaman pribadi tentang suatu produk 
dengan konsumen lain. Dari word of mouth dapat terjadi melalui komunikasi verbal atau ekspresi tertulis 
di platform media sosial atau forum diskusi online. Selanjutnya Kotler dan Koller (2007) sebagaimana 
dikutip dalam Afif et al. (2021: 6) mendefinisikan istilah word of mouth sebagai praktik menyebarkan 
informasi tentang suatu produk atau layanan melalui rekomendasi pribadi atau diskusi kelompok. 
Menurut Sernovitz (2012) dalam Ali (2020: 14) mengemukakan bahwa word of mouth dapat mempunyai 
indikator yang mencakup pembicara, topik, alat, partisipasi dan pengawasan. 

Permasalahan pada word of mouth pada komentar negatif yang disampaikan pengguna produk 
two way cake Pixy yang menomentari pada channel YouTube Fathi Nrm menunjukkan bahwa ada 
pengguna produk two way cake Pixy yang menyampaikan komentar negatif. Komentar tersebut 
mungkin berisi kritik terhadap kualitas produk atau pengalaman pengguna yang tidak memuaskan.  

Keputusan suatu pembelian menurut Setiadi (2015) dalam Nabila & Fajar (2020: 5) adalah proses 
kognitif yang rumit yang dilakukan individu yang sebagaimana dalam penentuan produk yang ingin 
mereka beli. Selanjutnya penjelasan Kotler (2011) sebagaimana dikutip dalam Hasan et al. (2022: 167) 
mendefinisikan keputusan pembelian sebagai pilihan yang dibuat oleh konsumen untuk memperoleh 
produk atau jasa tertentu. Keputusan ini dapat dianggap sebagai hasil dari urutan keputusan yang lebih 
kecil yang dibuat selama proses pengambilan keputusan. Keputusan pembelian menurut Assauri (2004) 
dalam Kusmanto & Muryanti (2021: 8) merupakan suatu proses yang mencakup berbagai kegiatan 
sebelumnya, seperti pengenalan masalah atau yang lainnya. Menurut Kotler dan Amstrong (2014) dalam 
Jayanti & Muhlizar (2020: 105) keputusan pembelian dapat mempunyai indikator yang mencakup  
pengenalan masalah, pencarian informasi, penilaian alternatif, keputusan membeli  dan perilaku pasca 
pembelian. 

Keputusan pembelian produk atau jasa berada di tangan konsumen. Konsumen akan melakukan 
proses penilaian dan penerimaan terhadap merek yang ditawarkan oleh produsen atau penjual. 
Keputusan pembelian produk Pixy belum maksimal dikarenakan Pixy belum mampu menjadi brand 
makeup terlaris pada tahun 2022. Adapun data yang dapat diperoleh mengenai produk kecantikan yang 
paling laris pada tahun 2022 dapat diperlihatkan sebagaimana pada tabel berikut: 

Tabel 2. Brand Makeup Terlaris Tahun 2022 
No Nama Produk Persentase 
1 Wardah 7,65% 
2 Make over 6,83% 
3 Luxcrime 5,07% 
4 Pixy 4,61% 
5 Somethinc 4,31% 
6 Medame Gie 2,13% 
7 Esqa 1,95% 

       Sumber: Compas (2023) 
Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa Wardah menduduki posisi teratas dalam produk 

kecantikan yang paling laris pada tahun 2022 persentase sebesar 7,65%. Sementara itu, Pixy berada pada 
posisi keempat dengan persentase sebesar 4,61%. Pixy terus bergulat dengan masalah terus-menerus 
yang teruntuk pada kualitas suatu produk, citra pada merek, dan berita negatif dari word of mouth, yang 
belum ditangani secara memadai. Kekhawatiran yang belum terselesaikan ini dapat secara signifikan 
memengaruhi pilihan keputusan pembelian konsumen saat mempertimbangkan produk kosmetik Pixy. 
Oleh karena itu Pixy perlu melakukan upaya dalam menyelesaikan permasalahan, hal ini ditujukan agar 
keputusan pembelian dapat meningkat serta dapat memperluas pangsa pasar dan meningkatkan 
penjualan. 
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Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 1 Kerangka Pemikiran 
Sumber: Data Penelitian (2023) 

 
Hipotesis 
H1 : Kualitas produk mempunyai dugaan awal bahwa terdapat pengaruh yang secara parsial dengan 

positif serta signifikan yang diperuntukan kepada keputusan pembelian. 
H2 : Citra merek mempunyai dugaan awal bahwa terdapat pengaruh yang secara parsial dengan positif 

serta signifikan yang diperuntukan kepada keputusan pembelian. 
H3 : Word of mouth mempunyai dugaan awal bahwa terdapat pengaruh yang secara parsial dengan 

positif serta signifikan yang diperuntukan kepada keputusan pembelian. 
H4 : Kualitas produk, citra merek dan word of mouth mempunyai dugaan awal bahwa terdapat 

pengaruh yang secara simultan dengan positif serta signifikan yang diperuntukan kepada 
keputusan pembelian. 

 

METODE  
Metode penelitian yang dapat dilakukan pada penelitian ini merupakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Metode deskriptif dapat dilakukan untuk mengambarkan tentang pengaruh 
kualitas produk, citra merek, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian produk Two Way Cake 
Pixy. Pendekatan kuantitatif merupakan metode pengumpulan data yang menghasilkan angka atau data 
numerik. Ini dapat dilakukan melalui survei dengan kuesioner yang berisi pertanyaan dengan skala 
pengukuran. Dalam penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data numerik tentang karakteristik 
fenomena yang diteliti (Sugiyono, 2019: 17). 

Populasi sasaran penelitian ini adalah individu yang menjadi pengguna atau pembeli produk Two 
Way Cake Pixy pada tahun 2023. Karena tidak tersedianya jumlah populasi yang pasti, peneliti 
menggunakan rumus Lameshow untuk menentukan ukuran sampel yang sesuai. Rumus lameshow ini 
diperlukan karena populasi tidak selalu dapat diketahui secara pasti sehingga besaran sampel yang 
dihasilkan sebesar 100 responden 

Purposive sampling digunakan untuk penarikan sampel yang dapat dilakukan. Dalam metode ini, 
peneliti dengan hati-hati memilih sampel untuk memastikan mereka mewakili keseluruhan. Berikut 
adalah kriteria yang akan digunakan untuk memilih peserta adalah (1) Warga Kota Batam yang pernah 
menggunakan barang Pixy Two Way Cake minimal dua kali dijadikan responden dalam penelitian. (2) 
Responden harus berusia minimal 17 tahun untuk berpartisipasi dalam penelitian ini. 
 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Uji Validitas  

Tabel 3. Uji Validitas  

Kualitas Produk 
(X1) 

Citra Merek 
(X2) 

 

Keputusan Pembelian 
(Y) 

H1 

H2 

H3 

Word Of Mouth 
(X3) 

 H4 
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Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
X1.1 0,692 

0,3610 Valid 

X1.2 0,597 
X1.3 0,677 
X1.4 0,737 
X1.5 0,566 
X1.6 0,449 
X1.7 0,593 
X1.8 0,600 
X1.9 0,558 

X1.10 0,726 
X2.1 0,651 
X2.2 0,743 
X2.3 0,817 
X2.4 0,570 
X2.5 0,680 
X2.6 0,607 
X3.1 0,411 
X3.2 0,780 
X3.3 0,844 
X3.4 0,590 
X3.5 0,772 
X3.6 0,622 
X3.7 0,758 
X3.8 0,726 
X3.9 0,539 

X3.10 0,774 
Y.1 0,784 
Y.2 0,521 
Y.3 0,568 
Y.4 0,538 
Y.5 0,784 
Y.6 0,451 
Y.7 0,548 
Y.8 0,606 
Y.9 0,611 

Y.10 0,571 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

Dalam penjelasan di tabel 3 yang telah dikemukakan diatas sebagaimana telah memberikan 
informasi pada pengujian untuk uji validitas seluruh pada pernyataan yang dengan meliputi variabel 
penelitian dapat diketahui hasil yang diperoleh denga nilai r hitung yang dapat melebihi pada r tabel. 
Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat disimpulkan bahwa uji validitas pada variabel 
penelitian dikatakan valid sehingga data tersebut bisa pergunakan untuk meneliti yang lebih lanjut lagi. 

Uji Reliabilitas 
Tabel 4 Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha N of Item Keterangan 
Kualitas Produk (X1) 0,821 10 

Reliable 
Citra Merek (X2) 0,762 6 
Word Of Mouth (X3) 0,873 10 
Keputusan Pembelian (Y) 0,783 10 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

 

Dalam penjelasan di Tabel 4 diatas sebagaimana mengetahui yang dengan pada hasil uji 
reliabilitas seluruh pernyataan pada variabel penelitian yang diteliti dapat hasil yang diketahui melalui 
cronbach’s alpha yang dapat melebihi pada 0,60. Seperti data yang telah dihasilkan tersebut dengan 
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ditarik simpulan pada pengujian uji reliabilitas dengan meliputi keseluruhan pernyataan pada variabel 
yang diteliti dikatakan reliable sehingga data tersebut dapat dipercaya atau dengan kata lain data dapat 
diandalkan. 

Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas  

Tabel 5. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 

N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.91161869 
Most Extreme Differences Absolute .073 

Positive .073 
Negative -.055 

Test Statistic .073 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,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: Pengolahan Data (2023) 

 
Dalam penjelasan di tabel 5 yang telah dikemukan diatas sebagaimana telah menunjukkan yang 

pada kolmogorov-smirnov dapat menujukkan bahwa pada nilai yang dihasilkan dengan asymp. sig. (2-
tailed) dengan dapat besaran hasil 0,200 yang dapat melebihi pada suatu ambang untuk taraf signifikansi 
dengan besaran 0,05. Temuan data dapat telah dihasilkan tersebut dengan dikatakan bahwa pengujian 
yang dikemukan pada kolmogorov-smirnov dengan telah dapat memenuhi sebuah asumsi pada 
normalitas, dengan adanya hasil tersebut dapat diperoleh penyataan dengan dinyatakan sebagai data 
yang berdistribusi dengan cara yang normal. 
 
 
 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 6 Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Kualitas_Produk .415 2.407 
Citra_Merek .729 1.372 

Word_Of_Mouth .521 1.919 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

Pada penjelasan dengan tabel 6 yang telah dikemukan diatas sebagaimana menunjukkan bahwa 
pada hasil uji multikolinearitas dapat menujukkan bahwa tolerance dapat menghasilkan nilai yang dpaat 
melebihi pada 0,10 kemudian pada hasil yang diperoleh melalui variance inflation factor (VIF) dapat 
menghasilkan nilai dibawah 10,00. Dengan data yang telah dihasilkan tersebut dapat disimpulkan bahwa 
uji multikolinearitas pada variabel bebas yang telah diteliti dikatakan tidak terjadinya suatu korelasi 
dengan penyebutan lain tidak terjadinya suatu multikolinearitas diantara varibel bebas yang telah diteliti. 

Uji Heteroskedastisitas 
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Gambar 2 Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 

Dalam penjelasan Gambar 3 menampilkan hasil uji heteroskedastisitas yang telah dilaporkan 
sebelumnya. Gambar sebar menggambarkan distribusi poin yang tampaknya acak. Tidak ada satu pola 
pun yang muncul. Titik data pada sumbu Y telah juga tersebar dengan merata yang ditujukkan pada 
diatas serta dibawah nilai nol. Hasil ini dapat membuktikan bahwa temuan dinyatakan tidak ada bukti 
heteroskedastisitas dalam penyelidikan yang telah dilakukan. 

Uji Pengaruh 
Analisis Regresi Linier Berganda  

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.083 1.782  6.220 .000 

Kualitas_Produk .201 .052 .313 3.896 .000 
Citra_Merek .398 .073 .332 5.471 .000 
Word_Of_Mouth .271 .046 .419 5.839 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
  Sumber: Pengolahan Data (2023) 

Dalam penjelasan di Tabel 7 yang ditunjukkan di atas adanay penemuan analisis regresi linear 
berganda yang menghasilkan temuan: Y = 11,083 + 0,201X1 + 0,398X2 + 0,271X3. Temuan dapat 
dikemukan seperti yang terdapat dibawah iniu: 
1. Konstanta memberikan hasil 11,083, yang dapat diberikan penjelasan jika pada kualitas suatu 

produk, citra pada merek serta faktor word of mouth semuanya nol atau dapat diabaikan secara 
bersamaan, maka konstanta dengan nilai 11,083 dapat diartikan sebagai tingkat keputusan pembelian 
pada produk Two Way Cake Pixy. 

2. Kualitas produk mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan 
koefisien yang tercatat sebesar 0,201. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk 
Two Way Cake Pixy dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 20,1%. 

3. Citra merek mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan 
koefisien yang tercatat sebesar 0,398. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan citra merek Two 
Way Cake Pixy dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 39,8%. 

4. Word of mouth mengemukan bahwa adanya korelasi positif dengan keputusan pembelian, dengan 
koefisien yang tercatat sebesar 0,271. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan word of mouth 
pada Two Way Cake Pixy dapat memberi tingkatkan kepada keputusan pembelian sebesar 27,1%. 
 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 8. Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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1 .862a .742 .734 1.941 
a. Predictors: (Constant), Word_Of_Mouth, Citra_Merek, Kualitas_Produk 
b. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 

         Sumber: Pengolahan Data (2023) 
Dengan adanya penjelasan dari tabel 8, terlihat bahwa pada keseluruhan variabel bebas yang dapat 

meliputi kualitas produk, citra merek serta word of mouth dengan cara bersamaan telah dapat 
menjelaskan variabel terikat yang dapat meliputi keputusan pembelian sebesar 73,4%. Namun, faktor 
yang lain yang di luar ruang lingkup dalam penelitian ini dapat menyumbang sisanya 26,6%. 

Pengujian Hipotesis  
Uji Hipotesis Secara Parsial – Uji t  

Tabel 9. Hasil Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.083 1.782  6.220 .000 

Kualitas_Produk .201 .052 .313 3.896 .000 
Citra_Merek .398 .073 .332 5.471 .000 

Word_Of_Mouth .271 .046 .419 5.839 .000 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
Sumber: Pengolahan Data (2023) 
 

Pada penjelasan tabel 9 yang telah dikemukan diatas sebagaimana dapat diketahui bahwa pada 
hasil uji t dapat dinyatakan seperti berikut: 
1. Kualitas produk dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 3,896 maka dapat melebihi 

pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu 
saja tidak memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H1 
yang dapat diterima dengan kata lain secara parsial kualitas produk memberikan suatu hubungan 
dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two 
Way Cake Pixy. 

2. Citra merek dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 5,471 maka dapat melebihi pada 
t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu saja tidak 
memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H2 yang dapat 
diterima dengan kata lain secara parsial citra merek memberikan suatu hubungan dengan positif serta 
dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy. 

3. Word of mouth dapat menghasilkan besaran pada t hitung dengan nilai 5,839 maka dapat melebihi 
pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tentu 
saja tidak memliki kelebihan pada nilai 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya H3 
yang dapat diterima dengan kata lain secara parsial word of mouth memberikan suatu hubungan 
dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two 
Way Cake Pixy. 

Uji Hipotesis Secara Simultan – Uji F 
Tabel 10. Hasil Uji f (Simultan) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1042.226 3 347.409 92.188 .000b 
Residual 361.774 96 3.768   

Total 1404.000 99    
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Word_Of_Mouth, Citra_Merek, Kualitas_Produk 

Sumber: Pengolahan Data (2023) 
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Pada penjelasan Tabel 10 yang telah dikemukan diatas sebagaimana dapat diketahui bahwa pada 
hasil uji f dapat dinyatakan dengan diperolehnya menghasilkan f hitung sebesar 92,188 dengan dapat 
melebihi pada f tabel 2,70 serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tidak 
dapat melebihi pada 0,05. Dengan hasil tersebut disimpulkan dengan adanya Ha yang dapat diterima 
dengan kata lain secara keseluruhan yang meliputi kualitas produk, citra merek serta word of mouth 
memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan keputusan 
pembelian produk Two Way Cake Pixy. 

Pembahasan 
Kualitas produk memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah 

diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy, dengan dapat diperolehnya t hitung 
sebesar 3,896 dengan dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat 
menghasilkan besaran 0,000 yang tidak dapat melebihi pada 0,05. Hasil ini dapat memiliki suatu 
pernyataan apabila suatu produk memiliki kualitas yang terbaik maka akan dapat diikuti dengan 
keputusan pembelian yang meningkatkan pada produk Two Way Cake Pixy. Penelitian oleh Banamtuan 
& Suhardi (2023) menguatkan temuan penelitian, menunjukkan bahwa kualitas produk dapat 
berpengaruh dengan cara parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada keputusan pembelian. 
Konsisten dengan temuan dari penelitian Nabila & Fajar (2020) menyimpulkan bahwa kualitas produk 
dapat berpengaruh dengan cara parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada keputusan 
pembelian. 

Citra merek memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah 
diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy, dengan dapat diperolehnya t hitung 
sebesar 5,471 dengan dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat 
menghasilkan besaran 0,000 yang tidak dapat melebihi pada 0,05. Ini menunjukkan bahwa semakin baik 
reputasi merek, semakin besar peluang konsumen untuk memilih untuk membeli Two Way Cake Pixy. 
Penelitian oleh Siregar & Suhardi (2020) menguatkan temuan penelitian, menunjukkan bahwa citra 
merek dapat berpengaruh dengan cara parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada keputusan 
pembelian. Konsisten dengan temuan dari penelitian Idham & Suhardi (2020) menyimpulkan bahwa 
citra merek dapat berpengaruh dengan cara parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada 
keputusan pembelian. 

Word of mouth memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah 
diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy, dengan dapat diperolehnya t hitung 
sebesar 5,839 dengan dapat melebihi pada t tabel (1,984) serta dengan diperolehnya Sig. dapat 
menghasilkan besaran 0,000 yang tidak dapat melebihi pada 0,05. Hasil ini dapat memiliki suatu makna 
yang dimana apabila pembeli merasa produk yang sesuai dengan harapannya maka pembeli dapat 
menciptkan suatu word of mouth yang positif, sehingga dapat diikuti dengan keputusan pembelian yang 
meningkat untuk pembelian produk  Two Way Cake Pixy. Penelitian oleh Nuriyah & Surianto (2022) 
menguatkan temuan penelitian, menunjukkan bahwa word of mouth dapat berpengaruh dengan cara 
parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada keputusan pembelian. Konsisten dengan temuan 
dari penelitian Fadilah et al. (2020) menyimpulkan bahwa word of mouth dapat berpengaruh dengan 
cara parsial serta dapat signifikan yang ditunjukkan kepada keputusan pembelian. 

Kualitas produk, citra merek serta word of mouth memberikan suatu hubungan dengan positif 
serta dengan signifikan secara bersamaan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two 
Way Cake Pixy, dengan dapat diperolehnya f hitung sebesar 92,188 dengan dapat melebihi pada f tabel 
(2,70) serta dengan diperolehnya Sig. dapat menghasilkan besaran 0,000 yang tidak dapat melebihi pada 
0,05. Hasil ini dapat maknai apabila suatu produk dapat menghasilkan kualitas produk yang terbaik, 
reputasi merek yang baik dan word of mouth yang positi, sehingga dapat diikuti dengan peningkatkan 
keputusan pembelian untuk membeli produk Two Way Cake Pixy. 
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SIMPULAN 

Kesimpulan hasil penelitian ini: 
1. Kualitas produk dengan dapat cara yang parsial memberikan suatu hubungan dengan positif serta 

dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy. 
2. Citra merek dengan dapat cara yang parsial memberikan suatu hubungan dengan positif serta dengan 

signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy. 
3. Word of mouth dengan dapat cara yang parsial memberikan suatu hubungan dengan positif serta 

dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian produk Two Way Cake Pixy. 
4. Kualitas produk, citra merek dan word of mouth dengan dapat cara yang simultan memberikan suatu 

hubungan dengan positif serta dengan signifikan yang telah diberikan kepada keputusan pembelian 
produk Two Way Cake Pixy. 
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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Transformational Leadership, Perceived 
Organizational Support, Organizational Citizhenship Behavior, dan Employee Creativity pada 
karyawan perusahaan jasa transportasi di Jakarta. Menurut badan pusat statistik perekonomian 
Indonesia, pandemi Covid-19 mempengaruhi penurunan pada perekonomian Indonesia. Selama masa 
pandemi, dan era new normal atau endemi nanti, setiap perusahaan harus terus berinovasi dan berkreasi 
untuk bisa bertahan dan berkompetisi dengan semaksimal mungkin. Employee creativity diperlukan 
dalam persaingan di tengah pandemi, maka dari itu transformational leadership, perceived 
organizational support, dan organizational citizenship behavior perlu diterapkan untuk mendukung 
terciptanya employee creativity. Metode yang digunakan adalah Structural Equation Model (SEM) 
dengan software AMOS versi 23 dengan jumlah 140 responden. Hasil penelitian ini, transformational 
leadership berpengaruh postif tidak signifikan terhadap employee creativity sehingga hipotesis tidak 
didukung/ditolak, transformational leadership berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived 
organizational support, transformational leadership bepengaruh positif dan signifikan terhadap 
organizational citizenship behavior, perceived organizational support berpengaruh positif tidak 
signifikan terhadap employee creativity, sehingga hipotesis tidak didukung/ditolak dan organizational 
citizenship behivior berpengaruh positif dan signifikan terhadap employee creativity.   
 
Keywords:  Kepemimpinan;Dukungan Organisasi;Perilaku Kewarganeragaan;Kreativitas  
 

Abstract 
 

This study aims to analyze the effect of Transformational Leadership, Perceived Organizational 
Support, Organizational Citizenship Behavior, and Employee Creativity on transportation service 
company employees in Jakarta. According to the Indonesian economic statistics center, the Covid-19 
pandemic has had an impact on the decline of the Indonesian economy. During the pandemic, and the 
new normal or endemic era later, every company must continue to innovate and be creative in order to 
survive and socialize as much as possible. Employee creativity is needed in competition amidst a 
pandemic, therefore transformational leadership, perceived organizational support, and organizational 
citizenship behavior need to be implemented to support employee creativity. The method used is the 
Structural Equation Model (SEM) with AMOS version 23 software with a total of 140 respondents. The 
results of this study, transformational leadership has a positive and significant effect on employee 
creativity so that the hypothesis is not supported/rejected, transformational leadership has a positive 
and significant effect on perceptions of organizational support, transformational leadership has a 
positive and significant effect on organizational citizenship behavior, perceived organizational support 
has a positive but insignificant effect on employee creativity, so the hypothesis is not supported/rejected 
and organizational citizenship behavior has a positive and significant effect on employee creativity. 
 
Keywords:Leadership;Organizational Support;Citizhenship Behavior;Creativity 
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PENDAHULUAN   
Pada tahun 2020, perkembangan perekonomian Indonesia menghadapi masalah yang disebabkan 

oleh Covid-19. Pada 2 Maret 2020, Covid-19 pertama kali masuk ke Indonesia. Perekonomian Indonesia 
juga mengalami penurunan akibat adanya covid. Menurut Badan Pusat Statistik (BPS), pertumbuhan 
ekonomi di Indonesia pada triwulan I-2020 mengalami penurunan sebesar 2,97%, pada triwulan II-2020 
mengalami penurunan hingga mencapai -5,32%, namun dengan seiring berjalannya waktu pada triwulan 
I-2021 pertumbuhan ekonomi di Indonesia meningkat menjadi -0,71%, dan sampai saat ini Pada 
triwulan I tahun 2022, perekonomian Indonesia tumbuh sebesar 5,01 persen dibandingkan triwulan I 
tahun 2021 dan sebesar 0,96 persen dibandingkan triwulan sebelumnya. Untuk terus bisa bertahan 
melewati pandemi, perusahaan harus terus berinovasi dan berkreasi dengan kreatifitas nya masing-
masing. Perbandingan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, dimana pada penelitian sebelumnya 
menggunakan karyawan dari perusahaan transportasi laut sebagai subyek penelitian, sedangkan pada 
penelitian ini menggunakan karyawan dari jasa transportasi darat. 

Selain pandemi, untuk mempengaruhi perkembangan profitabilitas bisnis, berada di lingkungan 
yang tidak stabil seperti perkembangan teknologi yang cepat memaksa perusahaan untuk 
mempertahankan employee creativity nya (Arokiasamy A.R.A et al., 2022). Ide-ide baru yang muncul 
dengan kreatifitas yang praktis akan bisa menghasilkan solusi dalam mengatasi masalah, dan juga 
dengan organisasi yang kreatif, perusahaan bisa tetap menjadi terdepan daripada pesaing dan juga lebih 
baik beradaptasi dengan kondisi lingkungan yang berubah-ubah (Inam et al., 2021). Untuk mendorong 
employee creativity diperlukan transformational leadership (Setiawan et al., 2021).  

Kemampuan seseorang untuk memunculkan ide, menjadi kreatif, dan mendiskusikan situasi baru 
sambil memanfaatkan keterampilan, perjuangan dan ketidakamanan mereka dapat ditingkatkan dengan 
transformational leadership (Nilasari et al., 2022). Untuk memahami individu, organisasi menginginkan 
transformational leadership yang akan menjalankan semua visi mereka, seperti pandangan dan tujuan 
jangka panjang yang dapat dicapai dengan mengintegrasikan semua sumber daya, kemampuan, dan 
perilaku mereka (Tjoa & Arief, 2021). Selain itu Transformational leadership juga memerlukan 
perceived organizational support dalam mendukung employee creativity, dimana tindakan yang diambil 
oleh organisasi untuk menunjukkan kepada karyawan seberapa besar kepeduliannya terhadap mereka 
dan seberapa baik kinerja mereka.  

Selain dorongan dan perhatian organisasi yang memperkuat ikatan emosional antara orang dan 
organisasi, karyawan yang merasakan lebih banyak perceived organizational support seringkali 
cenderung tidak mencari pekerjaan alternatif atau meninggalkan organisasi (Amalia et al., 2020). 
Menurut Suifan et al., (2018) hasil prosedur menunjukkan bahwa hubungan organisasi dengan karyawan 
individu telah memberikan arahan kontribusi positif bagi kesejahteraan organisasi.  

