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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN JASA APLIKASI BISATOPUP 
PT. AMANAH KARYA INDONESIA JAKARTA 

Mona Karina1), Imam Fauzi2) 
1,2 Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas MH Thamrin Jakarta 

 
Correspondence author: Mona Karina, karina_karinaziid@yahoo.com, Jakarta, Indonesia 

Abstract 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Product Quality 
on Customer Satisfaction. The number of respondents is 54 users of the 
bisatopup application in the South Jakarta area. The analysis used in this research 
is using SPSS 21.0 software. The analysis technique uses multiple regression 
analysis with least-squares equations and hypothesis testing using t-statistics and 
F-test to test the regression coefficients partially and simultaneously, test 
validity, test reliability, and test classical assumptions which include normality 
test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test. The results showed that: 
There is a positive and significant effect between service quality and customer 
satisfaction. There is a positive and significant effect between product quality 
and customer satisfaction. So it can be concluded that the quality of service and 
product quality together affect customer satisfaction. 

Keywords: service quality, product quality, customer satisfaction

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. Adapun jumlah responden yaitu 
54 pengguna aplikasi bisatopup yang ada di daerah Jakarta Selatan. Analisis 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan software SPSS 21.0. 
Teknik analisis menggunakan analisis regresi berganda dengan persamaan 
kuadrat terkecil dan uji hipotesis menggunakan t-statistik serta uji F untuk 
menguji koefisien regresi secara parsial dan simultan, uji validitas, uji 
reliabilitas, serta uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji 
multikolonieritas, dan uji heterokedastisitas. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan 
dengan kepuasan pelanggan dan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 
kualitas produk dengan kepuasan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan 
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A. PENDAHULUAN  

Pelayanan adalah bentuk pemberian 
layanan yang diberikan oleh produsen baik 
terhadap pengguna barang diproduksi 
maupun jasa yang ditawarkan. Hal yang 
paling penting dalam suatu usaha adalah 
kualitas pelayanan yang diberikan, 
konsumen akan merasa puas jika pelayanan 
yang diberikan sangat baik. Karena 
keberhasilan suatu produk sangat ditentukan 
pula baik tidaknya pelayanan yang diberikan 
perusahaan dalam memasarkan produknya 
baik itu pelayanan sewaktu penawaran 
produk, pelayanan keramahan wiraniaga, 
pelayanan satpam, pelayanan kasir, 
pelayanan pengaturan parkir, hingga 
pelayanan terhadap kondisi produk pasca 
pembelian (Winardi, 1991). pelayan adalah 
bentuk pemberian yang diberikan oleh 
produsen baik terhadap pelayanan barang 
yang diproduksi maupun terhadap jasa yang 
ditawarkan guna memperoleh minat 
konsumen, dengan demikian pelayanan 
mempengaruhi minat konsumen terhadap 
suatu barang atau jasa dari pihak perusahaan 
yang menawarkan produk atau jasa 
(Assauri, 1999). 

Bagi perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa, kualitas pelayanan merupakan 
faktor yang sangat penting. Karena dalam 
memasarkan produk jasa, interaksi antara 
produsen dan konsumen terjadi secara 
langsung. Aplikasi kualitas pelayanan 
sebagai sifat dari penampilan produk atau 
kinerja merupakan salah satu bagian utama 
dari strategi perusahaan. Apabila pelayanan 
yang ditawarkan perusahaan sesuai dengan 
keinginan konsumen maka produk/jasa yang 
ditawarkan akan dibeli. Sedangkan bila 
terjadi pelayanan yang tidak sesuai dengan 
keinginan konsumen maka dapat di pastikan 
produk/jasa tersebut kurang diminati 
konsumen. 

Menurut Goetsh dan Davis (Tjiptono, 
2000) bahwa kualitas pelayanan adalah 
merupakan kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk jasa, dan 

manusia proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi pelanggan. 
Sedangkan menurut Hary (Tjiptono, 2000) 
kualitas pelayanan merupakan suatu proses 
atau aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan yang dapat dirasakan secara 
langsung hasilnya, yang pada akhirnya 
memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan 
bukan hanya mendengarkan dan menjawab 
keluhan konsumen, tapi lebih dari itu 
pelayanan yang berkualitas merupakan 
sarana untuk mengidentifikasi dan 
memenuhi kebutuhan konsumen. 

Menurut Zeithhaml, Parasuraman & 
Berry  (Hardiansyah, 2011) untuk 
mengetahui kualitas pelayanan yang 
dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada 
indikator kualitas pelayanan yang terletak 
pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:  
1. Tangibles (berwujud) : kualitas 

pelayanan berupa sarana fisik 
perkantoran, komputerisasi administrasi, 
ruang tunggu, tempat informasi. 

2. Realibility (kehandalan) : kemampuan 
dan keandalan untuk menyediakan 
pelayanan yang terpercaya. 

3. Responsive (ketanggapan): kesanggupan 
untuk membantu dan menyediakan 
pelayanan secara cepat dan tepat, serta 
tanggap terhadap keinginan konsumen. 

4. Assurance (jaminan) : kemampuan dan 
keramahan serta sopan santun pegawai 
dalam meyakinkan kepercayaan 
konsumen. 

5. Emphaty (Empati) : sikap tegas tetapi 
penuh perhatian dari pegawai terhadap 
konsumen. 
Produk merupakan hasil dari produksi 

yang akan dilempar kepada konsumen untuk 
didistribusikan dan dimanfaatkan konsumen 
untuk memenuhi kebutuhannya  (McCarthy, 
Perreault, & D., 1996). Menurut Saladin 
(2013:121) produk adalah segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk 
diperhatikan, dimiliki, dipakai atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan 
keinginan dan kebutuhan  (Achmad & 
Djaslim, 2013). 
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Kualitas Produk (Product Quality) 
adalah kemampuan suatu produk untuk 
melaksanakan fungsinya meliputi, daya 
tahan keandalan, ketepatan kemudahan 
operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai 
lainnya. Untuk meningkatkan kualitas 
produk perusahaan dapat menerapkan 
program Total Quality Manajemen (TQM).  

Menurut  (Boyd, Walker, & Larreche, 
2000) apabila perusahaan ingin 
mempertahankan keunggulan kompetitifnya 
dalam pasar, perusahaan harus mengerti 
aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh 
konsumen untuk membedakan produk yang 
dijual perusahaan tersebut dengan produk 
pesaing, yaitu : 
1. Performance (kinerja), berhubungan 

dengan karakteristik operasi dasar dari 
sebuah produk. 