Selain perceived organizational support, transformational leadership dapat didukung oleh 
organizational citizhenship behavior yang dapat mencakup keinginan untuk melampaui tugas atau 
tanggung jawab mereka, keinginan untuk membantu rekan kerja, atau keinginan untuk mematuhi aturan 
yang sudah ada di dalam perusahaan (Nurhidayati et al., 2021). Transformational leadership 
mempunyai efek konsisten terhadap organizational citizenship behavior karena kemampuan melibatkan 
karyawan untuk melebihi target dengan kinerja tinggi, juga dalam mempengaruhi kinerja organisasi, 
keefektifan organisasi, dan beradaptasi pada perubahan lingkungan, maka karena dampak negatif pada 
efektivitas organisasi, sangat penting untuk menggunakan pemilihan variabel untuk meningkatkan 
organizational citizenship behavior di dalam organisasi, selain itu dengan organizational citizhenship 
behavior, dapat meningkatkan koordinasi kelompok kerja, menanggapi perubahan lingkungan, dan 
meningkatkan kinerja organisasi (Maharani V et al., 2017).  

Dalam laman Kementrian Perhubungan Republik Indonesia menjelaskan saat pandemi, untuk 
mempertahankan masyarakat yang produktif dan mencegah penyebaran COVID-19, sebagaimana 
diarahkan oleh Presiden, Kementerian Transportasi mengatur transportasi dengan mendorong 
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penggunaan protokol kesehatan. Selain itu, Kamar Dagang dan Industri (KADIN) melaporkan 
penurunan pendapatan industri transportasi sebesar 25-50% selama pandemi. Maka hal ini bisa menjadi 
sebuah tantangan bagi para perusahaan jasa transportasi untuk terus bersaing di tengah pandemi maupun 
pada saat era new normal atau peralihan nanti. Selama masa pandemi, dan era new normal atau endemi 
nanti, setiap perusahaan harus terus berinovasi dan berkreasi untuk bisa bertahan dan berkompetisi 
dengan semaksimal mungkin. Employee creativity diperlukan dalam persaingan di tengah pandemi, 
maka dari itu transformational leadership, perceived organizational support, dan organizational 
citizenship behavior perlu diterapkan untuk mendukung terciptanya employee creativity.  
 
Transformational Leadership  

Transformational leadership adalah faktor yang dapat mempengaruhi tinggi rendahnya tingkat 
kemampuan karyawan dalam menghadapi berbagai keadaan yang diberikan pemimpin kepada karyawan 
sehingga karyawan dapat mempertahankan kesehatan mental, juga dapat membuat karyawan lebih 
percaya diri dengan adanya motivasi (Tian et al., 2020). Transformational leadership adalah 
kepemimpinan yang dapat mendorong karyawan untuk mencapai tujuan organisasi dan berdampak 
positif pada mereka dengan menggabungkan intuisi, kepekaan, dan wawasan kreatif (Prabowo et al., 
2018). Transformational leadership adalah jenis kepemimpinan yang terjadi ketika individu dan 
kelompok berkolaborasi untuk mencapai tujuan melalui pengembangan dan peningkatan kemampuan 
pribadi, inspirasi, dan perubahan. (Arokiasamy A.R.A et al., 2022). Setiawan et al., (2021) 
menjelaskan, terdapat empat indikator transformational leadership, diantaranya; (a) motivasi 
inspirasional, (b) pengaruh yang diidealkan, (c) stimulasi intelektual, (d) pertimbangan 
individual.  
 
Perceived Organizational Support  

Perceived organizational support adalah opini tentang karyawan, termasuk seberapa adil 
perusahaan memperlakukan setiap karyawan dan seberapa cepat bantuan diberikan saat dibutuhkan 
(Agustina & Maisara, 2022). Perceived organizational support adalah keyakinan yang dipegang oleh 
karyawan tentang seberapa besar perusahaan menghargai kontribusi mereka dan peduli terhadap 
kesejahteraan mereka (Tri Putranto et al., 2019). Perceived organizational support juga dapat 
didefinisikan sebagai keyakinan karyawan terhadap kepekaan, dan kepedulian perusahaan akan 
kesejahteraan mereka (Suifan et al., 2018). Linda & Fitria, (2016) memaparkan bahwa terdapat 8 hal 
untuk mengukur perceived organizational support, yaitu: (a) Organisasi yang menghargai kontribusi 
karyawannya. (b) Berbagi ide merupakan kontribusi karyawan yang signifikan. (c) Organisasi yang 
menghargai kontribusi karyawan. (d) Organisasi yang peduli dengan keluhan karyawan. (e) Organisasi 
yang peduli dengan kesejahteraan karyawannya (f) Organisasi yang akan membantu karyawan jika 
mereka berkinerja buruk di tempat kerja. (g) Organisasi yang mengutamakan kepuasan umum tenaga 
kerjanya. (h) Organisasi sangat memperhatikan para pekerjanya.  
 
 
Organizational Citizenship Behavior  

Organizational citizenship behavior adalah perilaku yang dievaluasi secara psikologis dalam 
lingkungan sosial yang mendorong penyelesaian tugas (Maharani V et al., 2017). Organizational 
citizenship behavior adalah sikap pekerja terhadap atasannya yang meningkatkan fungsi sosial dan 
psikologis (Ahmad Bodla et al., 2019). Organizational citizenship behavior adalah sikap individu yang 
secara bebas dan tidak langsung memacu efektivitas dalam fungsi organisasi (Ali et al., 2020). Terdapat 
lima dimensi untuk Organizational Citizenship Behavior (Emilisa & Lunarindiah G, 2018), yaitu: (a) 
Altruisme. (b) Kesopanan. (c) Sportivitas. (d) Conscientiousness. (e) Civic virtue.  
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Employee Creativity  
Employee creativity dapat didefinisikan sebagai pengembangan ide, dan potensi yang dimiliki, 

untuk digunakan oleh organisasi mana pun yang terkait dengan produk, layanan, praktik, atau prosedur 
baru (Palupi, 2020). Employee creativity adalah dukungan kehidupan jangka panjang dari perusahaan 
karena kapasitas kreatif karyawan untuk memunculkan ide-ide baru dan mengembangkan ide-ide yang 
sudah ada (Tjoa & Arief, 2021). Employee creativity adalah suatu ide baru, dan murni juga istimewa 
bagi perusahaan karena belum pernah ada sebelumnya (Nilasari et al., 2022). Hardono & Setiawan, 
(2021) mengungkapkan beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur employee creativity, yaitu: 
(a) Critical thinking, (b) Risk-taking behavior, (c) Creative work processes, (d) Problem-solving  
 
Rerangka Konseptual  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Rerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian 
Hipotesis yang peneliti ajukan adalah:  
1. H1: Transformational leadership berpengaruh positif terhadap employee creativity 
2. H2a: Transformational leadership berpengaruh positif terhadap perceived organizatinal support. 

H2b: Transfomational leadership berpengaruh positif terhadap organizational citizenship behavior 
3. H3a: Perceived Organizational Support berpengaruh positif terhadap Employee Creativity  

H3b: Organizational Citizenship Behavior berpengaruh positif terhadap Employee Creativity 

 
METODE  

Penelitian ini dilakukan pada beberapa perusahaan jasa transportasi di Jakarta. Jumlah responden 
dalam penelitian ini adalah 140. Untuk mengumpulkan data yang diperlukan, kuesioner dibagikan 
kepada karyawan di beberapa perusahaan jasa transportasi yang berada di Jakarta. Analisis data yang 
digunakan adalah menggunakan uji instrumen, Structural Equation Model (SEM) dan juga uji hipotesis. 
Berikut langkah-langkah dalam proses pengolahan pada data: 

Uji Instrumen. Uji instrumen dilakukan dengan menguji validitas dan reliabilitas. Uji 
validitas adalah tes yang dilakukan untuk memastikan keabsahan, ketepatan, dan keakuratan 
suatu item pertanyaan dalam menilai variabel yang diteliti (Kurniawan & Puspitaningtyas, 
2016). Sedangkan Uji reabilitas adalah tes yang dilakukan untuk memastikan tingkat 
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kepercayaan dari item pertanyaan dalam mengukur variabel yang sedang diuji (Kurniawan & 
Puspitaningtyas, 2016).  

Metode analisis data. Untuk menganalisis pengaruh antara transformational leadership, 
perceived organizational support, dan organizatinal citizenship behavior terhadap employee 
creativity pada karyawan perusahaan jasa transportasi di Jakarta menggunakan Structural 
Equation Model (SEM) dengan software AMOS versi 23.  

Uji hipotesis. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. Dengan ketentuan dasar pengambilan 
keputusan uji hipotesis jika p-value > α 0,05 maka H0 diterima, artinya tidak terdapat hubungan 
yang signifikan diantara kedua variabel. Dan jika p-value < α 0,05 maka H0 ditolak, artinya 
terdapat hubungan yang signifikan diantara kedua variable.  
 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Hasil uji validitas   

Tabel 1. Hasil uji validasi Transformational Leadership 
No. Transformational Leadership Factor Loading Keputusan 
1. Pemimpin saya menunjukkan kompetensi yang hebat 0,801 Valid 
2. Pimpinan saya selalu memotivasi karyawan 0,794 Valid 
3. Pemimpin saya selalu menginspirasi karyawan 0,874 Valid 
4. Pemimpin saya selalu memiliki pengaruh positif pada karyawan 0,855 Valid 

5. 
Pemimpin saya selalu mendorong karyawan untuk mempelajari 
kembali dugaan mereka 

0,753 Valid 

6. 
Pemimpin saya menghibur para karyawan yang memiliki ide ide 
yang luar biasa  

0,767 Valid 

7. Pemimpin saya adalah pendengar yang baik 0,758 Valid 
8. Pemimpin saya mempromosikan pengembangan diri 0,763 Valid 

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 23 
Variabel transformational leadership dikembangan oleh (Bass & Avolio, 1994) yang berisi 8 

pernyataan, dengan keseluruhan item pernyataan dinyatakan valid karena > 0,50.  
 

Tabel 2. Hasil uji validasi Perceived Organizational Support 
No. Perceived Organizational Support Factor Loading Keputusan 
1. Pemimpin saya peduli dengan pendapat saya 0,833 Valid 
2. Pemimpin saya sangat peduli dengan kesejahteraan saya 0,810 Valid 
3. Keadilan prosedural diterapkan secara konsisten 0,840 Valid 
4. Keadilan prosedur berdasarkan kinerja yang akurat 0,827 Valid 

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 23 
Variabel perceived organizational support dikembangan oleh (Rhoades & Eisenberger, 2002) 

yang berisi 4 pernyataan, dengan keseluruhan item pernyataan dinyatakan valid karena > 0,50.  
 

Tabel 3. Hasil uji validasi Organizational Citizenship Behavior 
No. Organizational Citizenship Behavior Factor Loading Keputusan 
1. Saya membantu rekan kerja yang membutuhkan 0,829 Valid 

2. 
Saya membantu rekan kerja dalam masalah yang berhubungan 
dengan pekerjaan 

0,753 Valid 

3. Saya berusaha sangat teliti pada saat saya bekerja 0,830 Valid 
4. Saya berusaha disiplin bahkan saat tanpa pengawasan orang lain 0,853 Valid 

5. 
Saya mengintruksikan rekan kerja saya untuk tetap mengikuti aturan 
dan peraturan yang berlaku 

0,764 Valid 

6. Saya secara sukarela mengerjakan tugas secara ekstra 0,561 Valid 

7. 
Saya berusaha memberi tau rekan kerja saya untuk memperbaiki 
kesalahannya bila terjadi kesalahan 

0,824 Valid 

8. Saya mampu menyelesaikan seluruh pekerjaan saya. 0,715 Valid 
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Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 23 
Variabel organizational citizenship behavior dikembangkan oleh (Emilisa & Lunarindiah G, 

2018) yang berisi 8 pernyataan, dengan keseluruhan item pernyataan dinyatakan valid karena > 0,50. 
 

Tabel 4. Hasil uji validasi Employee Creativity 
No. Employee Creativity Factor Loading Keputusan 

1. 
Memiliki otonomi untuk menentukan bagaimana saya melakukan 
pekerjaan saya 

0,749 Valid 

2. 
Saya memiliki pengaruh signifikan pada apa yang terjadi di 
departemen saya 

0,825 Valid 

3. Saya memiliki ide yang dapat meningkatkan kinerja perusahaan 0,799 Valid 

4. 
Saya bisa menjadi contoh bagi karyawan lain atas apa yang telah saya 
lakukan 

0,818 Valid 

5. Saya dapat bersaing dengan rekan kerja saya 0,621 Valid 

6. 
Saya mampu mengambil keputusan dan menyelesaikan masalah di 
perusahaan 

0,830 Valid 

7. Berhak untuk dihukum atas semua perbuatan saya 0,723 Valid 
8. Pantas mendapatkan penghargaan atas apa yang telah saya lakukan 0,662 Valid 

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 23 
Variabel employee creativity dikembangan oleh (Özarallı, 2015) yang berisi 8 pernyataan, dengan 

keseluruhan item pernyataan dinyatakan valid karena > 0,50. 
 
Hasil uji reabilitas 

Tabel 5. Hasil uji reabilitas 

No. Variabel 
Jumlah 

Item 
Pernyataan 

Cronbach’s 

Alpha 
Keputusan 

1. Employee Creativity  8 0,889 Reliable 
2. Transformational Leadership 8 0,914 Reliable 
3. Perceived Organizational Support 4 0,846 Reliable 
4. Organizatinal Citizenship Behavior  8 0,892 Reliable 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS versi 23 
Keseluruhan variabel pada penelitian ini yaitu Employee Creativity, Transformational 

Leadership, Perceived Organizational Support, dan Organizatinal Citizenship Behavior dinyatakan 
reliable dengan nilai cronbach’s alpha > 0,6  
 
Hasil Uji Structural Equation Model (SEM)  

Tabel 6. Hasil Uji Goodness Of  Fit 
Jenis Pengukuran Pengukuran Nilai Batas Penerimaan yang Disarankan Kesimpulan 

Absolut Fit Indices 

X2 / P-Value 0,000 ≥ 0,05 Poor fit 
GFI 0,716 ≥ 0.90 Poor fit 
RMSEA 0,097 ≤ 0,08 Poor fit 
RMR 0,035 ≤ 0,05 Goodness of fit 

Incremantal Fit Indices 
NFI 0,739 ≥ 0,90 Poor fit 
TLI 0,833 ≥ 0,90 Marginal fit 
CFI 0,831 ≥ 0,90 Marginal fit 

Parsimony Fit Indices CMIN/DF 2,319 
Batas bawah 1 

Goodness of fit 
Batas atas 5 

Sumber : Data diolah menggunakan AMOS versi 23 

Dari pengujian goodness of fit diatas, dapat dilihat bahwa terdapat 2 pengukuran yang dilakukan 
dengan hasil goodness of fit yaitu pada nilai RMR dan CMIN/DF.  
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Hasil Uji Hipotesis/Uji t 
Tabel 7. Hasil uji hipotesis 

Variabel Estimate P-Value Ho Ha 
Transformational Leadership terhadap Employee 
Creativity   

0,019 0,918 Didukung 
Tidak 
didukung 

Transformational Leadership terhadap Perceived 
Organizational Support 

1,046 0,000 
Tidak 
didukung 

Didukung 

Transformational Leadership terhadap Organizational 
Citizenship Behavior 

0,671 0,000 
Tidak 
didukung 

Didukung 

Perceived Organizational Support terhadap Employee 
Creativity 

0,093 0,535 Didukung 
Tidak 
didukung 

Organizational Citizenship Behavior terhadap 
Employee Creativity  

0,636 0,000 
Tidak 
didukung  

Didukung  

Sumber : Data kuesioner diolah menggunakan AMOS versi 23 

 
Pembahasan  
1. Pengaruh antara transformasional leadership terhadap employee creativity  

Transformational leadership berpengaruh positif tidak signifikan dengan nilai p-value 0,918 > 0,05 
maka dari itu hipotesis tidak didukung. Hasil penelitian ini didukung penelitian sebelumnya oleh 
(Setiawan et al., 2021) dalam penelitiannya disimpulkan adanya berpengaruh positif tetapi tidak 
signifikan pada karyawan perusahaan properti di Indonesia, hal itu disebabkan karena pemimpin dan 
karyawan tidak memiliki ikatan pribadi.  

2. Pengaruh antara transformational leadership terhadap perceived organizational support dan 
pengaruh antara transformational leadership terhadap terhadap organizational citizenship behivior.  
Transformatinal leadership berpengaruh positif terhadap perceived organizational support dengan 
p-value 0,000 < 0,005. Hasil penelitian ini didukung penelitian sebelumnya oleh (Nilasari et al., 
2022) bahwa terdapat pengaruh positif transformational leadership terhadap perceived organization 
support pada karyawan perusahaan pelayaran nasional Indonesia, dimana dengan transformational 
leadership, pemimpin membantu karyawan berkembang dengan menciptakan lingkungan yang 
mendukung. Transformational leadership berpengaruh positif terhadap organizational citizenship 
behivior dengan p-value 0,000 < 0,05 Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan (Ali et al., 
2020) ditemukan terdapat pengaruh signifikan antara transformational leadership terhadap 
organizational citizenship behavior pada karyawan di Kantor Wilayah Lembaga Administrasi 
Negara (NIPA) Indonesia. Pemimpin memiliki peran penting dalam mendukung dan mengarahkan 
karyawan dalam melaksanakan tugasnya, sehingga membuat karyawan merasa dihargai, dan 
membuat keinginan bekerja lebih baik dalam diri karyawan dapat meningkat (Nurhidayati et al., 
2021).  

3. Pengaruh antara perceived organizational support terhadap employee creativity dan pengaruh antara 
organizational citizenship behivior terhadap employee creativity.  
Perceived organizational support berpengaruh positif tidak signifikan terhadap employee creativity, 
maka hipotesis tidak didukung. Hasil penelitian ini didukung penelitian sebelumnya oleh (Suifan et 
al., 2018) bahwa terdapat pengaruh positif yang tidak signifikan antara perceived organizational 
support terhadap employee creativity pada karyawan yang bekerja di bank Yordania, dimana hal 
tersebut dapat dibenarkan oleh kurangnya perceived organizational support atau oleh fakta bahwa 
karyawan tidak mengakui dukungan tersebut. Oganizational citizenship behivior berpengaruh positif 
signifikan terhadap employee creativity. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya oleh 
(Saravanan, 2018) bahwa terdapat hubungan positif antara organizational citizenship behavior 
terhadap employee creativity pada karyawan sektor teknologi informasi di Chennai, dimana 
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organizational citizenship behavior mendorong karyawan untuk berpartisipasi dalam proses kreatif, 
yang akan menguntungkan perusahaan dengan cara lain. 

 
SIMPULAN  
Berikut adalah kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian di atas.:  
1. Transformational leadership tidak berpengaruh signnifikan terhadap employee creativity. Hal ini 

dapat disebabkan kareana kurangnya atau tidak adanya ikatan pribadi antara pimpinan dan kayawan 
juga terdapat keterbatasan kreatifitas yang dibatasi oleh pimpinan kepada karyawannya sehingga 
tidak terdapat pengaruh signifikan antara transformational leadership terhadap employee creativity. 

2. Transformatinal leadership berpengaruh positif terhadap perceived organizational support. 
3. Transformational leadership berpengaruh positif terhadap organizational citizenship behivior. 
4. Perceived organizational support berpengaruh positif tidak signifikan terhadap employee creativity. 

Pimpinan dapat memberikan sedikit waktu fleksibilitas pada karyawan seperti bekerja dimana saja 
(tidak harus di kantor) yang dapat memancing kreatifias pada karyawan muncul. 

5. Organizational citizenship behivior berpengaruh positif signifikan terhadap employee creativity. 
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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Capital Adequancy Ratio (CAR) 
dan Loan To Deposit Ratio (LDR) terhadap Harga Saham PT. Bank Mandiri,Tbk. Jenis penelitian yang 
digunakan adalah penelitian assositif dari sumber data sekunder. Instrumen penelitian yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu daftar tabel yang berisi data total modal, ATMR, total kredit yang diberikan, 
total dana pihak ketiga dan harga saham Pada PT. Bank Mandiri, Tbk. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah seluruh laporan keuangan yang berupa laporan neraca PT.Bank Mandiri, Tbk sejak 
terdaftar di BEI dari tahun 2003 sampai tahun 2021 yaitu selama 18  tahun. Sampel dalam penelitian ini 
adalah laporan keuangan neraca PT. Bank Mandiri,Tbk selama 10 tahun yaitu dari tahun 2012 sampai 
dengan tahun 2021. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive 
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan dokumentasi dan studi pustaka. Teknik analisa data 
menggunakan analisis deskriptif, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, koefisien korelasi berganda, 
uji determinasi, uji t dan uji f. Hasil penelitian menunjukan bahwa Capital Adequancy Ratio (CAR) 
tidak berpengaruh secara parsial terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk. Sementara Loan 
to Deposit Ratio (LDR) berpengaruh secara parsial terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk. 
Sedangkan secara simultan Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) 
berpengaruh signifikan terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk. 
 
Keywords: Capital Adequancy Ratio; Loan to Deposit Ratio; Harga Saham 
 

Abstract 
 
This study aims to determine and analyze the effect of Capital Adequacy Ratio (CAR) and Loan To 
Deposit Ratio (LDR) on the stock price of PT. Mandiri Bank, Tbk. The type of research used is 
associative research from secondary data sources. The research instrument used in this study is a list 
of tables containing data on total capital, RWA, total loans extended, total third party funds and share 
prices at PT. Bank Mandiri, Tbk. The population used in this study is all financial reports in the form of 
balance sheets of PT. Bank Mandiri, Tbk since being listed on the IDX from 2003 to 2021, namely for 
18 years. The sample in this study is the balance sheet financial statements of PT. Bank Mandiri, Tbk 
for 10 years, from 2012 to 2021. The sampling technique used in this study was a purposive sampling 
technique. Data collection techniques using documentation and literature study. Data analysis 
techniques using descriptive analysis, classical assumption test, multiple linear regression, multiple 
correlation coefficients, determination tests, t tests and f tests. The results of the study show that the 
Capital Adequacy Ratio (CAR) has no partial effect on stock prices at PT. Bank Mandiri, Tbk. While 
the Loan to Deposit Ratio (LDR) has a partial effect on the stock price at PT. Bank Mandiri, Tbk. 
Meanwhile, simultaneously the Capital Adequacy Ratio (CAR) and Loan to Deposit Ratio (LDR) have 
a significant effect on stock prices at PT. Bank Mandiri, Tbk. 
 
Keywords: Capital Adequancy Ratio; Loan to Deposit Ratio; Stock Price 
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PENDAHULUAN  
Sebelum melakukan investasi para investor perlu mengetahui dan memilih saham-saham mana 

yang dapat memberi keuntungan optimal bagi dana yang diinvestasikan, sehingga investor tidak terjebak 
pada kondisi yang merugikan. Karena investasi saham merupakan investasi yang memiliki risiko tinggi. 
Cara untuk mengetahui dan memilih saham salah satunya adalah dengan menganalisis laporan keuangan 
dengan rasio keuangan dalam meprediksi harga saham (Permana, et. al 2022).  

Menurut  Purnamasari dan Nuraina (2017) harga saham adalah harga yang ditentukan oleh 
investor melalui pertemuan permintaan dan penawaran. Di samping itu, harga saham juga ditentukan 
oleh kondisi perusahaan yang bersangkutan artinya jika perusahaan memiliki kinerja yang baik, 
keuntungan yang dinikmati oleh pemegang saham akan meningkat  dan semakin besar pula 
kemungkinan harga saham akan naik. Terdapat banyak rasio yang dapat mempengaruhi harga saham 
suatu perbankan, diantaranya Capital Adequacy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR). 

Capital Adequacy Ratio (CAR) adalah rasio yang memperlihatkan seberapa jauh seluruh aktiva 
bank yang mengandung resiko ikut dibiayai dari dana modal sendiri bank, disamping memperoleh dana-
dana dari sumber-sumber diluar bank (Warsiati dan Rosalina, 2019). rasio Capital Adequacy Ratio 
(CAR) merupakan indikator terhadap kemampuan bank untuk menutupi penurunan aktivanya sebagai 
akibat dari kerugian-kerugian bank yang disebabkan oleh aktiva yang berisiko. Menurut Putri (2017) 
jika nilai Capital Adequacy Ratio (CAR) tinggi berarti bank tersebut mampu membiayai operasi bank, 
keadaan yang menguntungkan bank tersebut akan memberikan kontribusi yang cukup besar bagi 
profitabilitas. 

Menurut Purnamasari dan Nuraina (2017) Capital Adequancy Ratio (CAR) yang mengalami 
peningkatan maka deviden yang wajib dibayarkan atau pun tanggungan atas pinjaman perusahaan 
kepada pihak terkait semakin tinggi, sehingga berpengaruh terhadap berkurangnya sebagian laba yang 
diperoleh perusahaan untuk membayar pengembalian yang diharapkan oleh pemodal. Secara otomatis 
para investor tidak berminat untuk berinvestasi kepada perusahaan tersebut saat melihat Capital 
Adequancy Ratio meningkat. 

Sedangkan Loan to Deposit Ratio (LDR) merupakan rasio yang menunjukkan seberapa besar 
pinjaman yang diberikan di danai oleh dana pihak ketiga. Semakin besar nilai Capital Adequacy Ratio 
(CAR) adalah dan semakin rendahnya Loan to Deposit Ratio  (LDR) akan menunjukkan kemampuan 
perbankan mengelola modal banknya (Putra, et.al. 2022). Menurut Warsiati dan Rosalina (2019) Loan 
to Deposit Ratio adalah rasio antara jumlah kredit yang diberikan bank dengan dana yang diterima oleh 
bank. Semakin tinggi rasio ini maka mengindikasikan semakin rendahnya kemampuan likuiditas bank 
yang bersangkutan, jika likuiditas suatu bank rendah maka akan menurunkan keyakinan ivestor untuk 
berinvestasi, sehingga mengakibatkan harga saham perbankan mengalami penurunan, begitupun 
sebaliknya apabila Loan to Deposit Ratio (LDR) suatu perbankan mengalami penurunan akan 
meningkatkan likuiditas suatu perbankan dan meningkatkan harga saham perbankan. 

Menurut Masril (2018) semakin besar nilai Capital Adequancy Ratio dan semakin rendahnya 
rasio Loan to Deposit Ratio menunjukkan kemampuan perbankan mengelola modal banknya sehingga 
mendorong kemampuan perbankan untuk meningkatkan harga saham. 

PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk merupakan bank BUMN yang mulai berdiri pada 2 Oktober 
1998 dengan kepemilikan aset terbesar pertama di Indonesia.  Saham PT. Bank Mandiri, Tbk  melakukan 
IPO (Initial Public Offering) pada tanggal 14 Juli 2003 dengan kode  saham BMRI. 