2. Durability (daya tahan), yang berarti 
berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk 
tersebut harus diganti. 

3. Conformance to Specifications 
(kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar 
dari sebuah produk memenuhi 
spesifikasi tertentu dari konsumen atau 
tidak ditemukannya cacat pada produk. 

4. Features (fitur), adalah karakteristik 
produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau 
menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk. 

5. Reliabilty (reliabilitas), adalah 
probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam 
periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan maka 
produk tersebut dapat diandalkan. 

6. Aesthetics (estetika), berhubungan 
dengan bagaimana penampilan produk 
bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan 
bentuk dari produk. 

7. Perceived Quality (kesan kualitas), 
sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan 
secara tidak langsung karena terdapat 

kemungkinan bahwa konsumen tidak 
mengerti atau kekurangan informasi atas 
produk yang bersangkutan. Jadi, 
persepsi konsumen terhadap produk 
didapat dari harga, merek, periklanan, 
reputasi, dan negara asal 
Kepuasan pelanggan adalah sebuah 

pendahuluan dari pembelian kembali 
konsumen, loyalitas pelanggan, dan 
bertahannya konsumen yang akhirnya 
menguntungkan perusahaan. Kepuasan 
pelanggan memberikan banyak keuntungan 
bagi perusahaan dimana salah satu yang 
penting yaitu memungkinkan tercapainya 
loyalitas pelanggan (Lovelock, 2011). 
Sementara menurut  (Kotler & Keller, 2016) 
pengertian kepuasan pelanggan adalah 
tingkat keadaan perasaan seseorang yang 
merupakan hasil perbandingan antara 
penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam 
hubungannya dengan harapan pelanggan. 
Terdapat hubungan strategis antara tingkat 
kepuasan pelanggan dengan performa 
perusahaan secara  (Lovelock, 2011). 

Salah satu bisnis yang saat ini sedang 
yang menjadi trend center yaitu jasa 
pembelian pulsa online, pembelian token 
PLN, pembayaran tagihan online, dan 
pembelian voucher game. Transaksi 
dilakukan secara cepat, mudah dan murah 
serta bisa dilakukan di mana saja dan kapan 
saja. Bisatopup merupakan salah satu 
aplikasi yang menyediakan jasa tersebut.  

Bisatopup lahir sejak tahun 2014 
melayani pelanggan untuk pengisian pulsa, 
PPOB dan sudah melayani ribuan transaksi, 
maka bisatopup dapat disebut sebagai 
penyedia layanan pulsa dan ppob terpercaya. 
Tidak perlu antri dan keluar rumah hanya 
untuk beli pulsa, beli token pln, dan bayar 
tagihan, semua sudah dalam genggaman. 
Dengan menggunakan aplikasi bisatopup 
juga dapat melakukan transaksi dengan 
saldo deposit di aplikasi atau bisa juga tanpa 
ada deposit. Metode pembayaran yang bisa 
dilakukan yaitu via Bank BCA, Bank 
Mandiri, Bank BRI, Bank BNI , Bank 
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Mandiri Syariah (BSM), ATM/ Bank 
Transfer, Minimarket dan saldo deposit. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan serta untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan dan kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 
aplikasi bisatopup. 

Penelitian terkait pengaruh kualitas 
layanan dan kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan sudah banyak 
dilakukan diantaranya yang dilakukan oleh  
(Mustikasari, 2020;  Subagja & Putri, 2017;  
Iqbal & Hermani, 2020;  Karlina, 2020). 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakukan di PT. Amanah 
Karya Indonesia Jakarta yang berlokasi di 
JEPE 9 Building, Lt.2, Jalan Raya Ragunan 
No. 9, Jati Padang, Pasar Minggu, RT 02 
RW 07 Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus 
Ibu Kota Jakarta 12540, dalam waktu 2 
bulan, terhitung dari bulan Maret – April 
2018. 

Penelitian dilakukan dengaN mengambil 
sampel sebesar 10% dari 544 populasi. 
Dengan demikian jumlah sampel dalam 
penelitian ini berjumlah 54 responden, 
dengan perhitungan dan data sebagai 
berikut: 

 

Tabel 1. Data Populasi Pengguna Aplikasi 
Bisatopup di Jakarta Selatan 

 

Lama 
Penggunaan 

Aplikasi 

Jenis Kelamin
Pria Wanita 

1 tahun 100 150
2 tahun 80 90
3 tahun 54 70
Jumlah 234 310
Total 544 

 

Dalam penelitian ini variabel yang 
digunakan adalah variabel dependen dan 
variabel independen sebagai berikut : 

1. Variabel Dependen (Terikat) 
Menurut  (Sugiyono, 2015) variabel 
dependen adalah variabel yang 
dipengaruhi oleh atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas. 
Variabel dependen dalam penelitian ini 
adalah : Kepuasan Pelanggan (Y) 

2. Variabel Independen (Bebas) 
Menurut  (Sugiyono, 2015) Variabel 
independen adalah merupakan variabel 
yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya 
variabel dependen. Variabel independen 
dalam penelitian ini adalah : Kualitas 
Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk 
(X2) 
Setelah instrumen kuisioner dinayatakan 

valid dan reliable dalam uj validitas dan 
reliabilitas, maka dilanjutkan dengan anilisis 
regresi linear berganda untuk mengetahui 
gambaran secara langsung koefisien regresi 
atas besarnya pengaruh masing-masing 
variabel independen (bebas) terhadap 
variabel dependen (terikat) yang dirumuskan 
sebagai berikut : 

 

y = α + β1 X1 + β 2 X2 
 

Dimana : 
Y : Kepuasan Pelanggan 
α : Konstanta 
β1 dan β 2 : Koefisien regresi 
X1 : Kualitas Pelayanan 
X2 : Kualitas Produk 
e : Error 

Hasil akhir hipotesis dilakukan melalui 
Uji T dan Uji F, yaitu uji kelinearan atau uji 
keberartian untuk mengetahui apakah hasil 
dari masing- masing analisa tersebut benar-
benar dapat diaplikasikan atau ditetapkan 
sebagai hasil akhir hipotesis 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kuesioner yang telah diisi oleh 
Responden disajikan dalam bentuk tabel 
untuk memberikan gambaran umum 
mengenai identitas responden tersebut. 
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Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa 
mayoritas responden berusia 21-30 tahun 
sebanyak 39 orang (72%), 10 – 20 tahun 
sebanyak 6 orang (11%) dan 31 – 40 tahun 
sebanyak 8 orang (15%) dan usia 41-50 
1orang (2%). 