 

Tabel 1. Data Modal Sendiri, Dana Pihak Ketiga  dan Harga Saham Pada PT. Bank Mandiri, Tbk 
(Data Disajikan Dalam Rupiah Penuh Kecuali Dinyatakan Lain) 

Tahun Modal Sendiri 
(Dalam Rupiah Penuh) 

Dana Pihak Ketiga  
(Dalam Rupiah Penuh) 

Harga Saham 
(Dalam Ribuan) 

2012 Rp. 75.755.589 Rp.442.837.863 8.100 
2013 Rp. 88.790.596 Rp.508.996.256 7.850 
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2014 Rp. 104.844.562 Rp.540.029.251 10.775 
2015 Rp. 119.491.841 Rp. 622.332.331 4.625 
2016 Rp. 153.369.723 Rp.702.060.230 5.788 
2017 Rp. 170.666.132 Rp.749.583.982 8.000 
2018 Rp. 187.960.305 Rp 766.008.893 7.375 
2019 Rp. 209.034.525 Rp.850.108.345 7.675 
2020 Rp. 204.699.668 Rp.963.593.762 6.325 
2021 Rp. 222.111.282 Rp.1.115.278.713 7.025 
Sumber Data: Data Sekunder Diolah, 2023 

 

Terlihat pada data yang disajikan  tabel 1 diatas, diketahui femonema masalah terkait dengan 
modal sendiri PT. Bank Mandiri, Tbk yang berfluktuasi, penurunan modal sendiri terjadi pada tahun 
2020 dibandingkan dengan tahun sebelumnya yaitu tahun 2019 yang menurun menjadi sebanayak Rp. 
204,6 Milyar. Hal disebabkan oleh modal PT. Bank Mandiri, Tbk digunakan untuk pencadangan dalam 
menghadapi pandemi virus Covid-19. 

Dana pihak ketiga PT. Bank Mandiri, Tbk pada tahun 2012 sampai dengan tahun 2021 terus 
mengalami peningkatan, yang di akibatkan oleh meningkatnya jumlah nasabah yang menyimpan dana 
untuk dikelola oleh bank. Peningkatan dana pihak ketiga paling signifikan terjadi pada tahun 2021 yang 
mencapai Rp. 1,1 Triliun. Harga saham PT. Bank Mandiri, Tbk  terus mengalami fluktuasi setiap 
tahunnya selama tahun 2012 sampai dengan tahun 2021, penurunan harga saham paling signifikan 
terjadi pada tahun  2015 yang hanya sebesar Rp. 4.625 per lembar saham. Hal ini dikarenakan tingginya 
kredit bermasalah yang  ada  pada PT, Bank Mandiri, Tbk.  

Penelitian terdahulu yang dillakukan oleh Masril (2018) menyatakan bahwa Capital Adequancy 
Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) tidak berpengaruh terhadap harga saham pada Perbankan 
di Bursa Efek Indonesia. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh Munira dan Nurulrahmatia 
(2021) menyatakan bahwa Capital Adequancy Ratio  dan Loan To Deposit Ratio (LDR) berpengaruh 
signifikan terhadap harga saham pada perusahaan perbankan di Indonesia.  

Berdasarkan fenomena masalah tersebut dan terdapatnya perbedaan hasil penelitian sebelumnya 
maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Capital Adequancy Ratio 
(CAR) dan Loan To Deposit Ratio (LDR) terhadap Harga Saham PT. Bank Mandiri,Tbk”. 

 
METODE  

Dalam penelitian ini digunakan jenis penelitian asosiatif dan akan mencari hubungan antara 
Capital Adequancy Ratio (X1) dan Loan to Deposit Ratio (X2) terhadap harga saham (Y) pada PT. Bank 
Mandiri, Tbk. Instrumen penelitian yang digunakan yaitu daftar tabel yang berisi data total modal, 
ATMR, total kredit yang diberikan, total dana pihak ketiga dan harga saham Pada PT. Bank Mandiri, 
Tbk. Populasi daam penelitian ini yaitu keseluruhan laporan keuangan PT. Bank Mandiri, Tbk sejak 
terdaftar di BEI dari tahun 2003 sampai dengan tahun 2021 yaitu selama 18 tahun dengan menggunakan 
sampel laporan keuangan PT. Bank Mandiri, Tbk selama 10 tahun yaitu dari tahun 2012 sampai dengan 
tahun 2021. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Sugiyono 
(2016) menyatakan bahwa purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu. Dengan kriteria (1) data laporan keuangan tersedia selama 10 tahun berturut-turut yaitu tahun 
2012-2021 (2) data sampel 10 tahun sudah mewakili  data populasi yang ada untuk  kebutuhan 
penelitian. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dokumentasi.  Adapun 
dokumentasi yang dimaksudkan dalam penelitiani ini adalah laporan keuangan pada PT. Bank Mandiri, 
Tbk yang diakses dari www.idx.co.id  dan website resmi PT. Bank Mandiri, Tbk 
www.bankmandiri.co.id. dalam bentuk laporan neraca dari tahun 2012 sampai dengan tahun 2021. 
Selain dokumentasi, teknik pengumpulan data yang juga digunakan dalam penelitian ini yaitu studi 
pustaka. Studi pustaka  adalah metode pengumpulan data dengan mencari informasi lewat buku, 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.28275
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://www.bankmandiri.co.id/


Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol. 6, No.4, Juli 2023 (396-405)   DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.29970  

 

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index  Copyright © pada Penulis  

400 

majalah, jurnal, dan literatur lainnya yang bertujuan untuk membentuk sebuah landasan teori (Arikunto, 
2016).  Penelitian ini menggunakan teknik analisa data yang berupa pengujian asumsi klasik yang terdiri 
dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas dan uji autokorelasi. selain uji asumsi 
klasik penelitian ini menggunakan pula pengujian regresi linear berganda, koefisien korelasi, uji 
determinasi, uji t dan uji f. 

 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Analisis Deskriptif Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR)  

Tabel 2. Hasil analisis deskritif Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) pada 
PT. Bank Mandiri, Tbk 

Tahun Capital Adequancy Ratio Loan to Deposit Ratio 
Nilai CAR (%) Predikat  Nilai LDR (%) Predikat 

2012 17 Sangat Sehat 83,6 Sehat 
2013 18 Sangat Sehat 88,5 Sehat 
2014 20,3 Sangat Sehat 93,5 Sehat 
2015 18,5 Sangat Sehat 90,6 Sehat 
2016 21,4 Sangat Sehat 87,8 Sehat 
2017 23 Sangat Sehat 90,4 Sehat 
2018 21,1 Sangat Sehat 100 Kurang sehat 
2019 21,2 Sangat Sehat 100 Kurang sehat 
2020 20,7 Sangat Sehat 83,7 Sehat 
2021 13,8 Sangat Sehat 85,8 Sehat 

Sumber Data: Data Sekunder Diolah, 2023 
 Dari hasil perhitungan yang disajikan pada tabel 5 diatas, diketahui bahwa Capital Adequancy 

Ratio (CAR) pada PT. Bank Mandiri, Tbk selama 10 tahun terakhir yaitu dari tahun 2012 sampai dengan 
tahun 2021 berada pada predikat yang sangat sehat karena sudah melebihi dari standar perbankan yang 
ditetapkan yaitu >12%. Sementara nilai Loan to Deposit Ratio (LDR) pada PT. Bank Mandiri, Tbk 
berada pada predikat tidak sehat pada tahun 2018 dan kurang sehat di tahun 2019 dengan nilai Loan to 
Deposit Ratio (LDR) lebih dari standar yaitu >94,75%.dikarenakan dana pihak ketiga PT. Bank Mandiri, 
Tbk terjadi penurunan pada tahun 2018 hal ini disebabkan oleh berkurangnya jumlah nasabah yang 
menyimpan dana untuk dikelolah oleh bank dalam bentuk tabungan, giro maupun dalam bentuk 
deposito. 

 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji kolmogorov-smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 10 
Normal Parametersa,b Mean 0E-7 

Std. Deviation 3,61322387 
Most Extreme 
Differences 

Absolute ,269 
Positive ,213 
Negative -,269 

Kolmogorov-Smirnov Z ,851 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,464 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
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Berdasarkan hasil uji kolmogorof-Smirnov di atas, terlihat nilai Asymp.Sig memiliki nilai > 0.05. 
Hal ini menunjukkan bahwa data pada penelitian ini terdistribusi secara normal dan model regresi 
tersebut layak dipakai. 

 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 Capital Adequancy Ratio ,939 1,065 
Loan To Deposit Ratio ,939 1,065 

a. Dependent Variable: Harga Saham 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
 

Berdasarkan nilai Collinearity Statistic dari tabel di atas, di peroleh nilai Tolerance untuk variable 
Capital Adequancy Ratio (CAR)  (X1) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) (X2) adalah 0,939 > 0,10 
sementara, nilai VIF untuk variable Capital Adequancy Ratio (CAR)  (X1) dan Loan to Deposit Ratio 
(LDR) (X2) adalah 1,065 < 10.00. maka dapat di simpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolineritas 
dalam model regresi. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
Berdasarkan grafik scatterplot diatas terlihat mengambarkan pola jelas  bahwa titik-titik plot 

berada di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas pada model regresi. 
 
Uji Autokorelasi 

 
Tabel 5. Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 
Model Durbin-Watson 
1 1,815 
a. Predictors: (Constant), Loan To Deposit Ratio, Capital Adequancy Ratio 
b. Dependent Variable: Harga Saham 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
Hasil uji autokolerasi diatas menunjukkan nilai statistik Durbin Watson sebesar 1,815. Untuk n = 

10 dan k = 3, dimana n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel dengan  nilai dU sebesar 
2,016, dU < d < 4 - dU, sehingga 2,016 < 1,815 < 1,984. maka disimpulkan bahwa terjadi autokolerasi. 
Untuk itu digunakan pengujian Runs Test sebagai pengujian autokorelasi. 
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Tabel 6. Hasil Uji Autokorelasi 
Runs Test 

 Unstandardized Residual 
Test Valuea ,63918 
Cases < Test Value 5 
Cases >= Test Value 5 
Total Cases 10 
Number of Runs 4 
Z -1,006 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,314 
a. Median 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
 

Berdasarkan hasil uji Runs Test di atas, terlihat nilai Asymp. Sig. (2-tailed) memiliki nilai > 0.05 
yaitu sebesar 0,314. Nilai tersebut menunjukkan data yang digunakan dalam penelitian tidak terjadi 
kendala autokorelasi. 

 
Regresi Linear Berganda 

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2,709 13,343  
Capital Adequancy Ratio ,292 ,500 ,052 
Loan To Deposit Ratio ,958 ,086 ,985 

a. Dependent Variable: Harga Saham 
Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 

 

Dari hasil analisis Analisa diperoleh persamaan regresi berganda Y = -2,709 + 0,292X1 + 0,958X2 + e. 
Persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Nilai konstanta sebesar -2,709 dapat diartikan apabila variabel Capital Adequancy Ratio (CAR) dan 

Loan to Deposit Ratio (LDR) dianggap nol, maka harga saham PT. Bank Mandiri, Tbk akan turun 
sebesar 2,709. 

2. Nilai koefisien beta pada variabel  Capital Adequancy Ratio (CAR) sebesar 0,292 artinya setiap 
perubahan variabel Capital Adequancy Ratio (CAR) (X1) sebesar satu satuan maka akan 
mengakibatkan perubahan harga saham sebesar 0,292 satuan, dengan asumsi-asumsi yang lain 
adalah tetap.  

3. Nilai koefisien beta pada variabel Loan to Deposit Ratio (LDR) sebesar 0,958 artinya setiap 
perubahan variabel Loan to Deposit Ratio (LDR) (X2) sebesar satu satuan, maka akan 
mengakibatkan perubahan harga saham sebesar 0,958 satuan, dengan asumsi-asumsi yang lain 
adalah tetap.  

 
Koefisein Korelasi  

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Uji Determinasi 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,974a ,948 ,934 4,097 
a. Predictors: (Constant), Loan To Deposit Ratio, Capital Adequancy Ratio 
b. Dependent Variable: Harga Saham 
Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
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Dari hasil pengolahan data diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,974  Hasil tersebut 
menjelaskan bahwa terdapat hubungan antara  Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit 
Ratio (LDR) terhadap Harga Saham. Untuk dapat memberi interpretasi terhadap kuatnya hubungan itu 
maka dapat digunakan pedoman seperti pada tabel berikut : 

Tabel 9. Pedoman Tingkat Hubungan 
Interval Koofisien  Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 
0,20 – 0,399 
0,40 – 0,599 
0,60 – 0,799 
0,80 – 1,000 

Sangat Rendah 
Rendah 
Sedang 
Kuat 

Sangat Kuat 
Sumber : Sugiyono, 2016. 

Jadi hubungan antara  Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) terhadap 
Harga Saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk sebesar 0,974  berada pada interval 0,80 – 1,000 dengan 
tingkat pengaruh sangat kuat. 

 
Uji Determinasi 

Pada tabel 9 di atas, diketahui bahwa terdapat pengaruh antara Capital Adequancy Ratio (CAR) 
dan Loan to Deposit Ratio (LDR) terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk.  yang besarnya 
pengaruh ini dapat dinyatakan secara kuantitatif dengan pengujian koefisien determinasi lalu diperoleh 
nilai Koefisien Determinasi (R Square) sebesar 0,948 atau 94,8%, sedangkan sisanya 5,2% dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
Hasil Uji t  

Tabel 10. Hasil Uji t 

Model t Sig. 

1 (Constant) -,203 ,845 
Capital Adequancy Ratio ,584 ,578 
Loan To Deposit Ratio 11,110 ,000 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
 

Pengaruh Capital Adequancy Ratio (CAR) Terhadap Harga Saham 
Dari table 10 diatas, diketahui nilai signifikansi variabel Capital Adequancy Ratio (CAR) yaitu 

sebesar 0,578 lebih besar dari taraf signifikansi sebesar 0,05 atau 0,578 > 0,05. Nilai t hitung sebesar 
0,584 dengan nilai t-tabel sebesar 2,364 atau 0,584 < 2,364, maka hipotesis pertama yang menyatakan 
bahwa “Capital Adequancy Ratio (CAR)  berpengaruh signifikan  secara parsial terhadap harga saham 
pada PT. Bank Mandiri, Tbk” ditolak (H1 ditolak). Hal ini dikarenakan investor tidak hanya 
menanamkan saham dengan berdasarkan informasi Capital Adequancy Ratio (CAR), namun lebih 
mengutamakan laba atau profit yang diperoleh oleh perbankan, sehingga naik atau turunnya Capital 
Adequancy Ratio (CAR) tidak berdampak pada harga saham PT. Bank Mandiri, Tbk. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Putra, et.al (2022) yang 
menyatakan bahwa Capital Adequancy Ratio (CAR) tidak berpengaruh secara parsial terhadap harga 
saham pada perbankan yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia Periode 2017-2021. 

 
Pengaruh Loan to Deposit Ratio (LDR) Terhadap Harga Saham 

Nilai Sig Loan to Deposit Ratio (LDR) yaitu sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), 
nilai t-hitung  sebesar 11,110 dengan nilai t-tabel sebesar 2,364 (11,110 > 2,364) dengan nilai maka 
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Loan to Deposit Ratio (LDR) berpengaruh signifikan secara 
parsial terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk” diterima (H2 diterima). Hal ini dikarenakan 
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untuk menyalurkan kredit atas kemampuan bank untuk menyediakan dana pinjaman dan dana simpanan 
nasabah menjadi tolok ukur keberhasilan bank untuk memperoleh laba. Loan to Deposit Ratio (LDR) 
yang tinggi semakin meningkatkan risiko gagal bayar. Semakin banyak kemungkinan gagal bayar 
menyebabkan risiko kebangkrutan yang tinggi, sehingga ketika Loan to Deposit Ratio (LDR) yang 
mengalami kenaikan akan diikuti dengan harga saham perusahaan yang mengalami penurunan, 
begitupun sebaliknya jika Loan to Deposit Ratio (LDR) mengalami penurunan maka akan menyebabkan 
harga saham meningkat. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Warsiati dan Rosalina (2019) 
yang menyatakan bahwa Loan to Deposit Ratio (LDR) berpengaruh secara parsial terhadap harga saham 
perbankan yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia Priode  2007-2016. 
 
Hasil Uji F 

Tabel. 11 Hasil Uji F  
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2154,502 2 1077,251 64,177 ,000b 

Residual 117,498 7 16,785   
Total 2272,000 9    

a. Dependent Variable: Harga Saham 
b. Predictors: (Constant), Loan To Deposit Ratio, Capital Adequancy Ratio 

Sumber Data: Data Sekunder diolah Spss v20 2023 
 
Pengaruh Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) terhadap Harga Saham 

Dari hasil pengujian diperoleh nilai F-hitung sebesar 64,177 dengan nilai F-tabel  sebesar 4,07 
(64,177 > 4,07) dengan signifikansi sebesar 0,019 (0,019< 0,05). Oleh karena nilai signifikansi lebih 
kecil dari 0,05 (0,019 < 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa 
“Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to Deposit Ratio (LDR) secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk” diterima (H3 diterima). Hal ini 
dikarenakan pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa Capital Adequancy Ratio (CAR) yang tinggi tidak 
menyebabkan harga saham perusahan mengalami kenaikan namun jika rasio Capital Adequancy Ratio 
(CAR)  dan Loan to Deposit Ratio (LDR) naik maupun turun secara bersamaan maka dapat 
mempengaruhi harga saham perusahaan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Warsiati dan Rosalina (2019)  menyatakan bahwa Capital Adequancy Ratio (CAR)  dan Loan to 
Deposit Ratio (LDR) berpengaruh secara simultan terhadap harga perbankan yang terdaftar di Bursa 
Efek Indonesia Priode  2007-2016. 

 
SIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisa data yang telah dilakukan, kesimpulan dalam penelitian ini adalah 
Capital Adequancy Ratio (CAR) tidak berpengaruh secara parsial terhadap harga saham pada PT. Bank 
Mandiri, Tbk. Sementara Loan to Deposit Ratio (LDR) berpengaruh secara parsial terhadap harga saham 
pada PT. Bank Mandiri, Tbk. Sedangkan  secara simultan Capital Adequancy Ratio (CAR) dan Loan to 
Deposit Ratio (LDR) berpengaruh signifikan terhadap harga saham pada PT. Bank Mandiri, Tbk. 
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Abstrak 

 
Financial distress merupakan tahap penurunan kondisi keuangan perusahaan sebelum terjadinya 
kebangkrutan. Salah satu upaya yang dilakukan untuk mengatasi financial distress adalah menerapakan 
good corporate governance (GCG). Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah good corporate 
governance memiliki pengaruh terhadap financial distress. Struktur good corporate governance yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu Kepemilikan Institusional, Komisaris Independen, dan Komite 
Audit. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data dalam penelitian ini merupakan data 
sekunder yang diperoleh melalui website resmi Bursa Efek Indonesia sejak tahun 2018 hingga tahun 
2021. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kepemilikan Institusional memiliki pengaruh yang 
signifikan dengan arah hubungan negatif terhadap Financial Distress. Komisaris Independen dan 
Komite Audit memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap Financial Distress. Hasil lainnya yaitu 
Kepemilikan Institusional, Komisaris Independen, dan Komite Audit memiliki pengaruh simultan 
terhadap Financial Distress. 

 
Kata Kunci: Kepemilikan Institusional; Komisaris Independen; Komite Audit; Financial Distress 
 

Abstract 
 

Financial distress is a stage of decline in a company's financial condition prior to bankruptcy. One of 
the efforts made to overcome financial distress is to apply good corporate governance (GCG). This 
study aims to test whether good corporate governance has an influence on financial distress. The good 
corporate governance structures used in this study are institutional ownership, independent 
commissioners, and audit committees. This type of research is quantitative research. The data in this 
study is secondary data obtained through the official website of the Indonesia Stock Exchange from 
2018 to 2021. The results of this study indicate that institutional ownership has a significant influence 
in the direction of a negative relationship to financial distress. Independent Commissioners and Audit 
Committee have insignificant influence on Financial Distress. Other results, namely Institutional 
Ownership, Independent Commissioners, and Audit Committees have a simultaneous influence on 
Financial Distress. 
 
Keywords: Institutional Ownership; Independent Commissioner; Audit Committee; Financial Distress 
 
 
PENDAHULUAN   

Setiap bisnis harus memperhitungkan kemungkinan kebangkrutan sebagai risiko nyata. 
Menyatakan pailit berarti menyatakan masalah keuangan yang singkat dan kecil. Namun kesulitan 
tersebut dapat berkembang menjadi kesulitan yang sulit diselesaikan jika tidak ditangani. Perusahaan 
tentu berharap dapat terhindar dari kondisi yang dapat menyebabkan kebangkrutan. Perusahaan yang 
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bangkrut berarti ada kemungkinan perusahaan tersebut gagal dalam berbisnis. Realisasi kebangkrutan 
menyebabkan berbagai kerugian bagi pemegang saham, investor, perusahaan dan perekonomian. 
Perusahaan harus melakukan analisis dini terhadap penyebab kebangkrutan agar perusahaan dapat 
mengantisipasi kebangkrutan. Kebangkrutan adalah prasyarat untuk financial distress, ini adalah situasi 
terburuk yang pernah dialami perusahaan. Sebelum perusahaan bangkrut, keadaan keuangan perusahaan 
awalnya memburuk. Memburuknya situasi keuangan perusahaan ini disebut financial distress (Nagar et 
al., 2016). 

Menurut Platt dan Platt (Giesen et al., 2018), financial distress adalah masa penurunan perusahaan 
sebelum kebangkrutan atau likuidasi. Ketika sebuah perusahaan kesulitan melakukan pembayaran 
utangnya, itu menunjukkan tanda-tanda financial distress. Hal ini menunjukkan kesehatan keuangan 
perusahaan genting namun belum jatuh ke dalam kebangkrutan (Anistasya et al., 2022).  

Pengambilan keputusan manajerial yang tidak tepat, kekurangan manajemen, dan kurangnya 
sumber daya untuk menangani keadaan keuangan semuanya berkontribusi pada fenomena financial 
distress secara keseluruhan, yang pada gilirannya menyebabkan pengelolaan yang buruk dari uang yang 
tersedia. Manajemen harus berhati-hati jika perusahaan menghadapi financial distress, karena ini 
mungkin merupakan awal dari fase kebangkrutan jika tidak ditangani secara efektif. Pada umumnya, 
suatu bisnis akan beroperasi lebih efektif jika berada dalam keadaan stabil dalam hal manajemen, 
keuangan, sumber daya manusia, iklim politik negara dan iklim sosial, di mana perusahaan itu berada. 
Corporate governance yang baik (GCG) merupakan salah satu inisiatif pemerintah untuk memberikan 
kondisi yang stabil dalam bisnis. 

Untuk menghindalri finalnciall distress yalng dalpalt timbul dalri corporalte governalnce yalng buruk, 
bisnis halrus mempralktikkaln corporalte governalnce yalng balik kepaldal semual alnggotalnyal (Syofyaln et all., 
2019). Kepemilikaln institusionall, kepemilikaln malnaljemen, komisalris independen, dewaln direksi, daln 
komite aludit merupalkaln balgialn dalri proses GCG, sebalgalimalnal digalriskaln oleh (Salvitri et all., 2019). 

Balnyalk penelitialn telalh dilalkukaln tentalng alpal yalng menyebalbkaln finalnciall distress balgi 
perusalhalaln yalng diperdalgalngkaln di Bursal Efek Indonesial, nalmun tidalk selallu salmpali paldal kesimpulaln 
yalng salmal. Perbedalaln falktor independen, valrialbel dependen, periode pengalmaltaln, daln pendekaltaln 
staltistik yalng digunalkaln semualnyal berperaln dallalm hall ini. Temualn studi sebelumnyal dallalm menilali 
berbalgali elemen yalng menyebalbkaln finalnciall distress tidalk konsisten, sehinggal studi balru tentalng topik 
tersebut telalh dilalkukaln. 

Mekalnisme GCG yalng alkaln digunalkaln sebalgali valrialbel dallalm penelitialn ini yalitu kepemilikaln 
institusionall, komisalris independen, daln komite aludit. Hall ini kalrenal dallalm beberalpal penelitialn 
terdalhulu ketigal mekalnisme dialtals malsih memiliki halsil yalng tidalk konsisten. Menurut penelitialn yalng 
dilalkukaln oleh (Alprilital, 2019; Mal’ruf et all., 2021) menyaltalkaln balhwal kepemilikaln institusionall, dewaln 
komisalris independen daln komite aludit berpengalruh signifikaln terhaldalp finalnciall distress. Hall ini tidalk 
sejallaln dengaln penelitialn yalng dilalkukaln oleh (Alffialh et all., 2018; Firmalnsyalh et all., 2021) yalng 
menyaltalkaln balhwal kepemilikaln institusionall, dewaln komisalris independent daln komite aludit tidalk 
berpengalruh signifikaln terhaldalp finalnciall distress. Sedalngkaln untuk valrialbel kepemilikaln malnjeriall 
daln dewaln direksi, dallalm penelitialn terkalit menunjukkaln balhwal kedualnyal berpengalruh signifikaln 
terhaldalp finalnciall distress (Halnalfi et all., 2016; Halryalti et all., 2017; Malryalm & Yuyettal, 2019; 
Ralhmalwalti et all., 2017). 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng daln jugal daltal di altals, tujuan peneliti ini untuk melalkukaln alnallisal 
tentalng pengalruh kepemillikaln institusionall, komisalris independen, daln komite aludit terhaldalp finalnciall 
distress. Judul penelitialn ini aldallalh  “Pengalruh Kepemilikaln Institusionall, Komisalris Independen daln 
Komite Aludit terhaldalp Kondisi Finalnciall Distress Perusalhalaln (Studi Kalsus Paldal Perusalhalaln Sektor 
Tralnsportalsi daln Logistik yalng Terdalftalr Di Bursal Efek Indonesial Periode 2018-2021)”. 
 