 

Tabel 2. Jumlah dan Presentase Umur 
Responden 

 

Usia Responden %
10-20 tahun 6 11 %
21-30 tahun 39 72 %
31-40 tahun 8 15%
41-50 tahun 1 2%

Jumlah 54 100%
 

Pada tabel 3 terlihat data jenis kelamin 
responden, diketahui bahwa jumlah 
responden pria sebanyak 21 orang (39%) 
sedangkan wanita sebanyak 33 orang (61%). 

 

Tabel 3. Jenis Kelamin Responden 
 

Jenis Kelamin Responden %
Pria 21 39%

Wanita 33 61%
Jumlah 54 100%

 

Pada tabel 4 dapat dilihat bahwa 
mayoritas responden berpendidikan SLTA 
sebanyak 34 orang (63%) , S1 sebanyak 8 
orang (15%), Diploma sebanyak 12 orang 
(22%). 

 

Tabel 4. Tingkat Pendidikan Responden 
 

Lama Pakai Responden %
SLTA 34 63%

Diploma 12 22%
S1 8 15%

Jumlah 54 100%
 

Pada tabel 5 dapat dilihat responden 
dengan lama penggunaan yaitu, 1 tahun 
sebanyak 29 orang (54%), 2 tahun sebanyak 
11 orang (20%) dan 3 tahun sebanyak 14 
orang (26%). 

 

Tabel 5. Lama Pemakaian Aplikasi 
 

Lama Pakai Responden %
1 tahun 29 54%

2 tahun 11 20%
> 3 tahun 14 26%
Jumlah 54 100%

 

Hasil Uji Validitas 
Uji validitas akan menguji masing-

masing variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini, dimana keseluruhan variabel 
penelitian memuat 19. pernyataan yang 
harus dijawab oleh 54 responden. Untuk 
mengetahui kuisioner yang disajikan valid 
atau tidaknya. Dinyatakan valid karena nilai 
r Hitung > nilai r Tabel, dimana r Tabel 
terdapat pada tingkat signifikan 5% (0.05) 
yaitu 0.2632. 

Untuk uji Validitas keseluruhan varibel 
penelitian dengan menggunakan software 
IBM SPSS Statistics 25.0 dan dilakukan 
dengan uji korelasi Pearson Product 
Moment dengan kriteria r Hitung > r Tabel, 
dinyatakan Valid untuk seluruh variabel 
yaitu X1, X2 dan Y, dikarenakan seluruh 
nilai untuk setiap item dalam variabel 
memiliki nilai hitung > dari 0.2632. 
 
Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk 
menentukan reliabilitas item pernyataan 
kuesioner dalam kehandalannya mengukur 
variabel pada penelitian. Uji reliabilitas 
hanya dilakukan pada item-item pernyataan 
kuesioner yang telah valid dan dibuat 
menggunakan teknik Cronbach Alpha. 
 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas 
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Berdasarkan tabel 6 diatas, dapat 
disimpulkan bahwa data yang valid 
berjumlah 54 dengan persentase 100% dan 
tidak ada yang dikeluarkan. Selain itu, tabel 
hasil uji reliabilitas diatas menunjukkan 
bahwa nilai Cronbach Alpha > 0.60 yaitu 
berjumlah 0.838. Hal tersebut berarti 
seluruh variabel dalam penelitian ini 
dinyatakan Reliable. 
 
Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi, variabel bebas 
dan variabel terikat, keduanya 
terdistribusikan secara normal ataukah tidak. 
Normalitas data dalam penelitian dilihat 
dengan cara memperhatikan titik-titik pada 
Normal P-Plot of Regression Standardized 
Residualdari variabel terikat. Persyaratan 
dari uji normalitas adalah jika data 
menyebar di sekitar garis diagonal dan 
mengikuti arah garis diagonal, maka model 
regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika 
data menyebar jauh dari garis diagonal dan 
atau tidak mengikuti garis diagonal, maka 
model regresi tidak memenuhi asumsi 
normalitas. 

 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

 

Berdasarkan gambar grafik normal plot 
diatas menunjukkan bahwa model regresi 
layak dipakai dalam penelitian ini karena 
pada grafik normal plot terlihat titik-titik 

menyebar disekitar garis diagonal dan 
penyebarannya mengikuti arah garis 
diagonal, sehingga memenuhi asumsi 
normalitas. 
 
Uji Multikolonieritas 

Uji multikolonieritas bertujuan untuk 
menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel independen. 
Model regresi yang baik tidak terjadi 
korelasi diantara variabel independen. Uji 
multikolonieritas dapat dilakukan dengan 2 
cara, yaitu :VIF (Variance Inflation Factors) 
dan Nilai Tolerance. Jika tolerance > 0,10 
dan nilai VIF < 10 maka tidak terjadi gejala 
Multikolonieritas. 

 

Tabel 7. Hasil Uji Multikolonieritas 
 

 
 

Berdasarkan hasil diatas dapat dilihat 
bahwa nilai VIF mendekati 1 untuk semua 
variabel bebas. Demikian pula, nilai 
tolerance mendekati 1 untuk semua variabel 
bebas. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa dalam regresi. Antara variabel bebas 
Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk 
(X2), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
tidak terjadi multikolinieritas antar variabel 
bebas. 
 
Uji Heterokedestisitas 

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah 
dalam sebuah model regresi terjadi 
ketidaksamaan varians dari residual, dari 
satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 
Jika varians dari residual dari satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, 
maka disebut homoskedastisitas dan jika 
varians berbeda,disebut heterokedastisitas. 
Model regresi yang baik adalah tidak terjadi 
heterokedastisitas. Untuk mendeteksi ada 
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tidaknya heterokedastisitas dapat digunakan 
metode grafik Scatterplot yang dihasilkan 
dari output program IBM SPSS versi 25, 
Apabila pada gambar menunjukkan bahwa 
titik-titik menyebar secara acak serta 
tersebar baik di atas maupun di bawah 
angka 0 pada sumbu, maka hal ini dapat 
disimpulkan tidak terjadi adanya 
heterokedastisitas pada model regresi. 

 
 

Gambar 2. Uji Heterokedestisitas 
 

Dari grafik tersebut terlihat titik-titik 
yang menyebar secara acak, tidak 
membentuk suatu pola tertentu yang jelas, 
serta tersebar baik di atas maupun di bawah 
angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal ini berarti 
tidak terjadi penyimpangan asumsi klasik 
heterokedastisitas pada model regresi yang 
dibuat, dengan kata lain menerima hipotesis 
homoskedastisitas. 
 
Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Tabel 8. Hasil Uji Analisis Regresi Linier 
Berganda 

 

 
 

 

Berdasarkan hasil tabel 8 diatas, 
didapatkan model regresi linear berganda, 
sebagai berikut : 

 Y = 7.015 + 0,224 X1 – 0,243 X2 
 

Melalui model regresi tersebut, maka 
hasil regresi nya dapat diinterpretasikan 
sebagai berikut :  
1. Konstanta sebesar 7.015 ; artinya jika 

Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas 
Produk (X2), maka Kepuasan Pelanggan 
(Y) nilainya adalah 7.015.  

2. Koefisien regresi variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) sebesar 0, 224; artinya 
jika variabel independen lain nilainya 
tetap dan Produk mengalami kenaikan 
1%, maka Keputusan Pembelian (Y) 
akan mengalami peningkatan sebesar 
0,224. Koefisien bernilai positif artinya 
terjadi hubungan positif antara Kualitas 
pelayanan dengan Kepuasan pelanggan, 
maka semakin meningkat kepuasan 
pelanggan terhadap Aplikasi Bisatopup. 

3. Koefisien regresi variabel Kualitas 
produk (X2) sebesar 0,243; artinya jika 
variabel independen lain nilainya tetap 
dan kualitas pelayanan mengalami 
kenaikan 1%, maka Kepuasan pelanggan 
(Y) akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,224. Koefisien bernilai positif 
artinya terjadi hubungan positif antara 
kualitas pelayanan dengan Kepuasan 
pelanggan, maka semakin meningkat 
kepuasan pelanggan terhadap Aplikasi 
Bisatopup. 

 
Uji Parsial (Uji – T)  

Uji t (uji koefisien regresi secara parsial) 
digunakan untuk mengetahui secara parsial 
pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 
produk, harga, distribusi signifikan atau 
tidak terhadap keputusan pelanggan. 
Pengujian menggunakan signifikansi 0,05 
dan 2 sisi. 

 

Tabel 9. Hasil Uji T 
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Berdasarkan hasil tabel 9 diatas, 
menyatakan bahwa :  
1. Nilai t hitung < t tabel yaitu 1,427 < 

2,0076. Tingkat signifikan yaitu 1,60 > 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 
Kualitas Produk tidak berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 

2. Nilai t hitung > t tabel yaitu 2,870 > 
2,0076. Tingkat signifikansi yaitu 0,06 > 
0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa 
uji Hipotesis 1 (H1) yaitu Kualitas 
Pelayanan tidak berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 

 
Uji Simultan (Uji – F) 

ANOVA atau analisis varian merupakan 
uji koefisien regresi secara bersama-sama 
(Uji F) untuk menguji signifikan kualitas 
pelayanan dan kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan. Pengujian 
menggunakan tingkat signifikan 0,05. 

 

Tabel 10. Hasil Uji F 
 

 
 

Pada tabel 10 terlihat bahwa F hitung > F 
tabel (8,762 > 3,18) dan signifikansi > 0,05 
(0,001 < 0,05), maka Ho ditolak. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Dengan kata lain model layak untuk 
digunakan. 
 
Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi ditunjukkan 
untuk melihat seberapa besar kemampuan 
variabel independen menjelaskan variabel 
dependen yang dilihat melalui Adjusted R 
Square. 

 
 

Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 

 
 

Berdasarkan tabel 11 diatas, dapat 
dilihat bahwa koefisien determinasi 
(Adjusted R2) yang diperoleh yaitu sebesar 
0.227. Hal ini berarti, variabel Kualitas 
Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 
mampu menjelaskan variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) sebesar 22,7%. Sedangkan, 
sisa sebesar 77,3% dijelaskan oleh variabel 
lain diluar dari variabel penelitian ini. 
 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian secara 
statistik yang telah dijabarkan diatas, dapat 
dilihat kedua variabel bebas tersebut 
memiliki pengaruh positif dan negatif, 
dimana variabel kualitas produk memiliki 
pengaruh yang positif (signifikan) yang 
berarti bahwa semakin tinggi tingkat 
intensitas kualitas produk maka semakin 
tinggi pula kepuasan pelanggan. Sedangkan 
untuk variabel kualitas pelayanan, memiliki 
pengaruh yang negatif (non signifikan) yang 
berarti bahwa layanan yang berkualitas tidak 
menjamin adanya kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan 
sebagai bahan evaluasi dan penyusunan 
program kerja bagi perusahaan PT. Amanah 
Karya Indonesia (Bisatopup) dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 
pelanggan pengguna aplikasi bisatopup. 

Hasil pengujian hipotesis (H1) 
menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh 
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut dilihat berdasarkan 
hasil (uji t) dengan nilai t hitung < t table 
yaitu sebesar 2,870 < 2,0076 dan tingkat 
signifikan > 0,05 yaitu 0,06 > 0,05 yang 
berarti bahwa Ho diterima dan Ha ditolak. 
Jadi, pengujian secara statistik membuktikan 
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
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terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 
Amanah Karya Indonesia (Bisatopup). 

Hasil pengujian hipotesis (H2) 
menunjukan bahwa tdak terdapat pengaruh 
antara kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut dilihat berdasarkan 
hasil (uji t) dengan nilai t hitung < t table 
yaitu sebesar 1,427 < 2,0076 dan tingkat 
signifikan > 0,05 yaitu 1,60 > 0,05 yang 
berarti bahwa Ho diterima dan Ha ditolak. 
Jadi, pengujian secara statistik membuktikan 
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 
Amanah Karya Indonesia (Bisatopup). 

Hasil uji simultan bahwa kualitas 
pelayanan dan kualitas produk R Square, di 
peroleh nilai koefisien determinasi sebesar 
sebesar 0.227. Hal ini berarti, variabel 
Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 
Pelayanan (X2) mampu menjelaskan 
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 
22,7%. Sedangkan, sisa sebesar 77,3% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar dari 
variabel penelitian ini. 
 