METODE  
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Jenis penelitialn yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh penelitialn eksplalnaltori dengaln 
pendekaltaln kualntitaltif. Daltal dallalm penelitialn ini didalpalt dalri lalporaln talhunaln daln lalporaln keualngaln 
perusalhalaln yalng dialmbil dalri situs resmi Bursal Efek Indonesial yalng kemudialn diolalh dengaln 
menggunalkaln softwalre staltistic.  Populalsi dallalm penelitialn ini aldallalh seluruh perusalhalaln tralnsportalsi 
yalng terdalftalr di Bursal Efek Indonesial yalitu sebalnyalk 31 populalsi. Pengalmbilaln salmpel dallalm 
penelitialn ini menggunalkaln metode purposive salmpling daln diperoleh salmpel 8 perusalhalaln.  Daltal yalng 
digunalkaln aldallalh daltal sekunder yalng berbentuk dokumentalsi daln diperoleh dalri pihalk kedual seperti 
Bursal Efek Indonesial (BEI). Peneliti menggunalkaln daltal sekunder ini gunal untuk mengetalhui jumlalh 
populalsi yalng alkaln diteliti sehinggal memudalhkaln peneliti dallalm menetalpkaln salmpel. Staltistik 
deskriptif memberikaln deskripsi mengenali nilali raltal-raltal (mealn), nilali malksimum, nilali minimum, 
stalndalr devialsi dalri tialp valrialbel penelitialn, yalitu valrialbel ukuraln dewaln direksi, proporsi komisalris 
independen, komite aludit, daln kepemilikaln institutionall. Teknik alnallisis daltal dengaln alnallisis regresi 
bergalndal. 

 
 
HAlSIL dan PEMBAlHAlSAlN  

Halsil staltistik deskriptif menunjukkaln balhwal Kepemilikaln Institusionall memiliki nilali mealn 
sebesalr 65,12% dengaln stalndalr devialsi 21,444%. Nilali minimum kepemilikaln institusionall aldallalh 
sebesalr 32% daln nilali malksimunnyal sebesalr 99%. Proporsi Komisalris Independen memiliki nilali mealn 
sebesalr 39,06% dengaln stalndalr devialsi 10,27%. Nilali minimum proporsi komisalris independen aldallalh 
sebesalr 20% daln nilali malksimunnyal sebesalr 60%. Komite Aludit memiliki nilali mealn sebesalr 3,3125 
dengaln stalndalr devialsi 1,25563. Jumlalh minimum komite aludit aldallalh 2 oralng daln jumlalh 
malksimunnyal aldallalh 8. Finalnciall Distress memiliki nilali mealn sebesalr 1.16431dengaln stalndalr devialsi 
3.069312. Nilali minimum Finalnciall Distress aldallalh -4.749 daln jumlalh malksimunnyal aldallalh 6.238. 

Talbel 1. Halsil Uji Normallitals 
One-Salmple Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstalndalrdized Residuall 
N 32 
Alsymp. Sig. (2-taliled) .200c,d 

         Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 
Berdalsalrkaln talbel dialtals, dalpalt dilihalt balhwal nilali Alsymp. Sig. (2-taliled) sebesalr 0.2 > 0.05, hall 

ini menunjukkaln balhwal model regresi berdistribusi normall. 
 

Talbel 2. Halsil Uji Multikolinealritals Toleralnce daln VIF 
Model Collinealrity Staltistics 

Toleralnce VIF 
1 (Constalnt)   

Kepemilikaln Institusionall .918 1.090 
Proporsi Komisalris Independen .970 1.031 
Komite Aludit .944 1.060 

  Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Berdalsalrkaln output paldal talbel dialtals terlihalt balhwal halsil perhitungaln nilali toleralnce 
menunjukkaln tidalk aldal valrialbel independen yalng memiliki nilali toleralnce > 0.1, yalng beralrti tidalk aldal 
korelalsi alntalral valrialbel independen. Halsil perhitungaln nilali VIF menunjukkaln balhwal tidalk aldal valrialbel 
independen yalng memiliki nilali VIF < 10. Sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk aldal daltal 
multikolinealritals alntalr valrialbel independen dallalm model regresi. 

 
 
 

Talbel 3. Halsil Uji Heteroskedalstisitals Glejser 
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Model Unstalndalrdized Coefficients Sig. 
B Std. Error 

1 (Constalnt) 4.354 1.476 .006 
Kepemilikaln Institusionall .306 1.436 .833 
Proporsi Komisalsris Independen -3.737 2.915 .210 
Komite Aludit -.352 .242 .156 

       Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Berdalsalrkaln halsil dialtals dalpalt dilihalt balhwal nilali signifikaln ketigal valrialbel > 0,05 sehinggal 
dalpalt disimpukaln balhwal tidalk terjaldi heteroskedalstisitals paldal daltal yalng diteliti. 

 
Talbel 4. Halsil Uji Alutokorelalsi LM Test 

Model Summalryb 
Model R R Squalre Aldjusted R Squalre Std. Error of the Estimalte 

1 .314al .099 -.040 2.63694810 
al. Predictors: (Constalnt), RES2, Komite Aludit, Proporsi Komisalris Independen, Kepemilikaln 

Institusionall 
b. Dependent Valrialble: Unstalndalrdized Residuall 

     Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Dalri talbel dialtals didalptkaln nilali X2 hitung (3,168)  ≤ X2 talbel (3,841) malkal model persalmalaln 
regresi tidalk mengalndung malsallalh alutokorelalsi. 

 
Talbel 5 Alnallisis Linealr Bergalndal 

Coefficientsal 
Model Unstalndalrdized 

Coefficients 
Std. 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Betal 
1 (Constalnt) 5.542 2.432  2.279 .031 

Kepemilikaln Institusionall -6.768 2.365 -.473 -2.861 .008 
Proporsi Komisalris Independen 4.092 4.802 .137 .852 .401 
Komite Aludit -.474 .398 -.194 -1.189 .244 
Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Berdalsalrkaln halsil paldal talbel dialtals, diperoleh persalmalaln regersi linealr bergalndal Y = 5,542 – 
6,768X1 + 4,092X2 – 0.474X3. Dalri persalmalaln regresi linealr bergalndal dialtals dalpalt dijelalskaln beberalpal 
hall sebalgali berikut: 
1. Diketalhui nilali konstalntal dalri persalmalaln ini aldallalh 5,542 yalng menunjukkaln nilali positif. Nilali 

konstalntal yalng bernilali positif menunjukkaln balhwal valrialbel dependen (Y) alkaln bertalmbalh konstaln 
jikal valrialbel independen (Kepemilikaln Institusionall X1, Proporsi Komisalris Independen X2, daln 
Komite Aludit X3) bernilali nol. Nilali konstalntal menunjukkaln alpalbilal tidalk aldal valrialbel independen 
malkal nilali valrialbel dependen Finalnciall Distress (Y) sebesalr 5,542. 

2. Diketalhui nilali koefisien regresi dalri valrialbel X1 yalitu sebesalr -6,768 bertalndal negaltif daln tidalk 
signifikaln. Nilali ini menunjukkaln balhwal valrialbel Kepemilikaln Institusionall mempunyali hubungaln 
yalng berlalwalnaln alralh dengaln kondisi Finalnciall Distress. Alpalbilal terjaldi kenalikaln Kepemilikaln 
Institusionall sebesalr 1 saltualn malkal nilali Finalnciall Distress alkaln turun sebesalr 6,768. 

3. Diketalhui nilali koefisien regresi dalri valrialbel X2 yalitu sebesalr 4,092 bertalndal positif daln signifikaln. 
Nilali ini menunjukkaln balhwal valrialbel Proporsi Komisalris Independen mempunyali hubungaln yalng 
sealralh dengaln kondisi Finalnciall Distress. Alpalbilal terjaldi kenalikaln Dewaln Komisalris Independen 
sebesalr 1 saltualn malkal nilali Finalnciall Distress alkaln nalik sebesalr 4,092. 

4. Diketalhui nilali koefisien regresi dalri valrialbel X3 yalitu sebesalr -0,474 bertalndal negaltif daln tidalk 
signifikaln. Nilali ini menunjukkaln balhwal valrialbel Komite Aludit mempunyali hubungaln yalng 
berlalwalnaln alralh dengaln kondisi Finalnciall Distress. Alpalbilal terjaldi kenalikaln Komite Aludit sebesalr 
1 saltualn malkal nilali Finalnciall Distress alkaln turun sebesalr 0.203. 

Berdalsalrkaln halsil uji paldal talbel 5, dalpalt dijelalskaln sebalgali berikut: 
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1. Halsil pengujialn secalral palrsiall Kepemilikaln Institusionall terhaldalp Finalnciall Distress diperoleh nilali 
sig 0.008 < 0.05, malkal disimpulkaln balhwal Kepemilikaln Institusionall memiliki pengalruh daln 
signifikaln terhaldalp Finalnciall Distress. 

2. Halsil pengujialn secalral palrsiall Proporsi Komisalris Independen terhaldalp Finalnciall Distress diperoleh 
nilali sig 0.401 > 0.05, malkal disimpulkaln balhwal Proporsi Komisalris Independen memiliki pengalruh 
daln tidalk signifikaln terhaldalp Finalnciall Distress. 

3. Halsil pengujialn secalral palrsiall Komite Aludit terhaldalp Finalnciall Distress diperoleh nilali sig 0.244 > 
0.05, malkal disimpulkaln balhwal Komite Aludit memiliki pengalruh daln tidalk signifikaln terhaldalp 
Finalnciall Distress. 

Talbel 6. Halsil Uji F 
AlNOVAlal 

Model Sum of Squalres Df Mealn Squalre F Sig. 
1 Regression 87.129 3 29.043 3.969 .018b 

     Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Berdalsalrkaln daltal di altals diketalhui balhwal nilali F hitung (3,969) > F talbel l daln nilali sig (0,018) < 
0,05. Dalri halsil tersebut malkal dalpalt disimpulkaln balhwal model yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini 
telalh fit altalu balgus. 

Talbel 7. Halsil Uji Koefisien Determinalsi (R2) 
Model Summalry 

Model R R Squalre Aldjusted R Squalre Std. Error of the Estimalte 
1 .546al .298 .223 2.705232 

          Sumber : Diolalh dengaln SPSS 26 (2023) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals, dalpalt diketalhui nilali koefisien R2 aldallalh sebesalr 0.546 yalng beralrti 
balhwal valrialbel kepemilikaln institusionall, Proporsi komisalris independen, daln komite aludit secalral 
bersalmal-salmal dalpalt menjelalskaln nilali Finalnciall Distress sebesalr 54,6%. Sedalngkaln sisalnyal 34,8%, 
Finalnciall Distress dijelalskaln oleh valrialbel lalin yalng tidalk dimalsukkaln kedallalm penelitialn ini. 

 Halsil penelitialn menunjukaln balhwal terdalpalt pengalruh yalng signifikaln dengaln alralh hubungaln 
negaltif alntalral valrialbel kepemilikaln institusionall terhaldalp finalnciall distress. Hall ini beralrti balhwal 
semalkin besalr kepemilikaln institusionall dallalm sualtu perusalhalaln, malkal alkaln semalkin memperkecil 
kemungkinaln perusalhalaln tersebut mengallalmi finalnciall distress. Halsil tersebut jugal didukung oleh 
penelitialn yalng dilalkukaln sebelumnyal oleh (Qiu et all., 2019) yalng menjelalskaln balhwal tingginyal 
kepemilikaln oleh investor institusionall alkaln mendorong alktivitals monitoring kalrenal besalrnyal voting 
merekal alkaln mempengalruhi malnaljemen. Dengaln institusi yalng memalntalu secalral profesionall 
perkembalngaln investalsiyal malkal tingkalt pengendallialn terhaldalp tingkalt malnaljemen salngalt tinggi 
sehinggal potensi kecuralngaln dalpalt ditekaln. 

Selalin itu terdalpalt pengalruh yalng tidalk signifikaln alntalral valrialbel komisalris independen terhaldalp 
finalnciall distress. Hall ini beralrti balhwal proporsi dewaln komisalris independen dallalm sualtu perusalhalaln 
tidalk mempengalruhi kemungkinaln perusalhalaln beraldal dallalm kondisi finalnciall distress. Halsil ini jugal 
didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln sebelumnyal oleh (Valrkkey, 2018) yalng menjelalskaln balhwal 
kemungkinaln aldalnyal komisalris independen dallalm sualtu perusalhalaln yalng di observalsi halnyallalh bersifalt 
formallitals untuk memenuhi regulalsi saljal sehinggal keberaldalaln komisalris independen ini tidalk untuk 
menjallalnkaln fungsi monitoring yalng balik daln tidalk menggunalkaln indepedensinyal untuk mengalwalsi 
kebijalkaln dewaln direksi. 

Terdalpalt pengalruh yalng tidalk signifikaln alntalral valrialbel komite aludit terhaldalp finalnciall distress. 
Hall Ini menyiraltkaln balhwal jumlalh komite aludit perusalhalaln tidalk dalpalt digunalkaln sebalgali prediktor 
kesehaltaln keualngalnnyal. Studi sebelumnyal oleh (Valrkkey, 2018) memberikaln dukungaln talmbalhaln 
untuk temualn ini dengaln menjelalskaln balgalimalnal komite aludit mungkin mempersulit untuk 
menyepalkalti pilihaln selalmal kinerjal. Balik valrialbel internall malupun eksternall dalpalt berdalmpalk paldal 
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kesehaltaln keualngaln perusalhalaln, yalng dalpalt menyebalbkaln finalnciall distress. Aldal valrialbel internall yalng 
diciptalkaln oleh situalsi di dallalm orgalnisalsi, yalng halrus dikuralngi dengaln kehaldiraln komite aludit yalng 
kompeten, daln falktor eksternall yalng dihalsilkaln oleh kealdalaln di lualr kendalli perusalhalaln (Valrkkey, 
2018). 
 
SIMPULAlN  

Kepemilikaln institusionall, komisalris independen, daln komite aludit berpengalruh secalral simultaln 
terhaldalp finalnciall distress. Hall ini dalpalt dijelalskalnal balhwal jikal proporsi komisalris independen semalkin 
balnyalk malkal alkaln semalkin balnyalk yalng mengalwalsi kinerjal komite aludit daln membualt komite aludit 
halrus memiliki kinerjal yalng balik, daln jikal komite aludit balik daln sesuali dengaln talrget perusalhalaln malkal 
kinerjal perusalhalaln jugal alkaln membalik, membaliknyal kinerjal perusalhalaln alkaln menjaldi dalyal talrik balgi 
investor institusionall untuk berinvestalsi paldal perusalhalaln. Dengaln meningkaltnyal jumlalh kepemilikaln 
institusionall perusalhalaln malkal kemungkinaln finalnciall distress perusalhalaln alkaln semalkin kecil. 
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Abstrak 

 
Usaha Kecil dan Menengah (UKM) berkontribusi pada PDB sebesar 61,97% atau sekitar Rp 8,5 triliun 
dan menyediakan banyak lapangan pekerjaan. Sektor kuliner memiliki kontribusi sebesar 30% dari 
pendapatan sektor pariwisata dan ekonomi kreatif. UKM XYZ merupakan salah satu UKM kuliner yang 
mengalami pertumbuhan yang pesat namun belum mengimplementasikan sistem kompensasi yang 
dapat menarik dan mempertahankan SDM yang berkualitas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
compensable factors yang sesuai dengan UKM XYZ dan menyusun sistem kompensasi berbasis job 
grading. Metode yang digunakan yaitu analisis deskriptif melalui pendekatan Hay Method. Hasil dari 
penelitian ini didapatkan bahwa ada 10 compensable factor yang diterapkan UKM XYZ, job grading 
dengan metode given membuat UKM XYZ memiliki lima grade jabatan. Grade I terdiri terdiri dari 
jabatan kasir dan waitress. Grade II terdiri dari outlet leader, staff central kitchen, dan staff admin. 
Kemudian untuk grade III terdiri dari jabatan staff tax, dan staf finance. Grade IV terdiri dari jabatan 
area manager. Terakhir, grade V terdapat jabatan general manager finance, general manager central 
kitchen, dan general manager operational. 
 
Keywords:  Compansable Factor; Job Grading; Kompensasi; UKM 
 

Abstract 
 
Small and Medium Enterprises (SMEs) contribute 61.97% or around Rp 8.5 trillion to the GDP and 
provide a significant number of employment opportunities. The culinary sector contributes 30% of the 
tourism and creative economy sector's revenue. XYZ SME is one of the culinary SMEs that has 
experienced rapid growth but has not implemented a compensation system that can attract and retain 
qualified human resources. This study aims to analyze the compensable factors suitable for XYZ SME 
and develop a job grading-based compensation system. The method used is descriptive analysis through 
the Hay Method approach. The results of this study revealed that XYZ SME implements 10 compensable 
factors, and the job grading method applied results in five job grades. Grade I consist of cashier and 
waitress positions. Grade II includes the outlet leader, staff in the central kitchen, and administrative 
staff. Grade III comprises tax staff and finance staff positions. Grade IV consists of the area manager 
position. Lastly, Grade V includes positions such as the general manager of finance, general manager 
of the central kitchen, and general manager of operations. 
 
Keywords: Compensable Factor; Compensation; Job Grading; SME  
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PENDAHULUAN  
Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat jumlah usaha kecil dan menengah pada sektor kuliner di 

Indonesia mencapai lebih dari 4 juta usaha di tahun 2019, dengan 86,03% jenis usaha dengan bentuk 
restoran atau rumah makan telah memiliki izin operasional. Perkembangan UKM di bidang kuliner 
dapat menjadi langkah strategis untuk memperkuat dasar perekonomian Indonesia. Sektor kuliner 
memiliki kontribusi sebesar 30% dari pendapatan sektor pariwisata dan ekonomi kreatif dan paling 
berkontribusi pada PDB (Jufra, 2020). Berdasarkan data BKPM pada tahun 2021, UKM berkontribusi 
pada PDB sebesar 61,97% atau sekitar Rp 8,5 triliun dan menyediakan banyak lapangan pekerjaan bagi 
masyarakat Indonesia. Peranannya dalam penyediaan lapangan pekerjaan membuat UKM harus 
memanfaatkan Sumber Daya Manusia (SDM) yang merupakan aset utama dalam usaha secara optimal. 

Perkembangan UKM di bidang kuliner dapat menjadi langkah strategis untuk memperkuat dasar 
perekonomian Indonesia. Sektor kuliner memiliki kontribusi sebesar 30% dari pendapatan sektor 
pariwisata dan ekonomi kreatif dan paling berkontribusi pada PDB (Jufra, 2020). Berdasarkan data 
BKPM pada tahun 2021, UKM berkontribusi pada PDB sebesar 61,97% atau sekitar Rp 8,5 triliun dan 
menyediakan banyak lapangan pekerjaan bagi masyarakat Indonesia. Peranannya dalam penyediaan 
lapangan pekerjaan membuat UKM harus memanfaatkan Sumber Daya Manusia (SDM) yang 
merupakan aset utama dalam usaha secara optimal. 

SDM yang berkualitas dapat membantu UKM untuk tetap bertahan di dunia bisnis dalam keadaan 
bisnis yang semakin kompetitif, kompleks, dan penuh ketidakpastian  (Yulianto et al., 2021). Salah satu 
upaya untuk menarik dan mempertahankan SDM berkualitas, yaitu dengan memperhatikan sistem 
kompensasi karyawan (Kartika et al., 2022). Sistem kompensasi merupakan sebuah sistem yang 
berperan dalam pengembangan proses bisnis organisasi atau perusahaan dengan menerapkan strategi 
yang saling mendukung seperti analisis pekerjaan, penilaian pekerjaan, dan pelaksanaan survey berbagai 
sistem kompensasi (Dwianto et al., 2019). Kompensasi digunakan untuk mempertahankan customer 
loyalty, menjamin keadilan, dan apresiasi atas prestasi dan perilakunya (Pandiangan, 2017). 3P (pay for 
person, pay for performance, pay for position) harus dipertimbangkan oleh perusahaan ketika akan 
memberikan kompensasi kepada karyawannya (Syafruddin et al., 2021) 

Berdasarkan PP Nomor 35 Tahun 2021, pemberian kompensasi merupakan hal yang wajib 
diberikan kepada karyawan dan ketentuan pemberian kompensasi diatur dalam Peraturan Pemerintah. 
Kompensasi merupakan balas jasa atas pekerjaan dari perusahaan sebagai salah satu bentuk 
penghargaan yang diberikan kepada karyawan (Hairani et al., 2021). Menurut Damanik (2018), 
kompensasi adalah imbalan maupun pembayaran dari perusahaan kepada karyawan atau pegawainya 
sebagai balas jasa karena kontribusinya terhadap perusahaan.Kompensasi terdiri atas kompensasi 
finansial dan nonfinansial. Kompensasi finansial terbagi menjadi dua yaitu kompensasi langsung dan 
tidak langsung. Menurut Zulkarnaen and Herlina (2018) kompensasi langsung ialah kompensasi yang 
terikat dengan karyawan contohnya dalam bentuk upah, insentif, dan gaji. Sedangkan kompensasi tidak 
langsung dapat berupa asuransi kesehatan, pensiun, rekreasi, pakaian formal, kantin, mushalla,dsb (Adi, 
2019) 

Pemberian kompensasi kepada karyawan tentunya tidak sembarangan karena harus 
memperhatikan kebijakan seperti, kemampuan membayar, skala upah yang berlaku secara umum, 
kemampuan membayar, biaya hidup, motivasi karyawan, dan produktivitas. Kompensasi terbagi 
menjadi dua yaitu kompensasi finansial dan kompensasi non finansial. Menurut penelitian yang 
dilakukan Kusumawardani et al., (2020) didapatkan hasil bahwa kompensasi finansial berpengaruh 
positif terhadap kinerja karyawan. Pemberian kompensasi yang sesuai, tepat, dan adil dapat memotivasi 
karyawan dalam melakukan pekerjaannya. 

Menurut Fitrios et al., (2021) compensable factor yaitu faktor yang memiliki peranan dalam 
pemberian nilai suatu jabatan secara lazim dan terkait dengan pekerjaan yang sedang dievaluasi. 
Compensable factor memiliki peranan penting dalam evaluasi jabatan karena datanya andal dan terukur 
sehingga mempermudah proses berikutnya terutama manajemen ketika menetapkan skala remunerasi.  
Pemilihan compensable factors yang tepat menjadi salah satu hal yang penting dalam penyusunan 
besaran kompensasi karyawan UKM (Kartika et al., 2022). Compensable factor dapat membantu dalam 
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penginterpretasian faktor dan mempermudah proses evaluasi job grading. Evaluasi dilakukan dengan 
menilai bobot dan tanggung jawab jabatan berdasarkan metode sistem poin dan kompetensi secara 
objektif (Prawitowati et al., 2022). Evaluasi jabatan memiliki peran penting dalam penentuan besaran 
kompensasi bagi karyawan secara layak. Evaluasi jabatan sebagai bagian human resource digunakan 
dalam penentuan bobot suatu jabatan sehingga bisa dinilai progress dengan kriteria yang ditentukan. 
Evaluasi pekerjaan merupakan sebuah tindakan yang berusaha objektif saat mengukur nilai komparatif 
suatu jabatan di perusahaan atau organisasi yang sejenis (Melinia et al., 2021).  

Dalam kegiatan usahanya, UKM XYZ belum mengimplementasikan sistem kompensasi berbasis 
job grading. Penggolongan grade pada UKM ini terlihat pada struktur organisasi, oleh karena itu, tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk menganalisis compensable factors yang sesuai dengan UKM dan 
menyusun sistem kompensasi berbasis job grading serta memberikan rekomendasi untuk UKM XYZ 
terkait sistem kompensasi. 

 
METODE  

Penelitian dilaksanakan di UKM XYZ di Bintara, Kota Bekasi, Jawa Barat dari Februari sampai 
Maret 2023 dengan metode analisis deskriptif melalui pendekatan Hay Method. Metode analisis 
deskriptif adalah suatu metode analisis untuk mendeskripsikan suatu variabel secara individu (Hasan, 
2020).  

Sumber data pada penelitian diperoleh dari data primer dan data sekunder. Data primer berupa 
hasil kuesioner yang disebar secara langsung kepada pimpinan dan juga karyawan serta untuk data 
pendukung lainnya dilakukan dengan wawancara yang dilakukan secara langsung dengan CEO, COO, 
Outlet Leader, serta Waitress UKM X, observasi terhadap pekerjaan, serta pengumpulan dokumen dan 
informasi praktik pemberian upah yang telah dilakukan pada UKM X.  Data sekunder diperoleh melalui 
literature review dan hasil salary survei karyawan. 

Adapun instrumen penelitian yang digunakan berupa daftar kuesioner salary survey, kuesioner 
tentang analisis jabatan dan pedoman wawancara berupa daftar pertanyaan wawancara dengan teknik 
wawancara tidak terstruktur. Instrumen kuesioner dan wawancara disebar untuk mengetahui analisis 
jabatan dan compensable factor (faktor kompensasi) gaji pekerja di UKM XYZ.  Faktor kompensasi 
diverifikasi oleh wawancara dengan CEO dari UKM XYZ. Alat pengolahan dan analisis dat a 
menggunakan Google Spreadsheet dan excel.  Tahapan dalam penelitian ini termuat pada kerangka 
pemikiran pada gambar 1 berikut:  

 
Gambar 1. Kerangka pemikiran 
Sumber: Pengolahan data (2023) 
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HASIL dan PEMBAHASAN  
Gambaran Umum UKM XYZ 

UKM XYZ merupakan salah satu UKM kuliner yang mengalami pertumbuhan pesat. 
Pertumbuhan UKM ini ditunjukkan dalam meningkatkan jumlah kemitraan dalam periode 2021 hingga 
2023. Pada Februari 2023 UKM ini telah memiliki 85 cabang di seluruh Indonesia, dengan sistem 
kemitraan untuk pengembangan cabangnya.  UKM XYZ merupakan salah satu brand dari PT Y, yang 
memiliki total 7 brand yang bergerak di sektor kuliner. Total karyawan untuk seluruh cabang berjumlah 
293 orang karyawan yang mencakup jabatan general manager operasional, general manager central 
kitchen, general manager finance, area manager, staff tax, staff admin, staff finance, staff central 
kitchen outlet leader, kasir, dan waitress. 

UKM XYZ memiliki visi menjadi perusahaan yang menyediakan solusi komprehensif untuk 
partner bisnis di sektor kuliner dengan produk yang berkualitas. Nilai yang dijunjung oleh UKM ini 
adalah berkah yang mana mengandung integritas nilai (Amanah), Service (Bersih dan Ramah), 
Continuous Development (Hemat dan Enak) dan Teamwork (Kompak). Struktur organisasi dari UKM 
X terdapat pada gambar 2. 