D. PENUTUP 

Penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan data primer yang diperoleh 
melalui penyebaran kuesioner. Melalui data 
primer tersebut, kemudian dilakukan uji 
validitas dan reliabilitas. Kedua uji tersebut 
mendapatkan hasil yang valid dan reliable, 
yang berarti bahwa pernyataan yang 
terdapat dalam kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh 
kuesioner tersebut, serta jawaban responden 
terhadap pernyataan dalam kuesioner adalah 
konstan dari waktu ke waktu. 

Sedangkan dalam uji Asumsi Klasik 
yang meliputi Uji Normalitas, 
Heteroskedastisitas, dan Multikolonieritas, 
hasilnya menunjukan bahwa data 
berdistribusi normal, dan tidak terjadi 
heteroskedastisitas serta tidak terjadi 
korelasi diantara kedua variabel independen. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan dan diuraikan diatas, maka 

terdapat beberapa hal yang dapat di 
simpulkan, sebagai berikut :  
1. Hasil pengujian hipotesis (H1) 

menunjukan bahwa tidak terdapat 
pengaruh antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal 
tersebut dilihat berdasarkan hasil (uji t) 
dengan nilai t hitung < t table yaitu 
sebesar 2,870 < 2,0076 dan tingkat 
signifikan > 0,05 yaitu 0,06 > 0,05 yang 
berarti bahwa Ho diterima dan Ha 
ditolak. Jadi, pengujian secara statistik 
membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Amanah Karya 
Indonesia (Bisatopup). 

2. Hasil pengujian hipotesis (H2) 
menunjukan bahwa tdak terdapat 
pengaruh antara kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal 
tersebut dilihat berdasarkan hasil (uji t) 
dengan nilai t hitung < t table yaitu 
sebesar 1,427 < 2,0076 dan tingkat 
signifikan > 0,05 yaitu 1,60 > 0,05 yang 
berarti bahwa Ho diterima dan Ha 
ditolak. Jadi, pengujian secara statistik 
membuktikan bahwa kualitas produk 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Amanah Karya 
Indonesia (Bisatopup). 

3. Hasil uji simultan bahwa kualitas 
pelayanan dan kualitas produk R Square, 
di peroleh nilai koefisien determinasi 
sebesar sebesar 0.227. Hal ini berarti, 
variabel Kualitas Produk (X1) dan 
Kualitas Pelayanan (X2) mampu 
menjelaskan variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) sebesar 22,7%. 
Sedangkan, sisa sebesar 77,3% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar dari 
variabel penelitian ini. 
Berdasarkan kesimpulan diatas, adapun 

beberapa saran yang dapat diberikan dalam 
penelitian ini, yaitu : 
1. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

agar memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, sebaiknya 
perusahaan membuat Standart 
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Operational Procedure yang sesuai 
dengan pelayanan dan produk, sehingga 
orang yang bertanggung jawab dalam 
perusahaan yang berhubungan secara 
langsung dengan pelayanan, dapat 
memiliki acuan dalam memberikan 
service excellent kepada pelanggan, 
terutama dalam pelayanan disaat 
pelanggan ada kendala dalam 
transaksinya. 

2. Hasil dari penelitian ini menunjukan 
bahwa kualitas produk sangat 
berpengaruh terhadap kepuasaan 
pelanggan. Dalam hal ini, perusahaan 
perlu meningkatkan kualitas produk agar 
dapat mempertahankan loyalitas 
pelanggan. 

3. Dalam penelitian ini masih terdapat 
variabel-variabel lain yang perlu 
diperhatikan. Oleh sebab itu, penilitian 
selanjutnya semoga bisa lebih menggali 
variabel lain yang dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, selain dalam kedua 
variabel di penelitian ini. Karena 
semakin tinggi kepuasan pelanggan, 
maka akan semakin banyak manfaat 
yang didapatkan oleh perusahaan, baik 
itu dari segi profit maupun citra 
perusahaan. 
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Abstract 

The purpose of this study was to find out what behaviors and negative impacts 
occurred on Muslim employees who were affected by Covid-19 in North 
Bengkulu. The type of research is descriptive qualitative by conducting field 
research. The results of the research found that: 1) The behavior of Muslim 
employees has full responsibility for their work. For them, an employee must 
have a sense of responsibility towards work, be trustworthy, disciplined, positive 
thinking, empathetic and professional. 2) The behavior of Muslim employees 
affected by Covid-19 is innovative, namely creating new ideas for doing their 
work. This Covid has indeed had an impact on employees, employees present 
solutions that have not been shown by others in overcoming this problem, such 
as looking for a side job to fulfill their daily needs. 

Keywords: employees, behaviors, covid

Abstrak 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui perilaku dan dampak negatif apa 
saja yang terjadi pada karyawan muslim yang terdampak Covid-19 di Bengkulu 
Utara. Jenis penelitian adalah Kualitatif Deskriptif dengan melakukan penelitian 
lapangan. Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti mendapatkan 
bahwa: 1) Perilaku karyawan muslim memiliki tanggung jawab penuh terhadap 
pekerjaan mereka bagi mereka sangat penting seorang karyawan memiliki rasa 
tanggungjawab terhadap pekerjaan, karyawan masih amanah, disiplin, berpikir 
positif, empati dan professional. 2) Perilaku karyawan muslim yang terdampak 
Covid-19 adalah inovatif yaitu menciptakan ide baru untuk pengembangan 
pekerjaan yang dimiliki. Covid ini memang memberikan dampak bagi 
karyawan, karyawan menampilkan solusi yang belum pernah ditampilkan orang 
lain dalam mengatasi masalah ini seperti mencari pekerjaan sampingan untuk 
memenuhi kebutuhan hidupnya. 

Kata Kunci: perilaku, karyawan, covid 
 

A. PENDAHULUAN  

Pada Maret 2020 dunia dikejutkan 
dengan  wabah virus corona (Covid-19) 
yang  menginfeksi seluruh negara di dunia. 
Dimana Covid-19 ini bermula dan terdeteksi  

di negara Wuhan, China pada Desember 
2019 dan mulai tersebar ke berbagai penjuru 
dunia termasuk Indonesia pada Maret 2020  
(Herispon, 2020). 

Untuk mencegah penyebaran covid di 
Indonesia, pemerintah menerbitkan PP 
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Nomor 21 Tahun 2020 tentang kebijakan 
PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) 
yang merupakan strategi pemerintah untuk 
dapat mencegah virus corona semakin 
menyebar, sementara itu menurut 
Kementrian Kesehatan (Kemenkes) RI, 
PSBB tak  sepenuhnya membatasi seluruh 
kegiatan masyarakat, pembatasan tersebut 
hanya berlaku untuk aktivitas tertentu saja 
di suatu wilayah  yang terduga terinfeksi 
Covid-19.  

Banyak sekolah dan Universitas yang 
diliburkan oleh pemerintah dengan 
memberlakukan  belajar dan bekerja dari 
rumah, membatasi kegiatan keagamaan, 
pembatasan  moda  transportasi, pembatasan  
kegiatan  di tempat umum  dan meliburkan 
tempat  kerja dan kegiatan lainnya  khusus 
terkait  aspek pertahanan keamanan. Dengan 
adanya wabah Covid-19 ini  mau  tidak  
mau  beberapa perusahaan mengurangi 
jumlah  pekerja atau  karyawan sehingga 
terjadi  PHK terhadap  karyawan sebagai 
upaya mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan. Banyak pula perusahaan yang 
mengambil langkah-langkah yang ekstrim  
untuk  mempertahankan bisnis mereka dan 
tentunya untuk mengurangi  kerugian  
akibat covid-19. Menurut pemantauan ILO 
(International Labour Organization) karena 
adanya tindakan karantina penuh atau  
parsial saat ini sudah berdampak pada 
hampir 2,7 milliar pekerja, yang sudah 
mewakili sekitar 81 persen tenaga kerja 
dunia. Dalam situasi  saat ini, usaha di 
berbagai sektor ekonomi sedang 
menghadapi krisis ekonomi yang dapat 
mengancam operasi dan kesehatan mereka, 
terutama di antara perusahaan kecil, 
sementara jutaan pekerja rentan kehilangan 
pekerjaan dan pendapatan serta mengalami 
PHK  (LIPI, Kemnaker, & Indonesia, 2021).  

Sumber daya insani dalam prespektif 
islam yaitu ciri-ciri sumberdaya manusia 
yang mempunyai sifat keislaman serta dapat 
menjujung tinggi nilai ke islaman.  Ciri –ciri 
Sumber daya insani dalam perspektif Islam 
adalah sebagai berikut  (Zainal, 2009):  

a. Amanah 
Amanah atau amanat merupakan unsur 
penting dan menentukan akan berhasil 
dan tidaknya seseorang dalam berusaha 
dan beramal. Dalam kehidupan sehari-
hari banyak kita saksikan adanya 
perbedaan yang nyata antara orang yang 
bersifat amanah dengan orang yang suka 
berkhianat.Orang yang bersikap amanat 
atau jujur selalu menjadi tempat 
kepercayaan, dihormati dan disegani. 
Sedangkan orang yang bersikap khianat 
atau curang selalu dibenci dan 
dikucilkan dalam pergaulan. Sebagai 
akibat dari dua sikap yang saling 
bertentangan itu, terlihat bahwa orang 
yang bersifat amanah selalu berhasil 
dalam berusaha. Sedangkan, orang yang 
bersifat khianat selalu mengalami 
kegagalan dalam mencapai tujuan yang 
dicita-citakan. 

b. Berpikir positif 
Berpikir Positif diawali dengan sebuah 
keyakinan pada diri sendiri. Keyakinan 
bahwa dirinya mampu. Keyakinan yang 
mengatakan bahwa dirinya “bisa”. Jika  
tidak bisa melakukan hal seperti ini, 
maka masih dikuasai oleh pikiran 
negatif.  

c. Disiplin 
Disiplin merupakan perasaan taat dan 
patuh terhadap nilai-nilai yang dipercaya 
termasuk melakukan pekerjaan tertentu 
yang menjadi tanggung jawabnya. 
Pendisiplinan bisa jadi menjadi istilah 
pengganti untuk hukuman maupun 
instrumen hukuman dimana hal ini bisa 
dilakukan pada diri sendiri ataupun pada 
orang lain. Disiplin merupakan sikap 
yang wajib ada dalam diri semua 
individu. Karena disiplin adalah dasar 
perilaku seseorang yang sangat 
berpengaruh besar terhadap segala hal, 
baik urusan pribadi maupun kepentingan 
bersama dan untuk memiliki tingkat 
kedisiplinan yang tinggi dalam 
mengerjakan apapun, maka dibutuhkan 
latihan dengan kesadaran dari dalam diri 
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akan pentingnya sikap disiplin sehingga 
menjadi suatu landasan bukan hanya 
pada saat bekerja, tetapi juga dalam 
berperilaku sehari-hari. 

d. Empati 
Pengertian Empati adalah proses 
kejiwaan seseorang individu larut dalam 
perasaan orang lain baik suka maupun 
duka, dan seolah-olah merasakan 
maupun mengalami apa yang dirasakan 
atau dialami oleh orang tersebut. Empati 
merupakan kelanjutan dari sikap 
simpati, yaitu perbuatan nyata untuk 
mewujudkan rasa simpatinya itu. 
PT. XYZ di Kabupaten Bengkulu Utara 

adalah sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang perkebunan dan pengolahan karet, 
dimana terdapat banyak karyawan lepas atau 
karyawan harian yang bekerja. Perilaku 
karyawan sebelum pandemi Covid-19, 
mereka memiliki rasa tangunggungjawab, 
amanah, disiplin, berpikir positif, empati, 
profesional terhadap pekerjaannya. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak 
PT. XYZ melalui bapak Reza setelah 
adanya pandemi Covid-19 ini membuat 
perusahaan harus mengambil kebijakan agar 
membuat perusahaan tetap bisa beroperasi 
misalnya dengan mengurangi jam kerja 
karyawan harian lepas yang membuat 
pendapatan karyawan berkurang sehingga 
mempengaruhi kondisi ekonomi karyawan 
karena gaji mereka dihitung per jam atau 
berdasarkan lama waktu mereka bekerja 
bahkan sampai mengurangi jumlah 
karyawan yang bekerja di perusahaan. 