 
Gambar 2. Struktur Organisasi UKM XYZ 

Sumber: Pengolahan data (2023) 
 
Sistem Kompensasi pada UKM X 

Berdasarkan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Pujono (2021), didapatkan hasil bahwa 
kompensasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan di suatu restoran di Semarang. 
Menurut pernyataan CEO UKM XYZ, UKM XYZ belum menerapkan sistem kompensasi berbasis job 
grading pada pemberian gaji karyawan. Namun, penggolongan grade pada tiap jabatan dapat diketahui 
dari struktur organisasi UKM ini. Pada gambar 1 dapat diketahui bahwa grade 1 terdiri atas jabatan kasir 
dan waitress, pada grade 2 terdiri atas jabatan outlet leader, pada grade 3 terdiri atas seluruh jabatan 
pada posisi staf dan area manager, dan grade 4 terdiri atas seluruh jabatan general manager.  

Kompensasi yang didapatkan oleh karyawan UKM XYZ berupa gaji pokok dan tunjangan yang 
diberikan setiap bulan Besaran gaji pokok dan tunjangan berbeda untuk setiap jabatan. Berdasarkan 
hasil wawancara dengan CEO UKM XYZ, didapatkan bahwa total pengeluaran untuk membayar gaji 
pokok karyawan adalah Rp 844.500.000 dengan rincian gaji terdapat pada tabel 1. 

Tabel 1. Salary Structure UKM  
Jabatan Jumlah Karyawan Gaji Pokok/bulan 

GM Operasional 1 Rp30.000.000 

GM Central Kitchen 1 Rp20.000.000 

GM Finance 1 Rp15.000.000 

Area Manager 17 Rp7.000.000 

Staf Finance 3 Rp5.000.000 
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Jabatan Jumlah Karyawan Gaji Pokok/bulan 

Staf Tax 2 Rp5.000.000 

Staf Admin 3 Rp3.500.000 

Staf Central Kitchen 10 Rp3.000.000 

Outlet Leader 85 Rp3.000.000 

Kasir Outlet 85 Rp2.000.000 

Waitress 85 Rp2.000.000 
Sumber: Pengolahan data (2023)

 
Compensable Factor 

Berdasarkan penelitian Kartika et al. (2023), untuk menganalisis compensable factor dapat 
dilakukan dengan menggunakan job qualification dan Hay system. .Penentuan compensable factor 
merupakan langkah pertama yang harus dilakukan dalam merancang sistem kompensasi berbasis job 
grading. Sebelum menentukan subfaktor pada compensable ditentukan terlebih dahulu framework yang 
digunakan. Penelitian ini menggunakan framework Hay system dengan Subfactor compensable factor 
yang digunakan dalam penentuan job value UKM XYZ adalah pendidikan, pengalaman kerja, 
pengetahuan dan pelatihan, komunikasi, perencanaan dan koordinasi, kondisi kerja, pengambilan 
keputusan, tanggung jawab terhadap catatan dan laporan, kompleksitas kerja, dan tanggung jawab 
terhadap alat- alat dan peralatan.Compensable factor  pada UKM XYZ dapat dilihat pada tabel 2. 

Tabel 2. Compansable Factor UKM 
 Faktor Level 

Know-How   Pendidikan 3 

   Pengalaman Kerja 4 

   Pengetahuan dan Pelatihan 5 

   Komunikasi 4 

   Perencanaan dan Koordinasi 4 

 Problem Solving 
 Kondisi Kerja 3 

Pengambilan Keputusan 4 

Accountability 

Tanggung Jawab terhadap 
Catatan dan Laporan 

4 

Kompleksitas Kerja 4 

Tanggung Jawab terhadap Alat-
Alat dan Peralatan 

5 

Sumber: Pengolahan data (2023) 
  

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa terdapat 10 compensable factor yang digunakan UKM 
XYZ. Compensable factor tersebut sudah disesuaikan dengan kemampuan yang menjadi kunci 
pertama kompensasi pada UKM XYZ. 
 
Job Value 

Job Value merupakan salah satu langkah yang harus dilakukan dalam merancang sistem 
kompensasi yang adil. Metode penentuan job value dilakukan dengan menentukan nilai untuk masing-
masing tingkatan subfactor compensable factor. Selanjutnya, pakar memberikan nilai pada masing-
masing subfactor setiap job title berdasarkan seberapa penting subfactor tersebut harus dimiliki oleh 
setiap jabatan. Job Value pada masing - masing subfactor di setiap jabatan yang terdapat pada UKM 
XYZ dapat dilihat pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Job value 
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No Jabatan Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai Nilai 
1 GM Operasional 3 4 5 4 4 1 4 4 4 5 
2 GM Central Kitchen 3 4 5 4 4 1 4 4 4 5 
3 GM Finance 3 4 5 4 4 1 4 4 4 5 
4 Area Manager 3 4 4 4 3 2 3 3 3 4 
5 Staff Finance 3 2 3 4 2 1 1 3 2 3 
6 Staff Tax 3 2 3 4 2 1 1 3 2 3 
7 Staff Admin 3 2 2 4 2 1 1 3 2 1 
8 Staff Central Kitchen 2 3 2 3 1 3 1 2 2 1 
9 Outlet Leader 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

10 Kasir 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
11 Pelayan 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 

Sumber: Pengolahan data (2023) 

 
Pembobotan 

Pembobotan dilakukan dengan melakukan penyilangan antara satu subfaktor compensable factor 
dengan sepuluh subfactor compensable factor yang telah dipilih dari subfactor satu hingga sepuluh. 
Nilai atau bobot yang diberikan yaitu antara rentang 1 hingga 9 dengan rincian sebagai berikut. Nilai 1 
= sama, 3 = sedikit lebih penting, 5 = lebih penting, 7 = sangat penting, 9 = mutlak lebih penting, serta 
2,4,6, dan 8 = nilai tengah. Bobot yang diberikan untuk masing masing subfaktor terdapat pada Gambar 
4. 

Tabel 4. Pembobotan 

Hay Method Know How 
Problem 
Solving 

Accountability Bobot 
Persentase 
Bobot 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Pendidikan 1 5 1 5 6 5 5 5 3 8 44,00 18,71% 
Pengalaman Kerja 0,20 1 0,33 5 6 5 3 5 2 9 36,53 15,54% 
Pengetahuan dan 
Pelatihan 

1 3 1 5 6 5 3 5 2 8 39,00 16,59% 

Komunikasi 0,20 0,20 0,20 1 5 3 1 2 0,20 7 19,80 8,42% 
Perencanaan dan 
Koordinasi 

0,17 0,17 0,17 0,20 1 0,20 0,20 0,17 0,14 3 5,41 2,30% 

Kondisi Kerja 0,20 0,20 0,20 0,33 5 1 2 0,20 0,20 4 13,33 5,67% 
Pengambilan 
Keputusan 

0,20 0,33 0,33 1 5 0,50 1 0,50 1 9 18,87 8,02% 

Tanggung Jawab 
terhadap Catatan 
dan Laporan 

0,20 0,20 0,30 0,50 6 5 2 1 0,33 8 23,43 9,97% 

Kompleksitas Kerja 0,33 0,50 0,50 5 7 5 1 3 1 9 32,33 13,75% 
Tanggung Jawab 
terhadap Alat – alat 
dan Peralatan 

0,13 0,11 0,13 0,14 0,33 0,25 0,11 0,13 0,11 1 2,43 1,04% 

 

Berdasarkan Gambar 4, dapat diketahui bahwa subfaktor compensable factor yang memiliki 
bobot terbesar adalah pendidikan disusul dengan pengetahuan dan pelatihan, serta pengalaman kerja. 
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Sedangkan subfaktor compensable factor yang memiliki bobot terendah adalah tanggung jawab 
terhadap alat - alat dan peralatan. 
 
Job Grading 

Job grading merupakan langkah untuk membagi job title ke dalam beberapa grade sesuai dengan 
job value pada masing - masing compensable factor di setiap job title yang telah ditentukan sebelumnya. 
Terdapat dua metode yang dapat digunakan dalam merancang job grading yaitu metode Given dan Min 
Max. Metode yang digunakan untuk menentukan job grading pada UKM X adalah metode Given. 
Langkah - langkah dalam menentukan job grading dengan metode Given adalah sebagai berikut. 
1. Menentukan job value. Job value ditentukan dengan mengalikan nilai masing - masing subfaktor 

dengan bobot masing - masing subfaktor kemudian hasil perkalian dari sepuluh compensable faktor 
tersebut dijumlahkan untuk setiap job title.  

2. Menghitung range job value. Range job value dapat ditentukan dengan cara menghitung selisih 
antara job value tertinggi dengan job value terendah kemudian hasilnya dibagi dengan banyaknya 
grade yang ingin dibuat. Pada UKM X, grade yang ingin dibuat adalah sebanyak 4 grade dengan 
job value tertinggi adalah 898 dan job value terendah adalah senilai 248. Sehingga range job value, 
yaitu sebesar 162,38. 

3. Menentukan batas bawah dan batas atas grade pertama. Batas bawah grade I dapat ditentukan oleh 
pimpinan UKM maupun dengan menggunakan nilai job value terendah. Pada UKM X, batas bawah 
grade I yaitu nilai job value terendah. Batas atas grade I dapat dihitung dengan menambahkan batas 
bawah grade I ditambah dengan range job value yang telah diperoleh sebelumnya. 

4. Batas bawah grade II sama dengan batas atas grade I. Cara menentukan batas atas grade II yaitu 
dengan menghitung batas bawah grade II ditambah dengan range job value dan seterusnya hingga 
grade 4.  

 
Job grading pada UKM XYZ terdapat pada tabel 3. 

 
Tabel 3. Job Grading 

Job title/ Compensable factor 
ΣNxB Jumlah 

Orang 
Total 
Point 

Given Given 
Grade (Job Value) Min Max 

GM Operasional 898 1 898 

736 898 IV 
GM Central Kitchen 898 1 898 

GM Finance 898 1 898 

Area Manager 790 17 13428 

Staff Finance Head Office 587 3 1760 
573 736 III 

Staff Tax Head Office 587 2 1173 

Staff Admin 543 3 1628 

411 573 II Staff Central Kitchen 513 10 5132 

Outlet Leader 514 85 43714 

Kasir 251 85 21328 
248 411 I 

Waitress 248 85 21121 
Sumber: Data diolah (2023) 

Setelah dilakukan perhitungan job grading, diperoleh hasil bahwa kasir dan waitress masuk ke 
dalam grade I. Outlet leader, staff central kitchen, dan staff admin masuk ke dalam grade II. Staf tax 
head office dan staf finance head office masuk ke dalam grade III. Area manager, GM finance, GM 
central kitchen dan GM Operasional masuk ke dalam grade IV. Namun, karena area manager tidak 
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seharusnya berada satu grade dengan jabatan GM, maka dibuat grade baru sehingga terdapat 5 grade 
sebagai berikut.  
Grade I: Kasir dan waitress. 
Grade II: Outlet leader, staff central kitchen, dan staff admin. 
Grade III: Staff tax head office, staff finance head office. 
Grade IV: Area manager 
Grade V: GM finance, GM central kitchen dan GM Operasional. 
 

SIMPULAN  
Berdasarkan hasil analisis sistem kompensasi pada UKM XYZ yang telah dilakukan, dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil perumusan compensable factor dalam menentukan nominal gaji pokok pada UKM XYZ adalah 

pendidikan, pengalaman kerja, pengetahuan dan pelatihan, komunikasi, perencanaan dan koordinasi, 
kondisi kerja, pengambilan keputusan, tanggung jawab terhadap catatan dan laporan, kompleksitas 
kerja, dan tanggung jawab terhadap alat-alat dan peralatan. 

2. Berdasarkan perhitungan job grading menggunakan metode given, UKM X memiliki lima grade 
jabatan. Grade I terdiri terdiri dari jabatan kasir dan waitress. Grade II terdiri dari outlet leader, staff 
central kitchen, dan staff admin. Kemudian untuk grade III terdiri dari jabatan staff tax, dan staf 
finance. Grade IV terdiri dari jabatan area manager. Terakhir, grade V terdapat jabatan general 
manager finance, general manager central kitchen, dan general manager operational. 

3. Adanya riset ini diharapkan dapat memberi masukan dan gambaran bagi UKM XYZ terkait sistem 
kompensasi yang baik, berupa adanya grade di dalam jabatan sehingga bisa dipertimbangkan 
kompensasi di tiap grade.Selain itu, manfaat adanya job grading bisa memberikan jenjang karir yang 
jelas bagi karyawan dan mengurangi angka retensi di perusahaan. 

4. Penyusunan compensable factor untuk UKM XYZ diharapkan bisa menentukan nilai jabatan atau 
memberi bobot yang dapat dijadikan acuan dalam pemberian kompensasi yang sesuai, adil, dan layak 
bagi karyawan. 
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Abstrak 

 

Riset ini mempunyai tujuan untuk mengetahui analisis pengaruh electronic word of mouth, brand 

ambassador, brand image pada minat beli produk perawatan Somethinc. Populasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah orang yang mengikuti akun media sosial online khusus produk Somethinc. 

Kriteria pengambilan sampel terdapat 93 sampel yang memenuhi kriteria dan menggunakan teknik 

convenience, yaitu setiap orang yang berkenan menjadi responden dan telah memakai produk 

Somethinc. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa electronic word of mouth, brand ambassador, 

brand image mempunyai pengaruh pada minat beli produk perawatan Somethinc.  

 

Kata Kunci: Electronic word of mouth (EWOM); Brand Ambassador; Brand  Image; Minat Beli 

 

               Abstract 

 

This research aims to determine the analysis of electronic word of mouth, brand ambassador, brand 

image on the interest in buying Somethinc care products. The population used in this study was people 

who followed online social media accounts specifically for Somethinc products. Sampling criteria there 

are 93 samples that meet the criteria and use convenience techniques, namely everyone who wants to 

be a respondent and has used Somethinc products. The results of this study show that Electronic word 

of mouth, brand ambassadors and Brand Image have a significant influence on buying interest 

Somethinc care products..  

 

Keywords : Electronic word of mouth (EWOM); Brand Ambassador; Brand Image; Buying Interest 

 

 

PENDAHULUAN 

Kulit merupakan bagian organ tubuh terluar yang berguna untuk melindungi lapisan-lapisan 

bagian lainnya yang ada di dalam tubuh. Untuk menjaga tubuh, kulit juga bisa menjadi perhatian orang 

terhadap diri orang lainnya. Menurut (Andriana & Achir, 2014) kecantikan dan kesehatan dapat diamati  

berdasarkan kondisi kulit seseorang, sehingga perlunya perawatan kulit terutama kulit wajah. Kulit 

wajah merupakan bagian yang paling awal  terlihat saat kita berpapasan dengan orang lain. Orang dapat 

berasumsi terhadap orang lain hanya dari melihat wajahnya saja. Sehubungan hal tersebut orang-orang 

akan berusaha untuk tampil prima dengan menggunakan berbagai jenis produk perawatan kulit wajah. 

Ada berbagai jenis masalah kulit wajah yang disurvei oleh CNN Indonesia, yang pertama masalah kulit 

kusam dimana warna kulit lebih gelap dari biasanya dan kurangnya kesegaran dalam kulit. Selanjutnya 

yang kedua yaitu adanya bintik hitam seperti flek wajah akibat dari terkenanya sinar matarahari secara 

berlebihan. Ketiga jerawat, biasanya timbul karena kulit wajah terdapat minyak yang berlebihan dan 
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tidak rajin membersihkan kulit wajah. Keempat bekas jerawat yang membuat kulit wajah menjadi tidak 
rata dan memunculkan bercak hitam di kulit. Kemudian kelima kulit kasar, terjadi karena kulit 
kekurangan cairan sehingga menjadi kasar. Permasalahan tersebut dapat berdampak menurunkan 
kepercayaan diri seseorang karena kulit wajah yang kurang menarik.  

Perawatan kulit terutama wajah sudah menjadi tren di masa sekarang. Tidak hanya perempuan, 
laki-laki juga sudah mulai melakukan perawatan  kulit wajah. Biasanya orang-orang merawat kulit 
wajahnya dengan cara pergi ke klinik kecantikan dan melakukan perawatan wajah. Tetapi masa kini   
orang-orang dapat melaksanakan perawatan kulit dan wajah secara sendiri di rumah dengan 
menggunakan Skincare. Biasanya orang menggunakan Skincare pada pagi hari saat akan mandi dan 
malam hari sebelum tidur agar mendapatkan kulit wajah yang sehat. Setiap orang dapat memilih jenis 
Skincare apa saja yang dirasa cocok maka akan  digunakan sesuai dengan kebutuhan kulit dan jenis 
kulitnya. Manusia mempunyai ragam kulit yang berbeda-beda, ada yang berkulit sensitif, kering, 
berminyak dan normal. Jika menggunakan Skincare maka dapat mengurangi masalah kulit yang ada 
pada wajahnya dengan menyesuaikan jenis kulitnya. Banyak produk Skincare yang dipasarkan di 
Indonesia, dari produk import sampai pada produk lokal. Orang-orang bebas memilih mau 
menggunakan produk yang berasal dari mana sesuai dengan kebutuhan kulitnya. Biasanya kandungan 
yang ada pada Skincare import lebih keras dibanding dengan Skincare lokal. Hal tersebut tidak menjadi 
masalah karena semua kembali pada kecocokan kulit masinng-masing individu. Pasar skincare semakin 
meningkat pesat pertahunnya, bahwa penggunaan skincare juga meningkat. 

Pada tahun 2020 sampai sekarang skincare lokal sudah berkembang dengan pesat. Tidak kalah 
dari brand import, brand lokal juga menawarkan produk skincare yang dapat mengatasi permasalahan 
kulit wajah yang ada di Indonesia.  Ada berbagai macam Skincare lokal yang digemari saat ini antara lain 
: MS Glow, Emina, Wardah, Scarlett, Somethinc, Elshe Skin, Everwhite dan merk lainnya. Penjualan 
skincare lokal di Indonesia sebanyak Rp 91,2  Miliar, (Sumber data: Brand Skincare terlaris di E-
Commerce, periode 1-18 Februari 2021, www.compas.com), maka menggambarkan bahwa skincare 
lokal telah diminati sebagian masyarakat saat ini, salah satunya produk Somethinc. Somethinc merek 
lokal yang berdiri pada tahun 2019 pendirinya masih muda yaitu Irene Ursula. Bukan hanya 
meluncurkan produk makeup, Somethinc juga menyediakan produk andalan skincare antara lain : 
Serum, Toner, Sunscreen, dan lain-lain. Somethinc memiliki produk serum terbaik yaitu 5% 
Niacinamide + Moisture Sabi Beet Max Brightening Serum yang mengandung Sabiwhite x Beet sebagai 
no.1.Brightening Agen  untuk membantu mencerahkan kulit, menyamarkan noda hitam dan 
memperbaiki tekstur kulit. Selain itu Somethinc juga menyediakan toner terbaik yaitu Vita Propolis 
Glow Essence Toner yang membantu melembabkan wajah dan membuat kulit wajah terlihat lebih sehat 
dan glowing sepanjang hari. (www.somethinc.com).  

Produk tersebut sangat cocok untuk mengatasi permasalahan kulit dan wajah pada masyarakat 
Indonesia. Somethinc sudah bersertifikat halal dan BPOM sehingga aman untuk digunakan setiap hari. 
Melihat pasar Skincare yang cukup ketat, banyak cara pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk 
memajukan produknya agar dikenal oleh konsumen. Salah satu cara yang banyak digunakan 
perusahaan sekarang dengan memanfaakan berbagai media. Adanya media, informasi mengenai produk 
yang kita pasarkan akan tersebar dengan luas serta cepat, orang-orang di masa sekarang memerlukan 
informasi yang cepat dan  tepat dalam menentukan produk yang ingin digunakannya. Somethinc 
memiliki  akun Instagram dan TikTok sebagai alat pemasaran dan berkomunikasi dengan orang atau 
konsumen.  

Salah satu pemasaran yang melibatkan internet dan media adalah E-WOM. Menurut (Puspa & 
S.E., M.Si, 2022) E-WOM adalah suatu pendapat yang baik maupun buruk yang disampaikan melalui 
pembeli, dengan terlebih dahulu membeli suatu produk ataupun merek melewati saluran internet. 
Adanya E-WOM  penjualan produk akan semakin luas dan cepat, karena tanpa disadari oleh konsumen, 
hal tersebut merupakan promosi produk yang digunakannya berdasarkan pengalaman sendiri di media 
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sosial. Somethinc menggunakan hastag #SomethincSquad yang merupakan panggilan dari orang-orang 
yang membeli dan memakai produk somethinc kemudian membagikan pengalamannya saat 
menggunakan produk Somethinc di media. Hastag tersebut bertambah dari 26.400 pengguna di 
hari Selasa, 4 Oktober 2022 dan meningkat menjadi 26.600 di hari Sabtu, 8 Oktober 2022, artinya 
Somethinc sudah menjadi banyak perbincangan di media dengan pertumbuhan penggunaan hastag-nya. 
Sehubungan hal tersebut dan konten-konten menarik yang dibuat oleh para SomethincSquad, maka 
orang akan tertarik  pada produk Somethinc.  

Strategi pemasaran lainnya yang bisa meningkatkan penjualan produk yaitu penggunaan Brand 
Ambassador. Menurut Parwira (2016:4) brand ambassador merupakan individu yang dipercaya dalam 
memerankan produk untuk produk yang akan diiklankannya. Kebanyakan perusahaan yang menjual 
produk kecantikan menggunakan artis terkenal berasal dari Korea Selatan untuk mewakili produknya, 
dikarenakan memiliki paras wajah cantik serta glowing. Selain hal tersebut, Korean Wave juga 
merupakan salah satu alasan perusahaan dalam memilih Brand Ambassador. Korean Wave sebagai 
bagian budaya pop Korea secara universal diberbagai negara, Indonesia salah satunya. Kawula muda 
terutama remaja di masa sekarang mulai mengikuti gaya-gaya yang sedang tren di Korea Selatan, seperti 
dari gaya rambut, cara berpakaian, dan juga tren skincare dan makeup. Somethinc menggunakan Han 
So Hee  merupakan aktris asal Korea Selatan menjadi Brand Ambassadornya., 
(https://instagram.com/.somethincoffical). Han So Hee mencapai tingkat kepopulerannya di tahun 2020 
karena memerankan salah satu drama yang banyak diminati konsumen secara global termasuk  Indonesia 
dan memiliki wajah yang cantik serta sempurna. Selain menjadi Brand Ambassador Somethinc, Han So 
Hee juga pernah menjadi Brand Ambassador produk kecantikan lain seperti Biotherm, Banila.co, Loreal 
dan masih banyak lagi.  

Dapat diamati melalui unggahan Somethinc, Han So Hee sangat cocok dalam mewakili produk 
kecantikan yang membuat orang-orang memiliki persepsi bahwa saat menggunakan produk Somethinc, 
maka bisa mendapatkan kondisi kulit wajah yang mirip artis tersebut. Karena persepsi yang diciptakan 
oleh Brand Ambassador tersebut berhasil, maka akan membuat orang-orang merasa tertarik untuk 
membeli produk yang sedang diiklankannya. Selain itu, kepopularan dari seorang brand ambassador 
juga bisa membuat seseorang memiliki minat beli terhadap suatu produk. Dalam menciptakan gambaran 
seseorang terhadap suatu merek, perusahaan akan menggunakan cara dimana orang dapat dengan 
mudah mengetahui pesan yang ingin disampaikan melalui berbagai media untuk produk yang 
ditawarkannya. Media sosial sangat berguna untuk menciptakan gambaran suatu produk karena media 
sosial dapat dijangkau oleh siapapun. Admin atau pemegang akun media sosial suatu Brand berusaha 
membuat konten yang menarik dan terbaru dalam memasarkan produk, sehingga orang- orang akan 
tertarik untuk melihat dan menonton konten tersebut. Hal tersebut memunculkan gambaran seseorang 
saat melihat atau mendengar produk Somethinc yang biasa disebut Brand Image.  

Menurut Kotler dan Keller (2012), Citra merek merupakan pandangan dan keteguhan yang 
berada pada konsumen, dimana tercermin terhadap benak yang ada pada ingatan kosumen. Perusahaan 
akan berusaha semaksimal mungkin untuk membangun merek yang positif bagi konsumen agar dapat 
menjadi maju di masa yang akan datang (Puspa & S.E., M.Si, 2022). Merek yang mendapatkan 
gambaran positif dari masyarakat bisa memunculkan rasa ingin membeli sebuah produk. Minat beli 
adalah terdorongnya seseorang kepada suatu produk. Menurut Maghfiroh dkk (2017) minat adalah 
aspek psikologis yang berpengaruh terhadap tindakan. Minat beli adalah tahapan saat seseorang telah 
mendapatkan tujuan mereka di antara sejumlah merek yang ada pada pilihannya, sehingga akan 
melaksanakan beberapa pembelian pada cara lain yang diminati atau langkah-langkah yang dilewati 
pembeli dalam membeli barang ataupun jasa didasari dari berbagai peninjauan (Pramono, 2012). 

Somethinc merupakan produk baru yang diminati oleh masyarakat. Banyak toko-toko kosmetik 
baik secara offline maupun online yang menjual produk Somethinc, sehingga berkembang pesat dengan 
cepat. Somethinc selalu mengikuti perkembangan yang ada dan penyampaiannya melalui iklan di media 
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internet. Somethinc memakai Brand Ambassador yang sedang naik daun pada masanya. Brand 
Ambassador akan memberikan informasi-informasi mengenai produk suatu perusahaan untuk 
memuwujudkan kepercayaan terhadap suatu produk. Somethinc menggunakan Han So Hee yang 
merupakan aktris berasal dari Korea Selatan menjadi Brand Ambassadornya. Han So Hee mencapai 
tingkat kepopulerannya di tahun 2020 karena memerankan salah satu drama yang banyak diminati oleh 
global termasuk    Indonesia dan juga memiliki wajah yang cantik dan sempurna.  

Selain menjadi Brand Ambassador Somethinc, Han So Hee juga pernah menjadi Brand 
Ambassador produk kecantikan lain seperti Biotherm, Banila.co, Loreal dan masih banyak lagi. Dapat 
tersampaikan melalui unggahan Somethinc, Han So Hee sangat cocok dalam mewakili produk 
kecantikan yang membuat orang- orang memiliki persepsi bahwa saat menggunakan produk Somethinc, 
maka bisa mendapatkan kondisi kulit wajah yang sama seperti artis tersebut. Karena persepsi yang 
diciptakan oleh Brand Ambassador tersebut berhasil, maka akan membuat orang-orang merasa tertarik 
untuk membeli produk yang sedang diiklankannya. Selain itu, kepopularan dari seorang brand 
ambassador juga bisa membuat seseorang memiliki minat beli terhadap suatu produk. Dalam 
menciptakan gambaran seseorang terhadap suatu merek, perusahaan akan menggunakan cara dimana 
orang dapat dengan mudah mengetahui pesan yang ingin disampaikan melalui berbagai media untuk 
produk yang ditawarkannya. Media sosial sangat berguna untuk menciptakan gambaran suatu produk 
karena media sosial dapat dijangkau oleh siapapun. Admin atau pemegang akun media sosial suatu 
Brand berusaha membuat konten yang menarik dan terbaru saat memasarkan produk, sehingga orang-
orang akan tertarik untuk melihat dan menonton konten tersebut. Somethinc merupakan produk baru 
yang diminati oleh masyarakat. Banyak toko-toko kosmetik baik secara offline maupun online yang 
menjual produk Somethinc sehingga berkembang dengan cepat. Somethinc selalu mengikuti 
perkembangan yang ada dan menyampaikannya melalui iklan di media internet. Somethinc memakai 
Brand Ambassador yang sedang naik daun pada masanya. Brand Ambassador akan memberikan 
informasi-informasi mengenai produk suatu perusahaan dan memuwujdkan kepercayaan yang bisa 
membangun rasa ingin beli pada seseorang. Selain itu, komentar dari beberapa pengalaman seseorang 
dalam menggunakan suatu produk juga dapat menjadi suatu pertimbangan keputusan terhadap 
pembelian. Somethinc mengalami penurunan peringkat menjadi urutan ke enam (baca sumber data 
penjualan dan peringkat toner wajah terlaris di marketplace periode 1-15 Agustus 2021 dan periode 1-
15 Maret 2022,www.compas.co.id} sebelumnya berada di peringkat teratas. Maka dapat dilihat bahwa 
persaingan untuk pasar skincare sangat ketat. Perusahaan akan memikirkan cara untuk 
mempertahankan produknya agar tidak kalah dengan pesaing.  

Menurut American Marketing Assocation, merek adalah pengenal, istilah, tanda, simbol, 
rancangan yang dimaksud   untuk   memperkenalkan barang atau jasa dari suatu perusahaan serta untuk 
memisahkan dari barang pesaing (Kotler dan Amstrong, 2008) dalam (Putri et al, 2021). Merek juga 
bermanfaat bagi konsumen sebagai proses pembentukan pembelian, sedangkan bagi produsen merek 
dapat membantu dalam pembangunan loyalitas dan hubungan yang berlanjut dengan konsumen. 
Menurut (Tjiptono, 2008) dalam (Putri et al, 2021) tujuan merek yaitu : 1). Sebagai identitas, merupakan 
pembeda antara produk satu dengan yang lain, agar konsumen mudah untuk mengenali saat berbelanja; 
2).Sebagai alat promosi, berupa kelebihan produk yang disebarkan; 3).Untuk menunjukkan pandangan 
terhadap berbagai hal antara lain  : kepercayaan,    jaminan kualitas, serta status tertentu kepada 
konsumen; 4). Agar dapat mengendalikan pasar bahwa pengendalian ini untuk dapat terlaksana 
penjualannya dengan baik, karena  publik sudah mengenal dan mengingat produk perusahaan. 
 

METODE 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitati pada populasi responden yang aktif mengikuti 

akun media sosial Instagram, TikTok, dan Twitter Somethinc dengan sampel sejumlah 93 responden. 
Pengambilan data menggunakan kuesioner melalui Google Form yang akan disebarkan secara online 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30736
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol. 6, No.4, Juli 2023 (422-430)   DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.30736  

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index  Copyright © pada Penulis  

426 

melalui Direct Message pada Instagram dan Twitter. Pengukuran kuesioner menggunakan skala likert. 
Teknik analisi data  menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik. Kemudian 
dilanjutkan uji regresi berganda. 
         
HASIL dan PEMBAHASAN 
Uji Validitas 

Tabel 1.Hasil Uji Validitas 
  Variabel  r hitung r tabel Keterangan 
Electronic Word of Mouth (X1)  EWOM 1 0,729 0,1996 Valid 
 EWOM 2 0,641 0,1996 Valid 

 EWOM 3 0,544 0,1996 Valid 
 EWOM 4 0,796 0,1996 Valid 
 EWOM 5 0,720 0,1996 Valid 
 EWOM 6 0,705 0,1996 Valid 
 EWOM 7 0,677 0,1996 Valid 
 EWOM 8 0,637 0,1996 Valid 
 EWOM 9 0,715 0,1996 Valid 

Brand Ambassador (X2) 
 

BA1 0,723 0,1996 Valid 
BA2 0,769 0,1996 Valid 
BA3 0, 826 0,1996 Valid 
BA4 0,655 0,1996 Valid 

Brand Image (X3) BI1 0,775 0,1996 Valid 
(X3)  BI2 0,777 0,1996 Valid 
 BI 3 0,767 0,1996 Valid 
Minat Beli (Y) MB 1 0,748 0,1996 Valid 
 MB 2 0,824 0,1996 Valid 
 MB 3 0,829 0,1996 Valid 
 MB 4 0,573 0,1996 Valid 

                      Sumber : Data yang diolah 2023  
 
Berdasarkan tabel 1, setiap pernyataan untuk empat (4) variabel :  Electronic Word of Mouth, 

Brand Ambassador, Brand Image     dan Minat Beli dinyatakan valid, karena hasil perhitungan bahwa r 
hitung diantara 0,50 - 0,80  lebih besar dari  r tabel, dimana r tabel dengan tingkat signifikansi 0,05 
untuk df = 95 (97-2) adalah 1,996.  
 
 
 
 
 
Uji Reliabilitas  

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
 Cornbach Alpha Syarat 

Cornbach Alpha 
Keterangan 

Electronic Word of  Mouth 0,853 0,60 Reliabel 
Brand Ambassador 0,725 0,60 Reliabel 
Brand Image 0,663 0,60 Reliabel 
Minat Beli 0,738 0,60 Reliabel 

                      Sumber : Data yang diolah, 2023 
 

Berdasarkan tabel 2, menunjukkan bahwa untuk variabel : Electronic Word of Mouth, Brand 
Ambassador, Brand Image  dan Minat Beli dinyatakan reliabel karena nilai Cornbach Alpha diantara 
0,66 - 0,85 lebih besar dari  0,06 (Ghozali,2013).  
 
Uji Normalitas 
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Uji normalitas menggunakan analisis statistik Kolmogorov-Smirnov. jika perhitungan One 
Sample K-S menghasilkan nilai > 0,05 maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Sebaliknya, 
apabila hasil perhitungan One Sample K-S (Kolmogorov – Smirnov) di bawah nilai 0,05 maka model 
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.  

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
 

Berdasarkan tabel 3,menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel E-WOM, Brand 
Ambassador, Brand Image          dan Minat Beli, menunjukkan angka 0,175 lebih besar dari 0,05 maka dapat 
dikatakan berdistribusi normal. 2).Hasil pengujian heteroskesdasitas menggunakan uji gletsyer. 
Dikatakan tidak terjadi gejala heteroskesdasitas apabila nilai signifikansi > 0,05.  
 
Uji Heteroskesdasitas  

Tabel 4. Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Data yang diolah,2023 
 

Berdasarkan tabel 4, menunjukkan bahwa  variabel  E-WOM, Brand Ambassador, Brand Image                
tidak terjadi heteroskesdasitas karena nlai tingkat signifikannya diantara 0,09 – 0,50 lebih besar dari 
0,05. 3).Pengujian multikolinieritas dengan menggunakan tolerance value dan variance inflation factor 
(VIF). Terjadi gejala multikolinieritas jika nilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 0,1. Sebaliknya, jika 
nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 0,1 maka tidak terjadi gejala multikolinieritas.  
 
Uji Multikolinieritas  

Tabel 5.  Uji Multikolinieritas 

Model 
Unstandardized Coefficients 

B Tolerance 
1 (Constant)   

E-wom 0,582 0,582 
BA 0,660 0,660 
BI 0,727 0,727 

Sumber: Data yang diolah,2023 
 

       Berdasarkan tabel 5,menyatakan bahwa tidak terjadi  gejala          multikolinieritas, karena semua 
nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF <10. Nilai tolerance untuk variabel E-WOM, brand ambassador, dan 
brand image masing-masing bernilai 0,582 ; 0,660 dan 0,727. Kemudian  nilai VIF untuk masing-
masing variabel yaitu 1,718 ; 1,514 dan 1,376..  
 
Regresi Linier Berganda.  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
N 93 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 
Std. Deviation 1,33894312 

Most Absolute 0,080 

Extreme Differences Positive 
Negative 

0,080 
-0,075 

Test Statistic  0,080 

Asymp. Sig. (2-tailed)  ,175c 
Sumber: Data yang diolah,2023  

Variabel Signifikan          Penjelasan 
Electronic Word of Mouth (e-wom) 0,116

 
 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

  Brand Ambassador 0,090
 

 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
  Brand Image 0,504

 
 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
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Tabel 5.  Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,287 1,497  2,864 0,005 

E-wom 0,230 0,040 0,556 5,740 0,000 
BA 0,071 0,086 0,074 0,819 0,415 
BI 0,234 0,108 0,188 2,163 0,033 

   Sumber: Data yang diolah,2023 
 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, diperoleh persamaan regresi linier berganda Y= 4,287 + 
0,230X1 + 0,071X2 + 0,234X3 + e. Persamaan regresi ini menggambarkan keterkaitan antara : variabel 
E-WOM, brand ambassador, brand image dan minat beli dapat dijelaskan sebagai berikut:  
1. Konstanta bernilai 4,287 yang menunjukan bahwa, jika E-WOM, brand ambassador, brand image 

bernilai nol, maka variabel minat beli adalah 4,287.  
2. Nilai koefisien variabel electronic word of mouth sebesar 0,230 artinya, jika variabel independen 

lainnya tetap dan variabel electronic word of mouth mengalami kenaikan 1 satuan, maka variabel 
minat beli mengalami kenaikan 0,230. 

3. Nilai koefisien variabel brand ambassador sebesar 0,071 artinya, jika variabel independen lainnya 
tetap dan variabel brand ambassador mengalami kenaikan 1 satuan, maka variabel minat beli 
mengalami kenaikan 0,071. 

4. Nilai koefisien variabel brand image sebesar 0,234 artinya, jika variabel independen lainnya tetap 
dan variabel brand image mengalami kenaikan 1 satuan, maka variabel minat beli mengalami 
kenaikan 0,234.  

 
 
 
 
Uji Hipotesis  
Hasil  uji t (parsial) 
                                                                     Tabel 7. Uji Parsial (Uji t) 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data yang diolah,2023 
Berdasarkan hasil perhitungan uji t, diperoleh: 
1. Hasil uji signifikansi variabel electronic word of mouth bernilai 0,000 dimana lebih kecil dari 0,05., 

maka hipotesis diterima yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel electronic 
word of mouth dengan variabel minat beli. Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Alpaizah (2020) berjudul “ Pengaruh Brand Image, Brand Ambassador, dan 
Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap Minat Beli Konsumen Produk Nature Republic Aloe 
Vera 92% Soothing gel: Studi kasus pada mahasiswi pada berbagai Universitas di Kota Bandung” 

yang menyatakan bahwa variabel electronic word of mouth memberikan pengaruh positif terhadap 
minat beli konsume. 

2. Nilai signifikansi variabel brand ambassador sebesar 0,415 dimana lebih besar dari 0,05., maka 
hipotesis ditolak yang artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel brand 
ambassador dengan variabel minat beli. Sejalan dengan penelitian Penelitian yang dilakukan oleh 

Variabel Bebas  t hitung                        Sig.               H0 H1 
E-WOM             5,740      0,000         Ditolak       Diterima    

BA        0,819      0,415        Diterima       Ditolak 

BI        2,163      0,033        Ditolak                    Diterima 
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Izza (2022) berjudul “Pengaruh Kualitas  Produk, E-WOM dan Brand Ambassador Terhadap Minat 
Beli Skincare Lokal Indonesia” yang menyatakan bahwa brand ambassador secara parsial tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli. 

3. Nilai signifikansi variabel brand image bernilai 0,033 dimana lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis 
diterima yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel brand image dengan variabel 
minat beli. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Respati (2017) menyatakan bahwa : 
“Brand Image berpengaruh secara positif terhadap  uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 
angka adjusted R square  0,497 atau 49,7%, maka dapat disimpulkan bahwa variabel electronic word 
of mouth, brand ambassador dan brand image dapat menjelaskan variabel minat beli sebesar 49,7%. 
Sedangkan sisanya 50,3% dijelaskan oleh variabel lainnya. 

 
SIMPULAN  

Hasil analisis menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap minat beli pada produk Somethinc (H1 diterima). Hal tersebut karena komentar atau 
ulasan yang diberikan konsumen pada produk  Somethinc, sebagai pemicu seseorang minat dalam 
membeli produk.  

Variabel brand ambassador berpengaruh secara positif namun tidak signifikan terhadap minat 
beli pada produk Somethinc (H2 ditolak), hal ini berbeda dengan rumusan hipotesis yang diinginkan 
sebelumnya, bahwa H2 berpengaruh secara signifikan (H2 diterima). Kemungkinan dikarenakan ada 
masih banyak artis lain yang bisa sebagai pemilihan brand ambassador, maka perlu diperhatikan dalam 
pemilihan artis oleh perusahaan, agar  produk yang dijual oleh perusahaan tersebut semakin meningkat 
penjualannya dan dapat merebut persaingan pasar.  

Brand image berpengaruh secara positifadan signifikan terhadap minat beli pada produk 
Somethinc. Merek dengan citra yang baik akan lebih diminati karena mudah dikenali, dibandingkan 
dengan yang belum banyak dikenal oleh banyak orang.  
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Abstrak 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan 
Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan Pengguna Mobil 
Wuling di Kota Tangerang Selatan. Metode Penelitian ini menggunakan metode kasualitas. Populasi 
pada penelitian ini adalah pengguna mobil Wuling di Tangerang Selatan. Teknik sampling yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling yaitu sampel diambil sebanyak 95. 
Pegumpulan data menggunakan kuesioner dan kemudian dianalisis dengan menggunakan uji statistik 
dengan metode SEM (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan software PLS 3.0. Hasil 
penelitian ini sebagai berikut: Kualitas Produk dan promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wuling. Kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas Produk, Harga, dan Promosi 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan belum mampu memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi 
pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan belum mampu memediasi pengaruh 
promosi terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Kata Kunci:  Kualitas Produk; Harga; Promosi; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan 

 
Abstract 

 
The purpose of this study was to test and analyze the effect of product quality, price and promotion on 
customer satisfaction and the implications for customer loyalty of Wuling car users in South Tangerang 
City. This research method uses the causality method. The population in this study are Wuling car users 
in South Tangerang. The sampling technique used in this study was purposive sampling, i.e. 95 samples 
were taken. Data were collected using a questionnaire and then analyzed using statistical tests using 
the SEM (Structural Equation Modeling) method using PLS 3.0 software. The results of this study are 
as follows: Product quality and promotions have no significant effect on customer satisfaction. Price 
has a significant effect on Wuling customer satisfaction. Customer satisfaction has a significant effect 
on customer loyalty. Product Quality, Price, and Promotion have a significant effect on customer 
loyalty. Customer satisfaction has not been able to mediate the effect of product quality on customer 
loyalty. Customer satisfaction is able to mediate the effect of price on customer loyalty. Customer 
satisfaction has not been able to mediate the influence of promotion on customer loyalty. 
 
Keywords: Product quality; Price; Promotion; Customer satisfaction; Customer loyalty 
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PENDAHULUAN 
Pasar otomotif Indonesia telah tumbuh cukup baik dalam beberapa tahun terakhir. Saat ini, 

mayoritas individu lebih memilih menggunakan transportasi pribadi daripada transportasi umum, 
menjadikan transportasi sebagai kebutuhan utama. Hal ini ditunjukkan dengan fenomena kebutuhan 
masyarakat akan alat transportasi, khususnya penjualan mobil yang sangat tinggi dan peningkatan 
pendapatan masyarakat yang tidak lagi mencadangkan mobil untuk kalangan menengah ke atas. 
Pembangunan infrastruktur jalan telah membantu industri otomotif, salah satu sektor dengan 
pertumbuhan tercepat hingga saat ini, untuk maju. Fakta ini memberikan peluang bagi produsen mobil 
yang menyediakan berbagai jenis, merek, dan kualitas untuk menarik pelanggan ke kendaraan yang 
dipromosikan secara otomatis. 

Menurut GAIKINDO (Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia) menjelaskan pada 
tahun 2020 sebagai dampak dari merosotnya perekonomian selama wabah merebak. Ekonomi juga 
anjlok dan membuat penjualan mobil terhenti. Daya beli masyarakat terjun bebas karena pandemic 
covid-19. Pabrik otomotif sempat tutup sementara begitu juga dengan pameran mobil yang bahkan batal 
karena pembatasan social untuk menghindari penularan wabah. 

Tabel 1. Data Penjualan Mobil di Indonesia 2019-2021  

No Merek 
Tahun (Unit) 

2019 2020 2021 
1 Toyota 305.744 290.499 295.768 
2 Daihatsu 166.429 151.107 164.908 
3 Mitsubishi Motors 148.438 104.407 107.605 
4 Suzuki 90.267 89.596 91.793 
5 Honda 125.034 91.393 91.122 
6 Mitsubishi Fuso 41.736 34.375 36.518 
7 Isuzu 22.702 27.278 26.636 
8 Wuling 18.112 23.920 25.564 
9 Hino 10.528 19.793 20.683 

10 Mazda 4.884 6.185 3.392 
Sumber:  GAKINDO (2022) 

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat dilihat selama tahun 2019 – 2021 penjualan mobil terlaris di 
Indonesia dipegang oleh Toyota dimana penjualan tertinggi terjadi pada tahun 2019 sebanyak 305.744 
unit, sementara penjulan terendah mobil Toyota terjadi pada tahun 2020 sebanyak 290.499 unit. 
Selanjutnya di posisi kedua ditempati oleh Daihatsu dimana penjualan tertinggi terjadi pada tahun 2019 
sebanyak 166.429 unit, sementara penjulan terendah mobil Daihatsu terjadi pada tahun 2020 sebanyak 
151.107 unit. Kemudian di posisi ketiga ditempati oleh Mitsubishi Motors dimana penjualan tertinggi 
terjadi pada tahun 2019 sebanyak 148.438 unit sementara penjulan terendah mobil Mitsubishi Motors 
terjadi pada tahun 2020 sebanyak 104.407 unit. Sementara pada posisi terakhir ditempati oleh Mazda. 

Wuling motor merupakan produk asli dari negara China, persepsi kualitas yang buruk pada 
produk luar negeri khususnya dari negara China (Dwinanto, 2018). Hal ini membuat penjualan mobil 
wuling ini menjadi terhambat. Banyak konsumen produk otomotif di Indonesia memberikan persepsi 
bahwa produk otomotif dari negara China ini memiliki kualitas yang buruk daripada perusahaan 
otomotif dari negara lain padahal tidak semua produk China memiliki kualitas yang buruk. Produk 
otomotif pabrikan China ini mempunyai performa dan teknologi yang tidak jauh beda dengan jenis 
produk otomotif perusahaan lain tetapi dengan harga yang lebih murah. Perusahaan mobil wuling ini 
memiliki segmen pasar mobil murah ramah lingkungan. Perusahaan Mobil Wuling selalu 
mengutamakan kepuasaan pada produknya. Perusahaan ini dapat dengan berani memberikan jaminan 
bahwa servis mobil yang dilakukan oleh konsumen tidak lebih dari 3 hari, serta Wuling memberikan 
bukti bahwa spare part mobil asal pabrikan China tersebut mudah didapatkan dan selalu tersedia. 
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Sumber: databoks (2022) 

Gambar 1. Penjualan Mobil Wuling Jan 2020 – Nov 2021 
Berdasarkan pada gambar 1. tersebut menunjukkan bahwa total penjualan mobil Wuling 

mengalami penurunan yang cukup signifikan pada bulan April sampai bulan Juli 2020 karena adanya 
kebijakan pemerintah yang berhubungan dengan pandemi Covid-19. Namun penjualan mobil Wuling 
kembali mengalami peningkatan yang cukup signifikan pada bulan Agustus hingga bulan Oktober 2021. 
Berdasarkan data Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia (Gaikindo), penjualan dari agen 
tunggal pemegang merek (ATPM) ke dealer (whole sales) mencapai 3.003 unit pada November 2021. 
Angka tersebut merupakan yang tertinggi dalam 2 tahun terakhir. Penjualan Wuling pada November 
tumbuh 9,4% dibandingkan dengan bulan sebelumnya (month to month/m-to-m). Kenaikan tersebut 
merupakan yang ketiga kalinya secara beruntun sejak September 2021. Jika dibandingkan dengan 
penjualan November 2021, penjualan Wuling melonjak 264% (year on year/yoy) 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya yang meliputi 
daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi, perbaikan, dan atri- but-atribut bernilai lainnya 
(Kotler & Keller, 2016). Apabila perusahaan melakukan pening-katan kualitas produk, maka perusahaan 
tersebut dapat memuaskan konsumennya dan mampu meningkatkan jumlah konsumen. Penelitian yang 
dilakukan oleh Madiistriyatno & Nurzaman (2020) Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. Chaerudin & Syafarudin (2021) juga menyatakan bahwa Kualitas Produk 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Harga normal menunjukkan kualitas suatu barang, karena barang yang berkualitas diproduksi 
menggunakan bahan baku yang berkualitas pula dan harganya dapat lebih mahal dari biasanya. Harga 
produksi yang tinggi biasanya dipersepsi oleh pelanggan sebagai produk yang berkualitas tinggi 
(Tjiptono, 2017). Penelitian yang dilakukan oleh Qomariah, Fahrurrozi, & Rozzaid (2020) Harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal yang sama pada penelitian Ritonga 
(2022) Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Promosi adalah serangkaian teknik yang digunakan untuk mencapai sasaran penju-alan atau 
pemasaran dengan menggunakan biaya yang efektif dengan memberikan nilai tambah pada produk atau 
jasa, baik kepada perantara atau pemakai (Kotler & Keller, 2016). Promosi merupakan teknik 
meneruskan dan membagi informasi dari penjual kepada pembeli sebagai upaya untuk mempengaruhi 
sikap dan perilaku konsumen. Tanpa promosi, konsumen tidak mengenal keberadaan produk atau 
mereka kurang peduli mengenai kebera-daan dan manfaat produk. Sejumlah riset menunjukkan bahwa 
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (Ritonga, 2022); (Sugiono & 
Aisyah, 2021). 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena mem-bandingkan 
kinerja yang dipersepsikan dengan harapan konsumen. Ketika konsumen merasa puas, maka mereka 
cenderung akan menjadi konsumen loyal (Tjiptono, 2017). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 
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kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Subaebasni et al., 2019). Pada 
penelitian Sentiana (2018); Olivia & Ngatno (2021); Woen & Santoso (2021); Novianti, Endri, & 
Darlius (2018); Zain (2013) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Menurut Mamang dan Sophia (2013) secara ringkas manfaat dari kualitas produk yang superior 
salah satunya adalah loyalitas pelanggan yang lebih besar. Pada penelitian terdahulu oleh Cardia et al 
(2019); Olivia & Ngatno (2021); Woen & Santoso (2021); Wijaya et al (2021) menyatakan bahwa 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara teoretis hubungan antara 
strategi harga dengan loyalitas pelanggan, ditunjukkan oleh pendapat Harald (2017) yang menyatakan 
bahwa pelanggan akan loyal jika perusahaan menetapkan harga produk yang sebanding dengan nilai 
manfaat yang diberikan kepada pelanggan. Cardia et al (2019); Sentiana (2018); Woen & Santoso 
(2021); Wijaya et al (2021); menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 

Menurut Woen & Santoso (2021) promosi merupakan suatu bentuk dari kegiatan yang dapat 
mempengaruhi loyalitas konsumen, selain kualitas periklanan juga menjadi faktor kunci untuk 
menciptakan loyalitas merek jangka panjang jika pemasar sangat memperhatikan kualitas bahkan 
diperkuat dengan periklanan yang intensif. Loyalitas konsumen pada suatu merek tertentu yang 
ditawarkan akan lebih mudah diperoleh. Cardia et al (2019); Olivia & Ngatno (2021); Woen & Santoso 
(2021); Novianti, Endri, & Darlius (2018); Zain (2013) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Gambar 2. Kerangka Berpikir 

 
METODE 

Desain penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal. Menurut Sugiyono (2017) penelitian 
kausal adalah hubungan yang bersifat sebab akibat. Penelitian kausal digunakan karena penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat yang terjadi antara variabel independen terhadap 
variabel dependen. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna mobil Wuling di Tangerang Selatan. 
Penentuan jumlah sampel minimal pada penelitian ini mengacu pada pernyataan Hair et al., (2015) 
bahwa banyaknya sampel sebagai responden harus disesuaikan dengan banyaknya indikator pertanyaan 
yang digunakan pada kuesioner, Sehingga disarankan bahwa ukuran sampel minimum adalah 5-10 
observasi untuk setiap parameter yang diestimasi dengan asumsi n x 5 observed variable (indikator). 
Sehingga pengambilan sampel menggunakan rumus Hair et al., (2015) sebagai berikut: Sampel = 19 x 
5 = 95 responden. 

Pengumpulan data dilakukan dengan metode survei dengan mendistribusikan kuesioner secara 
online melalui google form kepada 105 responden. Kuesioner yang sudah dibuat melalui google form 
nantinya akan disebarkan melalui email, WA grup, Telegram, Instagram, Facebook, dan Twitter dari 
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komunitas Wulling. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS). 
PLS merupakan model persamaan Structural Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan 
berdasarkan variance atau componentbased structural equation modeling. Menurut Ghozali dan Latan 
(2016), tujuan PLS-SEM adalah untuk mengembangkan teori atau membangun teori (orientasi prediksi). 
 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Evaluasi Uji Model Pengukuran (Outer Model) 

 
Gambar 3. Outer Model 

Pengujian Convergent Validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai 
berdasarkan korelasi antara item score atau component score dengan construct score yang dihitung 
dengan PLS. Menurut Ghozali dan Latan (2017), suatu indikator dikatakan mempunyai valid jika 
nilainya lebih besar dari 0,70, sedangkan loading factor 0,50 sampai 0,60 dapat dianggap cukup. 
Berdasarkan kriteria ini bila ada nilai loading factor dibawah 0,50 maka akan di drop dari model. 