Penelitian terdahulu yang menjadi 
referensi atau rujukan bagi pelaksanaan 
penelitian ini antara lain yaitu  (Syahrial, 
2020;  Putra & Maruf, 2021;  Martanti, 
Magdalena, Ariska, Setiyawati, & 
Rumboirusi, 2020). 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 
deskriptif kualitatif. Metode penelitian ini 
digunakan untuk memperoleh deskripsi 

perilaku karyawan muslim di Bengkulu 
Utara yang terdampak Covid-19. Waktu 
penelitian dilaksanakan dari 23 Februari 
2021 sampai dengan 05 Maret 2021. Tempat 
penelitian dilakukan di PT. XYZ di 
Kecamatan Ketahun, Kabupaten Bengkulu 
Utara.  

Informan penelitian adalah orang yang 
memberikan informasi yang diperlukan oleh 
peneliti pada saat peneliti melakukan 
penelitian. Dalam penelitian ini 
menggunakan 10 informan yang terdiri dari, 
Supriadi, Sukarti, Napitulu, Antasari, 
Pasaribu, Manik, Jeri, Musahada, Bahtiar 
Sitorus, Sinaga 

Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan metode pengambilan sampel 
informan penelitian secara Purposive 
sampling dimana peneliti mentukan 
pengambilan sampel dengan cara 
menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai 
dengan tujuan penelitian sehingga dapat 
menjawab permasalhan penelitian. 
Purposive sampling adalah teknik penentuan 
sampel dengan pertimbangan tertentu.  
Dalam penelitian ini dengan menggunakan 
sasaran 10 orang karyawan muslim PT. XYZ 
Bengkulu Utara. Kriteria dalam penelitian 
ini yaitu laki-laki dan perempuan yang sudah 
bekerja diatas 5 tahun. Supardi sebagai 
mandor selama 15 tahun. Sukarti sebagai 
krani/administrasi selama 10 tahun. Napitulu 
sebagai penyadap selama 8 tahun. Antasari 
sebagai penyadap  kurang lebih 9,5 tahun. 
Pasaribu sebagai penyadap kurang lebih 8 
tahun. Manik sebagai penyadap kurang lebih 
5,5 tahun. Jeri sebagai penyadap kurang 
lebih 7 tahun. Musahada sebagai penyadap 
kurang lebih 7 tahun. Bahtiar sitorus sebagai 
penyadap kurang lebih 6 tahun. Sinaga 
sebagai penyadap kurang lebih 9 tahun. 

Data primer adalah sumber data yang 
diperoleh langsung dari subjek, masyarakat 
atau pihak terkait penelitian, baik melalui 
observasi, lapangan, wawancara atau 
penyebaran angket  (Satori & Komariah, 
2013; Moleyong, 2002). Dalam penelitian 
ini, sumber data primer diperoleh dari hasil 
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observasi lapangan, wawancara dan 
dokumentasi dengan jumlah informan 10 
orang karyawan muslim. 

Wawancara adalah teknik pengumpulan 
data dengan melalui tatap muka untuk 
bertukar informasi dan ide melalui tanya 
jawab sehingga didapat jawaban dari topik 
yang diangkat  (Moleyong, 2002; Satori & 
Komariah, 2013; Sugiyono, 2015). Dalam 
penelitian ini, penulis melakukan wawancara 
secara langsung kepada 10 orang karyawan 
muslim. 

Penulis menggunakan analisa data 
kualitatif, dimana data yang diperoleh 
dianalisa dengan metode deskriptif dengan 
cara berpikir induktif yaitu penelitian 
dimulai dari fakta-fakta yang bersifat 
empiris dengan cara mempelajari suatu 
proses, suatu penemuan yang terjadi, 
mencatat, menganalisa menafsirkan, 
melaporkan serta menarik kesimpulan dari 
proses tersebut.  Menurut Huberman, 
analisis data kualitatif secara umum dapat 
dilakukan sebagai berikut  (Pawito, 2007) :  
a. Proses redukasi (data reduction) adalah 

proses berpikir sensitif yang memerlukan 
kecerdasan dan keluasan, serta 
kedalaman wawasan yang tinggi. 
Redukasi data merupakan bagian dari 
analisis yang mempertegas 
memperpendek dan membuat fokus 
sehingga kesimpulan akhir dapat 
dilakukan. Mereduksi data berarti 
merangkum, memilih hal-hal yang 
pokok, memfokuskan pada hal-hal yang 
penting, cari tema dan polanya.  Peneliti 
melakukan reduksi data dalam penelitian 
ini ialah dengan berdiskusi pada orang 
lain yang dianggap ahli. Sehingga dari 
hasil diskusi tersebut wawasan peneliti 
dapat bertambah dan data-data yang 
digunakan memiliki nilai yang 
signifikan.  

b. Penyajian data (data display) adalah 
sebagai sekumpulan informasi tersusun 
yang memberi kemungkinan adanya 
penarikan kesimpulan dan pengambilan 
tindakan.  Dengan melihat penyajian 

data, peneliti akan lebih mudah  
memahami apa yang terjadi dan peneliti 
dapat menyajikan data yang telah 
diperoleh dari hasil observasi maupun 
wawancara dengan lengkap. 

c. Penarikan kesimpulan (data conclusion), 
dari awal pengumpulan data peneliti 
melakukan pencatatan-pencatatan, 
kemudian data yang sudah terkumpul di 
analisis untuk di tarik kesimpulan. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Perilaku Karyawan Muslim 
Apapun bentuk usaha dan bidang 

kerjanya, karyawan merupakan ruh dari 
sebuah usaha atau sebuah organisasi, karena 
karyawan adalah pihak yang bertanggung 
jawab terhadap mutu dan pelayanan yang 
diberikan untuk perusahaan juga sangat 
memperhatikan kualitas dan proses 
pengembangan karyawan muslim seperti 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 
peneliti. Penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti yang paling dominan karyawan 
muslim, dari 100 % terdapat 90 % karyawan 
muslim sebagaimana diagram berikut: 

 