Tabel 2 Hasil Pengujian Convergent Validity 
Variabel Indikator Loading Factor Keterangan 

Kualitas Produk KUP1 0,770 Valid 
KUP2 0,774 Valid 
KUP3 0,782 Valid 
KUP4 0,868 Valid 
KUP5 0,748 Valid 
KUP6 0,747 Valid 

Harga H1 0,852 Valid 
H2 0,910 Valid 
H3 0,890 Valid 
H4 0,826 Valid 

Promosi P1 0,875 Valid 
P2 0,894 Valid 
P3 0,842 Valid 

Kepuasan 
Pelanggan 

KP1 0,736 Valid 
KP2 0,920 Valid 
KP3 0,881 Valid 

Loyalitas 
Pelanggan 

LP1 0,936 Valid 
LP2 0,928 Valid 
LP3 0,915 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0, (2023) 

http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.32063
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol. 6, No.4, Juli 2023 (431-445)   DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v6i4.32063  

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index  Copyright © pada Penulis  

436 

Berdasarkan hasil dari pengujian convergent validity pada Tabel 2 dapat dilihat bahwa semua 
indikator-indikator telah memenuhi convergent validity yang baik karena memiliki nilai loading factor 
diatas 0.50. Sehingga semua indikator dinyatakan layak atau valid untuk digunakan penelitian dan dapat 
digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Tabel 3. Hasil Pengujian Discriminant Validity (Cross loadings)  

Indikator 
Kualitas 
Produk 

Harga Promosi 
Kepuasan 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

KUP1 0,770 0,463 0,509 0,496 0,478 
KUP2 0,774 0,470 0,610 0,505 0,476 
KUP3 0,782 0,421 0,554 0,436 0,490 
KUP4 0,868 0,567 0,664 0,602 0,628 
KUP5 0,748 0,472 0,486 0,512 0,533 
KUP6 0,747 0,436 0,614 0,562 0,491 

H1 0,489 0,852 0,509 0,610 0,531 
H2 0,459 0,910 0,537 0,577 0,490 
H3 0,526 0,890 0,568 0,593 0,627 
H4 0,614 0,826 0,720 0,665 0,636 
P1 0,706 0,568 0,875 0,584 0,610 
P2 0,621 0,590 0,894 0,564 0,637 
P3 0,593 0,612 0,842 0,642 0,577 

KP1 0,401 0,372 0,338 0,736 0,483 
KP2 0,639 0,631 0,637 0,920 0,652 
KP3 0,622 0,736 0,705 0,881 0,603 
LP1 0,604 0,588 0,670 0,646 0,936 
LP2 0,618 0,635 0,637 0,636 0,928 
LP3 0,624 0,620 0,634 0,631 0,915 

 Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0, (2023) 

Berdasarkan hasil cross loading pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai korelasi konstrak dengan 
indikatornya lebih besar daripada nilai korelasi dengan konstrak lainnya. Dengan demikian bahwa 
semua konstrak atau variabel laten sudah memiliki discriminant validity yang baik, dimana indikator 
pada blok indikator konstrak tersebut lebih baik daripada indikator di blok lainnya.  

Tabel 4. Hasil Pengujian Average Variant Extracted (AVE) 
No Variabel AVE 
1 Kualitas Produk 0,612 
2 Harga 0,757 
3 Promosi 0,758 
4 Kepuasan Pelanggan 0,722 
5 Loyalitas Pelanggan 0,858 

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan Tabel 4 tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk, Harga, Promosi, 
Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan mempunyai nilai AVE > 0,50, dengan demikian dapat 
dinyatakan bahwa setiap variabel telah memiliki discriminant validity yang baik. 

 
Tabel 5. Hasil Pengujian Discriminant Validity (Fornell Lacker Criterium) 

  
Kualitas 
Produk 

Harga Promosi 
Kepuasan 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Kualitas Produk 0,782         
Harga 0,606 0,870       
Promosi 0,735 0,678 0,870     
Kepuasan Pelanggan 0,668 0,707 0,686 0,850   
Loyalitas Pelanggan 0,664 0,663 0,699 0,688 0,926 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan pada Tabel 5 dapat disimpulkan bahwa akar kuadrat dari average variance extracted 

√AVE untuk setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antara konstruk yang satu dengan konstruk 
lainnya dalam model. Nilai AVE berdasarkan tabel diatas, maka dapat disimpulkan bahwa konstruk 
dalam model yang diestimasi memenuhi kriteria discriminant validity 

Tabel 6. Hasil Pengujian Composite Reliability dan Cronbach Alpha 
No Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability Keterangan 
1 Kualitas Produk 0,873 0,904 Reliabel 
2 Harga 0,893 0,926 Reliabel 
3 Promosi 0,840 0,904 Reliabel 
4 Kepuasan Pelanggan 0,807 0,885 Reliabel 
5 Loyalitas Pelanggan 0,917 0,948 Reliabel 
Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan Tabel 6 tersebut menunjukkan bahwa masing-masing konstruk yaitu Kualitas 
Produk, Harga, Promosi, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan mempunyai nilai composite 
reliability dan cronbach’s alpha > 0,70. Dengan nilai yang dihasilkan tersebut, semua konstrak memiliki 
reliabilitas yang baik sesuai dengan batas nilai minumun yang telah disyaratkan. 

 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Setelah pengujian outer model yang telah memenuhi, berikutnya dilakukan pengujian inner model 
(model structural). Inner model dapat dievaluasi dengan melihat r-square (reliabilitas indikator) untuk 
konstrak dependen dan nilai t-statistik dari pengujian koefisien jalur (path coefficient). Semakin tinggi 
nilai r-square berarti semakin baik model prediksi dari model penelitian yang diajukan. Nilai path 
coefficients menunjukkan tingkat signifikansi dalam pengujian hipotesis. 

 
Tabel 7. Nilai R2 Variabel Endogen 

Variabel Endogen R Square Model Prediksi 
Kepuasan Pelanggan 0,609 Tinggi 
Loyalitas Pelanggan 0,606 Tinggi 

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan pada tabel 7 tersebut maka dapat diketahui bahwa model pengaruh variabel laten 
independen Kualitas Produk, Harga, dan Promosi, terhadap Kepuasan Pelanggan memberikan nilai R-
square sebesar 0.609. Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, yang dapat di interprestasikan bahwa 
variabilitas konstruk Kepuasan Pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabilitas konstruk Produk, 
Harga, dan Promosi sebesar 60,9% sedangkan 39,1% dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti. 
Sedangkan model pengaruh variabel laten independen Kualitas Produk, Harga, Promosi, dan Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan memberikan nilai R-square sebesar 0.606. Nilai ini termasuk 
dalam kategori Tinggi, yang dapat di interprestasikan bahwa variabilitas konstruk Loyalitas Pelanggan 
yang dapat dijelaskan oleh variabilitas konstruk Kualitas Produk, Harga, Promosi, dan Kepuasan 
Pelanggan sebesar 60,6% sedangkan 39,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti. 

Untuk melihat apakah suatu hipotesis itu dapat diterima atau ditolak diantaranya dengan 
memperhatikan nilai signifikansi antar konstruk, t-statistik, dan p-values. Pengujian hipotesis penelitian 
ini dilakukan dengan bantuan software SmartPLS (Partial Least Square) 3.0. Nilai-nilai tersebut dapat 
dilihat dari hasil bootstrapping. Rules of thumb yang digunakan pada penelitian ini adalah t-statistik > 
1,96 dengan tingkat signifikansi p-value 0,05 (5%) dan koefisien beta bernilai positif. 
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Gambar 4. Hasil Uji Inner Model (Tstatistik) 

Tabel 8. Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis 
Original 
Sample 

T 
Statistics 

P 
Values 

Keterangan 

H1 Kualitas Produk -> Kepuasan Pelanggan 0,263 1,527 0,127 Ditolak 
H2 Harga -> Kepuasan Pelanggan 0,395 3,108 0,002 Diterima 
H3 Promosi -> Kepuasan Pelanggan 0,224 1,540 0,124 Ditolak 
H4 Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0,243 2,246 0,025 Diterima 
H5 Kualitas Produk -> Loyalitas Pelanggan 0,193 2,179 0,030 Diterima 
H6 Harga -> Loyalitas Pelanggan 0,203 2,023 0,044 Diterima 
H7 Promosi -> Loyalitas Pelanggan 0,252 1,975 0,049 Diterima 
H8 Kualitas Produk -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas 

Pelanggan 
0,064 1,239 0,216 Ditolak 

H9 Harga -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0,096 2,033 0,043 Diterima 
H10 Promosi -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0,055 1,143 0,253 Ditolak 

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2023) 

 
Pada variabel Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic sebesar 

1,527 < 1,96 dan nilai P Values 0.127 > 0,05 yang berarti bahwa variabel kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan 
bahwa hipotesis pertama (H1) ditolak. Pada variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan mempunyai 
nilai Tstatistic sebesar 3,108 > 1,96 dan nilai P Values 0.002 < 0,05 yang berarti bahwa variabel Harga 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan 
bahwa hipotesis kedua (H2) diterima. Pada variabel Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan mempunyai 
nilai Tstatistic sebesar 1,540 < 1,96 dan nilai PValues 0.124 > 0,05 yang berarti bahwa variabel Promosi 
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat 
simpulkan bahwa hipotesis ketiga (H3) ditolak.  

Pada variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic 
sebesar 2,246 > 1,96 dan nilai PValues 0.025 < 0,05 yang berarti bahwa variabel Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan 
bahwa hipotesis keempat (H4) diterima. Pada variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 
mempunyai nilai Tstatistic sebesar 2,179 > 1,96 dan nilai PValues 0.030 < 0,05 yang berarti bahwa 
variabel Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis 
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tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis kelima (H5) diterima. Pada variabel Harga terhadap Loyalitas 
Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic sebesar 2,023 > 1,96 dan nilai PValues 0.044 < 0,05 yang berarti 
bahwa variabel Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis 
tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis keenam (H6) diterima.  

Pada variabel Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic sebesar 1,975 > 
1,96 dan nilai PValues 0.049 < 0,05 yang berarti bahwa variabel Promosi berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis ketujuh 
(H7) diterima. Pada variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic sebesar 1,239 < 1,96 dan nilai PValues 0.216 > 0,05 yang berarti 
bahwa variabel Kepuasan Pelanggan belum dapat memediasi pengaruh Kualitas Produk terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis kedelapan (H8) 
ditolak.  Pada variabel Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan mempunyai 
nilai Tstatistic sebesar 2,033 > 1,96 dan nilai PValues 0.043 < 0,05 yang berarti bahwa variabel 
Kepuasan Pelanggan mampu memediasi pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil 
hipotesis tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis kesembilan (H9) diterima. Pada variabel Promosi 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan mempunyai nilai Tstatistic sebesar 1,143 < 
1,96 dan nilai PValues 0.253 > 0,05 yang berarti bahwa variabel Kepuasan Pelanggan belum dapat 
memediasi pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil hipotesis tersebut dapat 
simpulkan bahwa hipotesis kesepuluh (H10) ditolak. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa tidak terdapat pengaruh antara 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai tstatistik 1,527 < 1,96 dan nilai P Values 
0.127 > 0,05. Hal ini berarti semakin baik kualitas produk yang diberikan Wuling belum tentu bisa 
membuat pelanggan merasa puas. Hasil penelitian yang sesuai dengan penelitian ini dilakukan oleh 
Rachmad Hidayat (2017) dimana kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Izzuddin dan Muhsin (2020) Hasil penelitian 
menunjukkan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 
yang lainnya yang juga meneliti hubungan antara kualitas produk dengn kepuasan antara lain: (Iriyanti 
et al., 2016) dan (Qomariah, 2018). 
 
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, dengan nilai Tstatistic sebesar 3,108 > 1,96 dan nilai P Values 0.002 < 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik harga yang ditawarkan oleh Wuling maka akan semakin 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong (2017) harga adalah sejumlah uang 
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-
manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Hasil penelitian ini didukung oleh 
penelitian Qomariah, Fahrurrozi, & Rozzaid (2020) yang menyatakan Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal yang sama pada penelitian Ritonga (2022) Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan, hasil tersebut dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 1,540 < 1,96 dan nilai 
PValues 0.124 > 0,05, Hal ini berarti semakin baik Promosi yang diberikan Wuling belum tentu bisa 
membuat pelanggan merasa puas. Hal ini berarti strategi promosi yang dilakukan pihak Wuling belum 
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tepat sehingga pelanggan merasa penyampaian informasi yang di berikan belum cukup sehingga 
berdampak pada kepuasan pelanggan Wuling tidak melihat dari segi promosi yang ditawarkan Wuling, 
melainkan pelanggan lebih mengutamakan Harga yang diberikan oleh Wuling. Strategi promosi 
memainkan peranan penting dalam pemasaran, yaitu menghasilkan pertukaran manfaat yang saling 
menguntungkan antara produsen dan konsumen barang, jasa dan ide. Hal ini dapat juga saling merugikan 
jika tidak dilakukan dengan tepat. Oleh karena itu, penyusunan strategi promosi penting bagi suatu 
perusahaan untuk memahami karakteristik pasarnya.Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
Sutopo (2014); Karnawi (2013) dan Kusumaningtias (2019) yang menyatakan bahwa promosi 
berpengaruh positif namun tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, hasil ini dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 2,246 > 1,96 dan nilai 
PValues 0.025 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan pelanggan Wuling maka 
akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat menjadi dasar menuju 
terwujudnya pelanggan yang loyal atau setia. Pelanggan yang mencapai tingkat kepuasan yang tinggi 
akan memiliki ikatan pada merek produk, bukan hanya preferensi rasional dan pada akhirnya akan 
membangun loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Mutmainnah (2017) dengan hasil penelitian kepuasan pelanggan secara langsung memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Sentiana (2018); Olivia & Ngatno (2021); 
Woen & Santoso (2021); Novianti, Endri, & Darlius (2018); Zain (2013) yang menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Uji statistik di atas, variabel kualitas produk terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, hal tersebut dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 2,179 > 1,96 dan nilai PValues 0.030 < 
0,05. Hal ini dapat mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas produk Wuling akan diikuti oleh 
peningkatan Loyalitas Pelanggan, karena kualitas produk Wuling dapat memberikan ciri serta sifat 
produk yang khas kepada pelanggan sehingga pelanggan berpresepsi bahwa produk Wuling memiliki 
keungulan tertentu yang tidak dimiliki oleh produk lain. Pelanggan yang merasa memiliki ciri khas dan 
sifat produk yang berbeda dengan produk lain, dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan sehingga 
pelanggan akan merasa puas dengan produk tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Cardia et al (2019); Olivia & Ngatno (2021); Woen & Santoso (2021); Wijaya et al 
(2021) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Uji statistik di atas, variabel Harga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
hal tersebut dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 2,023 > 1,96 dan nilai PValues 0.044 < 0,05. Hal 
ini dapat mengindikasikan bahwa semakin baik Harga Wuling akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas 
Pelanggan. Harga merupakan sejumlah nilai yang dibebankan atas suatu produk atau jumlah dari nilai 
yang ditukar pelanggan atas manfaat-manfaat karena memilikia atau menggunakan produk tersebut. 
Dalam menentukan harga perusahaan menentukannya berdasarkan beberapa faktor yaitu, tujuan 
pemasaran perusahaan, strategi bauran pemasaran, biaya, sifat pasar dan permintaan, persaingan dan 
unsur-unsur eksternal. Secara teoretis hubungan antara strategi harga dengan loyalitas pelanggan, 
ditunjukkan oleh pendapat Harald (2017) yang menyatakan bahwa pelanggan akan loyal jika perusahaan 
menetapkan harga produk yang sebanding dengan nilai manfaat yang diberikan kepada pelanggan.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Cardia et al (2019); Sentiana (2018); 
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Woen & Santoso (2021); Wijaya et al (2021); menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji statistik di atas, variabel Promosi terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, hal tersebut dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 1,975 > 1,96 dan nilai PValues 0.049 < 
0,05. Hal ini dapat mengindikasikan bahwa semakin baik Promosi Wuling akan diikuti oleh peningkatan 
Loyalitas Pelanggan. Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran, yaitu aktivitas pemasaran 
yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk dan atau mengingatkan pasar sasaran 
atas perusahaan dan produknya agar konsumen bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk 
yang ditawarkan perusahaan (Tjiptono, 2014:229). Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Cardia et al (2019); Olivia & Ngatno (2021); Woen & Santoso (2021); Novianti, Endri, 
& Darlius (2018); Zain (2013) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa kepuasan pelanggan belum mampu memediasi 
pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan hal ini dapat dilihat darinilai Tstatistic 
sebesar 1,239 < 1,96 dan nilai PValues 0.216 > 0,05, Hal ini berarti bahwa semakin baiknya kualitas 
produk yang diberikan oleh Wuling belum tentu bisa membuat pelanggan menjadi loyal dan puas. Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa ada faktor lain yang membuat kepuasan pelanggan tidak memediasi 
kualitas produk. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan Wuling Tangerang Selatan, 
kemungkinan merasa tidak puas pada saat pembelian, konsumen merasa tidak puas dengan produk yang 
didapatkan karena tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Jika konsumen merasa tidak mendapatkan 
produk dengan kualitas yang dirasakan baik maka mereka akan dengan mudah mencari alternatif merek 
yang lebih sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan (Nurhayati, 2011). Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian Pramesti & Chasanah (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
tidak memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 0,127 
> 0,05. 
 
Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa Kepuasan Pelanggan mampu memediasi pengaruh 
Harga terhadap Loyalitas Pelanggan hasil tersebut dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 2,033 > 1,96 
dan nilai PValues 0.043 < 0,05. Hal tersebut berarti dengan harga yang terjangkau, harga yang wajar, 
harga sesuai dengan informasi dan harga yang sesuai dengan kualitas maka akan semakin meningkatkan 
kepuasan pelanggan tersebut sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Prasada & Ekawati (2018); Assegaff & Pranoto, (2020; Bai et al., (2020) yang 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi antara persepsi harga dan 
loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa kepuasan pelanggan belum mampu memediasi 
pengaruh antara promosi terhadap loyalitas pelanggan hal ini dapat dilihat dari nilai Tstatistic sebesar 
1,143 < 1,96 dan nilai PValues 0.253 > 0,05, Hal ini berarti bahwa semakin baiknya promosi yang 
diberikan oleh Wuling belum tentu bisa membuat pelanggan menjadi loyal dan puas. Maknanya bahwa 
kepuasan pelanggan tidak mampu menjadi faktor penting seiring semakin banyaknya promosi yang 
diberikan perusahaan otomotif lainnya sehingga tidak dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Promosi 
yang secara tidak langsung tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 
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kemungkinan adanya perubahasan psikologis pelanggan ketika ingin membeli Wuling karena 
dipengaruhi dari perolehan informasi yang mereka terima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
Adzimah (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan tidak mampu menjadi variabel mediator pada 
pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan. 
 
SIMPULAN 

Kualitas Produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wuling di Tangerang 
Selatan. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. 
Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. 
Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. 
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. 
Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. Promosi 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. Kepuasan pelanggan 
belum mampu memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang 
Selatan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan Wuling 
di Tangerang Selatan. Kepuasan pelanggan belum mampu memediasi pengaruh promosi terhadap 
loyalitas pelanggan Wuling di Tangerang Selatan. 
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Abstrak 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Motivasi Kerja dalam meningkatkan Kinerja 
Karyawan pada PT. Cerahati Indonesia secara signifikan. Pendekatan yang digunakan pada penelitian 
ini adalah deskriptif kualitatif. Wawancara, observasi, dan dokumentasi digunakan untuk proses 
pengumpulan data. Terdapat 6 orang responden dari karyawan PT. Cerahati Indonesia. Metode 
triangulasi data, dan reduksi wawancara digunakan untuk menganalisis data. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa motivasi kerja yang diberikan perusahaan tidak dialami oleh semua karyawan. Hal 
ini dikarenakan perusahaan hanya memberikan kepercayaan pada beberapa karyawan untuk 
mengerjakan double job. Motivasi beberapa karyawan hanya berkisar pada jobdesc masing-masing, 
sehingga tidak ada pengembangan skill. Akibatnya, beberapa kesalahan yang sama, masih sering 
dilakukan oleh karyawan pada setiap pekerjaannya. 
 
Kata Kunci: Motivasi Kerja; Kinerja Karyawan  

 
Abstract 

 
The purpose of this study is to analyze work motivation in improving employee performance at PT. 
Cerahati Indonesia significantly. The approach used in this research is descriptive qualitative. 
Interviews, observations, and documentation are used for the data collection process. There are 6 
respondents from employees of PT. C Indonesia. Data triangulation and interview reduction methods 
were used to analyze the data. The results of this study indicate that the work motivation given by the 
company is not experienced by all employees. This is because the company only gives trust to a few 
employees to do double jobs. The motivation of some employees only revolves around their respective 
job descriptions, so there is no skill development. As a result, some of the same mistakes are still often 
made by employees in every job. 

 
Keywords: Work Motivation; Employee Performance 
 

 
PENDAHULUAN 

Pandemi Covid-19 yang sempat melanda dunia sangat memberikan pengaruh yang cukup 
siginifikan bagi seluruh perusahaan yang ada. Setiap perusahaan berusaha menanggulangi pandemi 
Covid-19 dengan dukungan berbagai pihak dari pemerintah maupun masyarakat. Begitu juga pada 
perusahaan PT. Cerahati Indonesia, perusahaan yang bergerak pada bidang seni & kreatif ini berusaha 
menciptakan karya yang inovatif sehingga sampai saat ini tercatat beberapa client yang bekerja sama 
untuk membuat project dengan PT. Cerahati Indonesia.  
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Penelitian ini berfokus untuk mengetahui motivasi kerja karyawan yang tetap beroperasi dalam 
masa pandemi. Penelitian yang akan dilakukan menggunakan metode kualitatif dengan jenis penelitian 
deskriptif. Teknik pengumpulan data yang akan digunakan yaitu dengan wawancara, dan juga 
pengumpulan data dari sumber-sumber yang relevan, baik dari buku maupun dari artikel pada jurnal 
online. Dalam menghadapi persaingan dunia bisnis di era globalisasi ini, perusahaan dituntut untuk 
bekerja lebih efisien. Cerahati Indonesia telah berkembang menjadi 3 unit kreatif strategis. 

Menurut Dhiya Ulha Qiyah (2021) yang disadur dalam buku Hilmawan (2019: 167) mendukung 
suatu pernyataan yaitu sumber daya manusia salah satu ciri sumber daya yang berkinerja baik dalam 
melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang tinggi bahkan tidak dapat dilepaskan dari sebuah 
organisasi. Pemanfaatan sumber daya manusia secara efektif merupakan jalan bagi suatu perusahaan 
untuk mempertahankan kelangsungan hidup, dan pertumbuhan pada masa yang akan datang.  

Menurut Umeozor (2018: 50) dalam buku Manajemen Motivasi Kerja menyatakan bahwa 
motivasi kerja merupakan hal yang sangat penting dalam setiap bidang kehidupan organisasi atau 
perusahaan. Motivasi adalah dorongan yang muncul dari diri seseorang secara sadar atau tidak sadar 
untuk melakukan suatu tindakan dengan tujuan tertentu.  

 “Terdapat banyak faktor-faktor yang dapat memengaruhi tingkat kinerja karyawan, diantaranya 
faktor eksternal meliputi: gaya kepemimpinan, lingkungan kerja, kompensasi, dan sistem manajemen 
yang terdapat di perusahaan tersebut, sedangkan faktor internal antara lain: kemampuan intelektualitas, 
disiplin kerja, kepuasan kerja, dan motivasi kerja.” (Mujibul Hakim, 2019). 

Menurut Bangun menyatakan bahwa motivasi kerja merupakan hasrat di dalam seseorang yang 
menyebabkan orang tersebut melakukan suatu tindakan (D. C. Purba, dkk, 2019). 

Menurut Achim et al (2013: 50) dalam buku Manajemen Motivasi Kerja menjelaskan bahwa 
motivasi kerja adalah sekumpulan keadaan kebutuhan individu yang perlu dipuaskan, dan oleh karena 
itu, mendorong, memicu, serta menyebabkan individu melakukan serangkaian pekerjaan untuk 
memuaskan mereka.  

Menurut Erry Pratama (2021) yang disadur dalam buku Wibowo (201: 07) menyatakan bahwa 
kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan, dan hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja 
adalah tentang apa yang dikerjakan, dan bagaimana cara mengerjakannya. Dengan demikian kinerja 
adalah cerminan hasil yang dicapai seseorang atau sekelompok melakukan pekerjaan, tanggung jawan, 
dan perilaku untuk mencapai tujuan perusahaan. Berikut beberapa data project yang dikerjakan dalam 
1 tahun terakhir sebagaimana tampak berikut ini. 

Tabel 1.  Data project pada PT. Cerahati Indonesia Kota Depok 
No Tahun Kategori Project Client 
1 2021 Iklan Indomie 
2 2021 Iklan Traveloka 
3 2021 TVC Jadi Jago 
4 2021 Video Presentasi Telkom Indonesia 
5 2021 Film Pendek The Panturas “All I Want” 

6 2021 Video Pendek Google Indonesia 
7 2022 TVC Max Bioplus 
8 2022 Iklan  PT. Sinar Sosro 
9 2022 Iklan Google Voice  

10 2022 Iklan Bank Permata  

 
Data di atas, termasuk data pendukung dalam motivasi kerja pada PT. Cerahati Indonesia Kota 

Depok.  Data omset  PT. Cerahati Indonesia  Kota Depok juga diuraikan sebagai berikut. 
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Gambar 1. Data Omset PT. Cerahati Indonesia Kota Depok 

 

METODE 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif untuk mendapatkan data 

yang mendalam, misalnya perilaku, persepsi, tindakan, dan lain-lain, secara utuh dan dengan cara 
deskripsi dalam bentuk kata-kata, serta bahasa pada suatu konteks khusus yang alamiah dengan 
memanfaatkan berbagai metode alamiah (Moleong, 2010: 6). Teknik yang digunakan adalah teknik 
triangulasi, yaitu teknik pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan berbagai 
waktu. Dengan melakukan interaksi langsung dengan objek penelitian maka akan dihasilkan data 
yang cukup untuk memahami motivasi kerja pada karyawan PT. Cerahati Indonesia. Pengumpulan 
data yang dilakukan penulis yaitu terjun langsung ke lapangan (field research) dengan observasi, 
wawancara, dan dokumentasi.  
 
HASIL dan PEMBAHASAN 

Teknik triangulasi dapat diibaratkan sebagai teknik pemeriksaan keabsahan data dengan 
membandingkan hasil wawancara terhadap objek penelitian. Jawaban responden menjadi kunci utama 
dalam memahami analisis motivasi kerja dalam meningkatkan kinerja karyawan pada PT. Cerahati 
Indonesia Kota Depok. Penulis menjabarkan hasil interpretasi dari jawaban responden tentang 
motivasi kerja mereka sebagai berikut.  

Tabel 2. Hasil Wawancara Motivasi Kerja 
Indikator Motivasi Kerja Interpretasi Penelitian 

Kebutuhan Fisik: Pemberian bonus, uang 
makan & yang transport. 

Menurut empat informan, dalam kebutuhan fisik mereka 
merasa sudah sangat tercukupi oleh perusahaan. Terbukti pada 
saat Covid-19 mereka mendapatkan gaji yang sesuai, dan fee 
pada setiap project. 

Kebutuhan Rasa Aman dan Keselamatan: 
Tunjangan Kesehatan dan Asuransi 
Kecelakaan. 

Menurut empat informan, dalam beberapa tahun terakhir ini, 
perusahaan sudah memberikan  tunjangan kesehatan dan 
asuransi kecelakaan dalam pekerjaan mereka. 

Kebutuhan Sosial: Teman dan Interaksi 
(hubungan). 

Berdasarkan empat informan mengatakan bahwa, hubungan 
sosial dalam lingkungan pekerjaan mereka sangat baik, dan 
bagi mereka perusahaan sukses menciptakan hubungan baik 
untuk para karyawan. 

Kebutuhan Penghargaan: Pengakuan dan 
penghargaan diri. 

Menurut empat informan, apresiasi yang mereka dapatkan 
berbeda. Namun, karyawan merasa apresiasi ini yang membuat 
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mereka menjadi termotivasi untuk meningkatkan kinerja 
mereka. 

Kebutuhan Perwujudan Diri: Kemampuan 
keterampilan potensial optimal. 

Berdasarkan empat informan, mereka dapat mengembangkan 
kemampuan mereka dengan baik diperusahaan ini. Namun, 
perusahaan tidak memberikan kesempatan double job ini pada 
seluruh karyawan. 

Sumber: Karyawan PT. Cerahati Indonesia 
 

Berdasarkan Tabel 2. di atas, dilihat dari indikator motivasi kerja bahwa ditemukan ada beberapa 
karyawan yang tidak mendapatkan  kesempatan dalam mencoba pekerjaan dibidang lain. Penulis 
menjabarkan alasannya hasil jawaban pimpinan perusahaan terkait kinerja karyawan sebagai berikut.  

 
Tabel 3. Hasil Wawancara Kinerja Karyawan  

Indikator Kinerja 
Karyawan 

Interpretasi Penelitian 

Kualitas. Berdasarkan pimpinan perusahaan, kinerja dari para karyawan masih kurang, namun 
pimpinan perusahaan tetap mengevaluasi bersama agar bisa memperbaikinya. 

Kuantitas. Berdasarkan pimpinan perusahaan, mereka memberikan apa yang karyawan harus 
dapatkan karena semua berimbang, karena ketika karyawan mendapatkan apa yang 
mereka butuhkan, maka kinerja mereka juga akan semakin bagus. 

Waktu. Berdasarkan pimpinan perusahaan, sejauh ini untuk project yang mereka kerjakan 
selalu selesai sesuai dengan waktu yang diharapkan oleh client. 

Penekanan Biaya. Berdasarkan pimpinan perusahaan menjabarkan bahwa biaya dalam setiap project 
hanya berkisar pada talent, untuk property keperluan syuting perusahaan sudah mampu 
memenuhinya. 

Hubungan antar 
karyawan. 

Berdasarkan pimpinan perusahaan, mereka mengutamakan hubungan dalam pekerjaan 
maupun diluar pekerjaan, karena pimpinan meyakini bahwa mengetahui masalah dari 
karyawannya akan menciptakan hubungan yang lebih erat dan hubungan yang terjalin 
secara alami, maka team work juga tercipta dengan baik. 

Sumber: Pimpinan PT. Cerahati Indonesia 
 

Berdasarkan Tabel 3. di atas, dilihat dari indikator kinerja karyawan tentunya perusahaan masih 
menemukan kesalahan yang sama dari beberapa karyawan. Namun, pimpinan masih tetap akan 
melakukan evaluasi rutin agar dapat mengatasi kesalahan itu.  
 
SIMPULAN  

Penelitian dengan judul  “Analisis Motivasi Kerja dalam meningkatkan Kinerja Karyawan pada 

PT. Cerahati Indonesia Kota Depok” menghasilkan kesimpulan dan saran, sebagai berikut.  
1. Berdasarkan hasil pembahasan di atas, faktor motivasi kerja adalah hubungan kerja sama 

antarkaryawan dan pimpinan yang terjalin dengan baik dan hasilnya karyawan PT. Cerahati 
Indonesia memiliki hubungan sangat baik dengan pimpinan, meskipun masih ditemukan beberapa 
kesalahan yang terulang. Guna memotivasi karyawan, perusahaan perlu mengadakan pelatihan agar 
dapat mengembangkan kemampuan yang dimiliki oleh karyawan. 

2. Kinerja pada karyawan PT. Cerahati Indonesia menunjukkan hasil yang sangat baik, namun tetap 
diperlukan evaluasi untuk meningkatkan hasil yang lebih baik lagi dan menghindari kesalahan yang 
sama.  
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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Lingkungan Kerja dan Disiplin Kerja terhadap 
Kinerja Pegawai pada Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan baik secara parsial maupun 
simultan. Metode yang digunakan Kuantitatif. Populasi penelitian adalah pegawai Kantor Kecamatan 
Serpong Kota Tangerang Selatan dan berjumlah 51 pegawai. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
sampling jenuh dan diperoleh sampel dalam penelitian ini berjumlah 51 responden.Hasil uji hipotesis 
untuk Lingkungan Kerja (X1) dan Disiplin Kerja (X2) secara parsial nilai thitung masing-masing 
sebesar 6.417 (X1) dan 8.689 (X2) artinya semua nilai thitung>ttabel. Untuk pengaruh simultan variabel 
Kinerja Pegawai (Y) diperoleh nilai Fhitung > Ftabel yaitu 41.354>3.190. Taraf signifikansi 0,05. Maka 
dapat disimpulkan Lingkungan Kerja dan Disiplin Kerja secara parsial maupun simutan berpengaruh 
signifikan terhadap Kinerja Pegawai. Dengan persamaan regresi linier Y = 0.995+0.088X1+0522X2 
artinya Lingkungan Kerja dan Disiplin Kerja berpengaruh terhadap Kinerja Pegawai. Nilai Koefisien 
determinasi 0.633 menjelaskan bahwa Lingkungan Kerja dan Disiplin Kerja berpengaruh terhadap 
Kinera Pegawai sebesar 0.633. 
 
Kata Kunci:  Lingkungan Kerja; Disiplin Kerja; Kinerja Pegawai. 
 

Abstract 
 

This study aims to determine the effect of the Work Environment and Work Discipline on Employee 
Performance at the Serpong District Office, South Tangerang City, either partially or simultaneously. 
The method used is Quantitative. The population of this research is the employees of the Serpong District 
Office of South Tangerang City and totaling 51 employees. The sampling technique used saturated 
sampling and obtained a sample in this study totaling 51 respondents. The results of the hypothesis test 
for Work Environment (X1) and Work Discipline (X2) partially tcount>ttable. For the simultaneous 
effect of the Employee Performance variable (Y) the value of Fcount > Ftable is 41,354> 3,190. 
Significance level a = 0.05. So it can be concluded that the Work Environment and Work Discipline 
partially or simultaneously have a significant effect on Employee Performance. With the linear 
regression equation Y = 0.995+0.088X1+0522X2 it means that the work environment and work 
discipline affect employee performance. The coefficient of determination value of 0.633 explains that 
the work environment and work discipline have an effect on employee performance of 0.633. 
 
Keywords: Work Environment; Work Discipline; Employee Performance. 
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Sumber Daya Manusia (SDM) adalah salah satu kunci kesuksesan sebuah perusahaan. 
Pengelolaan sumber daya manusia yang efisien dan efektif dapat meningkatkan produktifitas dan kinerja 
baik itu karyawan maupun organisasi. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan 
faktor yang mempengaruhi produktifitas dan kinerja karyawan. Keberhasilan suatu perusahaan sangat 
dipengaruhi oleh kinerja dari pegawainya. Kinerja merupakan gambaran seberapa baiknya seseorang 
dalam melaksanaan pekerjaan selama waktu tertentu yang tinggi rendahnya dipengaruhi oleh individu 
yang melaksanakannya. Selain itu kinerja merupakan salah satu komponen penting untuk mengukur 
tingkat keberhasilan yang dicapai. Kinerja pegawai dapat dilihat dari kenyamanan lingkungan dan 
kedisiplinan para pegawainya. Untuk menggerakkan sumber daya manusia (SDM) agar sesuai dengan 
dikehendaki perusahaan maka haruslah dipahami lingkungan dan kedisiplinan pegawai dalam 
perusahaan tersebut, karena lingkungan dan kedisiplinan inilah yang dapat menghasilkan kinerja yang 
baik dan dapat terwujud target pekerjaan yang sudah ditetapkan oleh perusahaan. Lingkungan kerja 
merupakan segala sesuatu yang yang ada disekitar pegawai yang dapat mempengaruhi diri pegawai 
tersebut dalam maleksanakan tugas dan tanggung jawab yang telah dibebankan perusahaan ke pegawai. 
Lingkungan kerja disuatu instansi sangat penting karena lingkungan kerja merupakan tempat dimana 
para pegawai bekerja setiap harinya, maka dari itu hal ini harus diperhatikan oleh pihak manajemen. 
Lingkungan kerja yang kondusif akan memberikan rasa aman dan memungkinkan pegawai dapat 
bekerja secara nyaman. Jika pegawai merasa nyaman terhadap lingkungan kerja yang mereka tempati, 
maka pegawai akan melaksanakan pekerjaannya dengan baik dan munculah rasa disiplin. Jika 
dilingkungan kerja perusahaan tersebut disiplin, maka seorang pegawai akan ikut disiplin, begitu juga 
sebaliknya jika diperusahaan tersebut tidak disiplin maka pegawai pun tidak ikut disiplin. Disiplin kerja 
merupakan salah satu faktor yang sangat berpengaruh dalam sumber daya manusia (SDM). Kedisiplinan 
merupakan fungsi operatif di dalam manajemen SDM. Semakin baik disiplin pegawai pada perusahaan, 
maka akan sebaik baik juga prestasi yang dicapai oleh perusahaan. Melihat pentingnya kenyamanan 
lingkungan kerja dan kedisiplinan pegawai bagi peningkatan kinerja, maka dalam hal ini Kantor 
Kecamatan Serpong perlu memperhatikan hal tersebut agar dapat meningkatkan kinerja para 
pegawainya. Kinerja perusahaan biasanya berbanding lurus dengan bagaimana kinerja para pegawainya 
(Handayani dan Daulay, 2021). Menurut siahaan dalam Adamy (2016:93) mengemukakan bahwa 
”kinerja adalah hasil kerja yang dicapai oleh karyawan atau organisasi sesuatu kriteria yang berlaku 

dalam suatu kurun waktu tertentu”. Setiap instansi perusahaan selalu mengharapkan pegawainya 
memiliki kinerja yang baik agar dapat berkontribusi secara optimal bagi perusahaan. Menurut Mathis 
dan Jackson dalam Adamy (2016:91) mengemukakan bahwa”Kinerja karyawan adalah suatu kegiatan 

yang dilakukan karyawan yang dapat dipengaruhi oleh kemampuan, motivasi, dukungan yang diterima, 
keberadaan pekerjaan yang dilakukan karyawan, dan hubungan karyawan dengan perusahaan.” 

Fenomena yang terjadi pada pegawai Kantor Kecamatan Serpong Tangerang Selatan dari tahun 
2020- 2022 adalah naik turunnya kinerja pegawai Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan.  

Tabel 1. Rekapitulasi Data Kinerja Pegawai Tahun 2020-2022 
No Indiktor Penilaian 2020 2021 2022 
1 Kualitas 73 75 78 
2 Kuantitas 75 77 76 
3 Penggunaan Waktu Bekerja 70 78 75 
4 Kerjasama dalam Bekerja 77 79 77 

Jumlah 295 309 306 
Rata-rata 73.75 77.25 76.5 

Kriteria Penilaian : 70-75 : Cukup Baik  ; 75-85 : Baik ; 85-95 : Sangat Baik 

Berdasarkan tabel 1. diatas, terlihat bahwa kinerja pegawai kantor kecamatan serpong masih 
kurang maksimal. Hal ini dapat dilihat dari penilaian kinerja diatas yang mengalami penurunan dan 
kenaikan  yang mengakibatkan pencapaian kerja kurang sesuai dan tentunya kedepannya akan 
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menghambat pencapaian perusahaan. Maka dari itu perusahaan diharapkan dapat memberikan dorongan 
kepada para pegawai agar kinerja para pagawai tidak menurun. 

Tabel 2. Kondisi Lingkungan Kerja Fisik 
Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan Tahun 2020-2022 

No Indikator Lingkungan 
Kerja Fisik 

2020 2021 2022 
Baik Kurang baik Baik Kurang Baik Baik Kurang Baik 

1 Penerangan √  √  √  
2 Suhu udara √  √  √  
3 Kelembapan   √  √  √ 
4 Sirkulasi udara √  √  √  
5 Kebisingan   √  √  √ 
6 Bau tidak sedap  √  √  √ 
7 Tata warna  √  √  √ 
8 Dekorasi  √  √  √  

Sumber : Kantor Kecamatan Serpong 
Berdasarkan tabel 2. Kondisi Lingkungan Kerja fisik pada Kantor Kecamatan Serpong masih 

terdapat beberapa indikator yang kurang baik seperti kelembapan, kebisingan, bau tidak sedap dan tata 
warna. 

 
Tabel 3. Kondisi Lingkungan Kerja Non Fisik 

Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan 
Tahun 2020-2022 

 
No 

Indikator Lingkungan 
Kerja Non Fisik 

2020 2021 2022 
Baik Kurang Baik Baik Kurang 

Baik 
Baik Kurang 

Baik 
1 Struktur Kerja √   √ √  
2 Tanggung Jawab Kerja  √ √  √  
 

3 
Perhatian dan Dukungan 
Pimpinan 

√  √  √  

4 Kerjasama Antar Kelompok  √ √   √ 
5 Kelancaran Komunikasi √  √  √  
Sumber : Kantor Kecamatan Serpong 

Berdasarkan tabel 3. Kondisi Lingkungan Kerja fisik pada Kantor Kecamatan Serpong masih 
terdapat beberapa indikator yang kurang baik seperti struktur kerja, tanggung jawab kerja dan kerja sama 
antar kelompok. 

 
Tabel 4. Rekap Data absensi pegawai pada Kantor Kecamatan Serpong 

Tahun 2020-2022 
 
No 

 
Tahun 

Jumlah 
pegawai 
(orang) 

Keterangan (orang)  
Total 

fluktuasi 
Terlambat 

 
Pulang 
Cepat 

Tanpa 
keterangan 

orang % 

1 2020 53 78 65 58 201   
2 2021 51 54 39 45 138 63 69% 
3 2022 51 56 48 43 147 9 94% 

Sumber : Kantor Kecamatan Serpong 2020-2022 
Dari data absensi diatas dapat dilihat bahwa tingkat absensi para pegawai di Kantor Kecamatan 

Serpong perlu ditingkatkan lagi karena masih sangat rendah. Dari tabel diatas menerangkan bahwa pada 
tahun 2020 total sebanyak 201 orang pertahun, 2021 sebanyak 138 orang pertahun dengan fluktuasi 
sebesar 69% dan 2022 sebanyak 147 orang pertahun dengan fluktuasi 94%. Hal tersebut menjadi salah 
satu indikator mengenai disiplin kerja yang mengacu pada kinerja pegawai.  

Sejalan fenomena di atas penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Lingkungan Kerja 
dan Disiplin Kerja terhadap Kinerja Pegawai pada Kantor Kecamatan Serpong Tangerang Selatan”. 
 
METODE  
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Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah  metode Kuantitatif dan bersifat 
deskriptif. Penelitian ini di Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan di Jl Raya Serpong 
No.54, Kec.Serpong, Kota Tangerang Selatan, Banten 15310. Populasi adalah keseluruhan karakteristik 
atau sifat subyek atau obyek yang dapat ditarik sebagai sampel. Penelitian populasinya adalah pegawai 
Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan yang berjumlah 51 Pegawai. 

Teknik pengambilan sampel yang dilakukan di penelitian ini adalah sampling jenuh. Sampling 
jenuh adalah Teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi dijadikan sebagai sampel. Teknik 
analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi , 
analisis koefisien korelasi, analisis koefisien determinasi, uji t dan uji F. 
 
HASIL dan PEMBAHASAN  
Uji Validitas 

Uji validitas yang dimaksudkan untuk menguji pernyataan pada setiap butir pernyataan pada 
kuisioner valid atau tidak, bahwa keseluruhan variabel memuat 22 pernyataan yang harus dijawab oleh 
responden. Uji validitas untuk menguji pernyataan valid atau tidak suatu kuisioner. Jumlah data  (n) = 
51 , dan dapat df = 51 -2, maka diapat r tabel 0,275. Hasil uji validitas, karena  semua instrument nilai 
rhitung > rtabel (0,275) maka semua instrument dinyatakan  valid. 
 
Uji Realibilitas 

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk menguji suatu kuisioner reliabel handal atau tidak. Menurut 
Ghozali (2017:47) “Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan 

indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuisioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu”. Adapun kriteria atau 

ketentuan dalam memutuskan pernyataan tersebut reliabel atau tidak. Ketentuannya sebagai berikut : 
a. Jika nilai cronbatch alpha >0.600 maka instrumen reliabel. 
b. Jika nilai cronbatch alpha <0.600 maka instrumen tidak reliabel. 

Berikut hasil uji reliabilitas: 
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel Independen dan Dependen 
Variabel  Cronbatch Alpha Standar Cronbatch 

Alpha 
Keputusan  

Lingkungan Kerja (X1) 0.896 0.600 Reliabel 
Disiplin Kerja (X2) 0.868 0.600 Reliabel 
Kinerja Pegawai (Y) 0.899 0.600 Reliabel 
Sumber : Data diolah SPSS versi 26 

 
Berdasarkan hasil pengujian tabel diatas, menunjukkan bahwa variabel  lingkungan  kerja (X1), 

Disiplin Kerja (X2) dan Kinerja Pegawai (Y) dinyatakan reliabel, hal itu dibuktikan dengan masing-

masing memiliki nilai Cronbatch Alpha  lebih besar dari 0.600. 
 
 
Uji Normalitas 

Uji Normalitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel dependen dan 

variabel independen berdistribusi normal atau berdistribusi tidk normal. Model regresi yang baik adalah 

distribusi normal atau mendekati normal. Untuk memastikan asumsi bahwa persamaan tersebut 

berdistribusi normal dilakukan melalui pendekatan alat ukur residual variabel dependen. Hasil uji 

normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov sebagai berikut : 
Tabel 6. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 51 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.39753327 
Most Extreme 

Differences 
Absolute .111 
Positive .064 
Negative -.111 

Test Statistic .111 
Asymp. Sig. (2-tailed) .166c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

   Sumber : Data diolah SPSS versi 26 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diketahui nilai signifikansi 0.166>0.05, maka dapat 

disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 
 
Uji Multikolinieritas 

Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah terjadi interkorelasi (hubungan yang kuat) 

antar variabel independen. Model regersi yang baik ditandai dengan tidak terjadi interkorelasi antar 

variabel independent (tidak terjadi gejala multikolineritas). Salah satu cara yang paling akurat untuk 

mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolineritas  adalah dengan melihat nilai Tolerace Value dan 

Variance Inflation Faktor (VIF). Dengan ketentuan sebagai berikut : 
a. Jika nilai VIF <10.00 dan nilai tolerance value >0.10 maka tidak terjadi multikolineritas. 
b. Jika nilai VIF >10.00 dan nilai tolerance <10.00 maka terjadi multikolineritas. 

Adapun hasil uji dengan menggunakan software SPSS versi 26 sebagai berikut : 
Tabel 7. Hasil Uji Multikolineritas. 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 
T Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .995 1.818  .547 .587   

Lingkungan Kerja .088 .047 .235 1.855 .070 .476 2.101 
Disiplin Kerja .522 .109 .608 4.799 .000 .476 2.101 

a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai 
Sumber : Data diolah SPSS versi 26. 

Berdasarkan hasil pengujian multikolineritas pada tabel diatas, diperoleh nilai tolerance variabel 

lingkungan kerja sebesar 0.476 dan disiplin kerja 0.476, dimana kedua nilai tersebut >0.10. Nilai 

Variance Inflation Faktor (VIF) variabel lingkungan kerja sebesar 2.101, dimana kedua nilai tersebut 

<10.00. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolineritas diantara variabel bebas. 
 

Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisitas dimaksudkan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians residual. Salah satu cara uji heteroskedastisitas , dapay dilihat dari 

grafik scatter plot dengan ketentuan sebagai berikut. 
a. Jika titik-titik membentuk pola tertentu seperti gelombang besar melebar dan mneyempit maka 

telah terjadi gangguan heteroskedastisitas. 
b. Jika titik-titik menyebar tanpa membentuk pola tertentu , maka tidak terjadi gangguan 

heteroskedastisitas. 
Adapun hasil uji heteroskedastisitas adalah sebagai berikut : 
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Gambar 1.Grafik Scatterplot Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Data diolah SPSS versi 26 
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas gambar 1. di atas, menunjukkan bahwa data tidak 

membentuk suatu pola tertentu, titik data tidak menyebar diatas atau dibawah saja melainkan menyebar. 

Maka data disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
 

Uji Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh dua 

variabel atau lebih variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 
Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .995 1.818  .547 .587 

Lingkungan Kerja .088 .047 .235 1.855 .070 
Disiplin Kerja .522 .109 .608 4.799 .000 

a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai 

Sumber : Data diolah SPSS versi 26. 
Dari tabel 8 diperoleh persamaan regresi linierY = 0,995 + 0,088X1 + 0,522X2. Persamaan regresi 

memiliki arti: 

1. Nilai konstanta sebesar 0.995 diartikan bahwa jika variabel lingkungan kerja (X1) dan disiplin kerja 
(X2) tidak dipertimbangkan maka kinerja karyawan (Y) hanya akan bernilai sebesar 0.995. 

2. Nilai lingkungan kerja (X1) 0.088 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada 
variabel disiplin kerja (X2), maka setiap perubahan 1% pada variabel lingkungan kerja (x1) akan 
mengakibatkan terjadinya perubahan pada kinerja pegawai (Y) 0.088. 

3. Nilai disiplin kerja (X2) 0.522 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada 
variabel lingkungan kerja (X1), maka setiap perubahan 1% pada variabel disiplin kerja (X2) akan 
mengakibatkan terjadinya perubahan pada kinerja pegawai (Y) 0.522. 

 
Uji Koefisien Korelasi 

Analisis koefesien korelasi dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kekuatan hubungan antar 
variabel independen terhadap variabel dependen. 

Tabel 9. Hasil Pengujian Koefesien Korelasi 
Model Summary 

Model R Change Statistics 
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R 

Square 
Adjusted 

R Square 
Std. Error of 

the Estimate 
R Square 

Change 
F 

Change df1 df2 
Sig. F 

Change 
1 .795a .633 .617 1.42635 .633 41.354 2 48 .000 
a. Predictors: (Constant), Disiplin Kerja, Lingkungan Kerja 
Sumber : Data diolah SPSS versi 26. 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai koefesien korelasi sebesar 0.795 di 
mana nilai tersebut berada pada interval 0,600 – 0,799 artinya variabel lingkungan kerja (X1) dan 
disiplin  kerja (X2) mempunyai tingkat hubungan yang kuat terhadap variabel kinerja pegawai (Y). 
 
Uji F 

Untuk pengujian pengaruh variabel lingkungan kerja (X1) dan disiplin kerja (X2) secara 
simultan terhadap kinerja pegawai dilakukan dengan uji statistik F (uji simultan) dengan signifikansi 
5%. Dalam penelitian ini digunakan kriteria signifikansi 5% (0.05) yaitu membandingkan antara nilai 
Fhitung dengan Ftabel. 

Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 168.267 2 84.133 41.354 .000b 

Residual 97.655 48 2.034   
Total 265.922 50    

a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai 
b. Predictors: (Constant), Disiplin Kerja, Lingkungan Kerja 
Sumber : Data diolah SPSS versi 26. 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh Fhitung > Ftabel yaitu 41.354> 
3.190. Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0.05 yaitu 0.000<0.05. Dengan demikian 
maka H0 ditolak dan H3 diterima. Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara 
simultan antara lingkungan kerja dan  disiplin kerja terhadap kinerja pegawai. 
 
Pembahasan 

Lingkungan kerja secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai 
dengan persamaan regresi 3.076 + 0.252X1, nilai koefesien korelasi diperoleh sebesar 0.676 artinya 
kedua variabel mempunyai tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya 
sebesar 0.457 atau 45.7% sedangkan sisanya sebesar 54.3% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis 
diperoleh nilai thitung > ttabel atau 6.417>2.009.  

Disiplin kerja secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai dengan 
persamaan regresi 2.657 + 0.668X2, nilai koefesien korelasi diperoleh sebesar 0.779 artinya kedua 
variabel mempunyai tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya sebesar 
0.606 atau 60.6% sedangkan sisanya sebesar  39.4 % dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis 
diperoleh nilai thitung > ttabel atau 8.689 >2.009.  

Lingkungan kerja dan Disiplin kerja secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kinerja pegawai dengan persamaan regresi 0.995 + 0.088X1 +0.522X2, nilai koefesien korelasi 
diperoleh sebesar 0.795 artinya kedua variabel mempunyai tingkat hubungan yang kuat. Nilai 
determinasi atau kontribusi pengaruhnya sebesar 0.633 atau 63.3% sedangkan sisanya sebesar 36.7% 
dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai Fhitung > Ftabel atau 41.354 > 3.190. 
 
SIMPULAN  
Kesimpulan dari hasil penelitian: 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Lingkungan Kerja terhadap Kinerja Pegawai 
pada Kantor Kecamatan Serpong Tangerang Selatan. 
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Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Disiplin Kerja terhadap Kinerja Pegawai 
pada Kantor Kecamatan Serpong Tangerang Selatan. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Lingkungan Kerja dan Disiplin Kerja terhadap 
Kinerja Pegawai pada Kantor Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan. 
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