 
Gambar 1. Prosentase Karyawan Muslim 

 
Perilaku karyawan muslim PT. XYZ 

memiliki tanggung jawab penuh terhadap 
pekerjaan mereka bagi mereka sangat 
penting seorang karyawan memiliki rasa 
tanggungjawab terhadap pekerjaan, 
karyawan masih amanah, disiplin, berpikir 
positif, empati dan professional. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak 
Supriadi berpendapat bahwa Karyawan 
memiliki tanggung jawab penuh terhadap 
pekerjaan mereka karena pekerjaan sangat 
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penting bagi seorang karyawan. Maka bagi 
karyawan tanggungjawab terhadap 
pekerjaan itu sangat penting. Sedangkan 
menurut Sukarti berpendapat bahwa 
tangggungjawab sangat penting dan 
memang dituntut untuk memiliki rasa 
tanggung jawab. Rasa tanggungjawab yang 
dimiliki oleh karyawan sangat penting bagi 
perusahaan karena dapat membuat tujuan 
perusahaan tercapai. Mengenai hal ini,  
Napitulu berpendapat bahwa Tanggung 
jawab karyawan memang sangat penting 
dan memang harus dimiliki oleh karyawan 
ini karena tanpa adanya rasa tanggung jawab 
karyawan maka perusahaan tidak bisa 
mencapai apa yang menjadi tujuannya  

Selain rasa tanggung jawab yang 
dimiliki oleh karyawan, yang harus dimiliki 
oleh karyawan muslim adalah 
profesionalisme walaupun pada masa 
pandemi Covid-19. Adapun profesionalisme 
karyawan terhadap pekerjaan dimana 
seseorang memang dituntut agar 
professional seabagaimana yang dikatakan 
oleh oleh bapak Antasari bahwa buruh 
harian harus menyelesaikan dan 
mengerjakan tugas dengan baik. Begitu juga 
dengan karyawan lainnya harus dapat 
melaksanakan tugasnya masing-masing 
walapun si karyawan itu sendiri sedang ada 
masalah lain termasuk masalah yang sedang 
kita hadapi bersama yaitu pandemi covid-19 
ini tetapi tetap harus melaksanakan tugasnya 
sehari-hari. Pasaribu berpendapat bahwa, 
profesionalisme yang dimaksud adalah 
setiap karyawan itu harus dapat 
menjalankan tugasnya dengan baik 
walaupun pada masa pandemi covid-19 ini 
jam kerja dikurangi  harus tetap bekerja 
maksimal dan juga bisa mencari pekerjaan 
sampingan lainnya selama masa pandemi 
covid-19 ini  

Walaupun pada masa pandemi covid-19, 
karyawan tetap harus memiliki disiplin yang 
tinggi dalam melakukan pekerjaan. 
Dikarenakan jika karyawan tidak disiplin 
maka akan diberikan sanksi oleh pihak 
perusahaan yaitu diberikan hukuman. 

Dimanapun seorang karyawan bekerja jika 
tidak disiplin dari dalam diri karyawan itu 
sendiri pastinya akan diberikan hukuman 
sebagaimana yag dikatakan oleh bapak 
Manik yang berpendapat bahwa ada 
peraturan tertentu yang harus dipatuhi oleh 
karyawan yaitu semua peraturan yang ada. 
Bagi karyawan yang tidak mematuhi aturan 
akan mendapat hukuman karena tidak 
menaati peraturan yaitu berupa SP I, Surat 
peringatan 2, SP 3 bahkan 
direkomendasikan untuk diberhentikan.  

Perilaku karyawan muslim memiliki 
tanggung jawab penuh terhadap pekerjaan 
mereka, bagi mereka sangat penting seorang 
karyawan memiliki rasa tanggungjawab 
terhadap pekerjaan. Berdasarkan hasil 
penelitian, bahwa karyawan muslim masih 
amanah dengan pekerjaannya sebagaimana 
hasil wawancara kepada informan.  

Dari hasil penelitian juga ditemukan 
bahwa karyawan muslim masih berpikiran 
positif kepada perusahaan walaupun pada 
masa pandemi karena pihak perusahaan juga 
mendorong mereka yang bekerja di 
perusahaan. 

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa 
karyawan muslim masih memiliki empati 
kepada perusahaan walaupun pada masa 
pandemi  sebagaimana yang uraikan oleh 
informan Sukarti bahwa pihak perusahaan 
juga tidak memberhentikan karyawan 
sepenuhnya. Perusahaan hanya melakukan 
pengurangan jam kerja karena memang 
bnyak aturan dari pemerintah yang membuat 
perusahaan melakukan hal tersebut, oleh 
karena itu kami selaku karyawan tetap 
berempati pada perusahaan. 

Berikut adalah tabel perilaku karyawan 
muslim mengenai tanggungjawab, amanah, 
disiplin, berpikir positif, empati dan 
professional : 
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Tabel 1. Tabel Perilaku Karyawan Muslim 

 

No Nama 
Tanggung 

Jawab 
Amanah Disiplin 

Berpikir 
Positif

Empati Profesional 

Ya Tidak Ya Tidak Ya Tidak Ya Tidak Ya Tidak Ya Tidak
1. Supriadi √  √ √ √ √  √
2. Sukarti √  √ √ √ √  √
3. Napitupulu √  √ √ √ √  √
4. Antasari √  √ √ √ √  √
5. Pasaribu √  √ √ √ √  √
6. Manik √  √ √ √ √  √
7. Jeri √  √ √ √ √  √
8. Musahada √  √ √ √ √  √
9. Bahtiar 

Sitorus 
√  √  √  √  √  √  

10. Sinaga √  √ √ √ √  √
 

Berdasarkan teori dan standar perilaku 
karyawan muslim yang professional harus 
melakukan tugas-tugas sebagaimana 
dijelaskan berikut: 
1. Work analysis, yaitu sebuah analisis  

pekerjaan yang bertujuan untuk 
mengetahui tugas-tugas yang akan  
dijalani (job description) dan siapa yang 
akan bertanggung jawab atas tugas-tugas  
tersebut. 

2. Planning manpower, yaitu 
mengidentifikasi  kebutuhan perusahaan 
akan jenis dan jumlah karyawan yang 
dibutuhkan, dan mempertimbangkan 
apakah dengan adanya penambahan 
jumlah karyawan memberi pengaruh 
yang baik bagi perusahaan. 

3. Choice and appointment, merupakan 
sebuah tugas manajemen sumber daya 
manusia untuk mencari karyawan-
karyawan, memilih yang terbaik, dan 
memenuhi kualifikasi mulai dari tahapan 
seleksi berkas (administrasi), tes ilmu 
pengetahuan, wawancara, dan tahapan  
lainnya. Hal tersebut bertujuan untuk  
menempatkan karyawan sesuai dengan  
keahliannya berdasarkan asas the right 
man  in the right place and the right 
man in the right  job. 

4. Designing wages hierarchy, tahapan ini  
berfokus pada berapa banyak jumlah  
karyawan yang akan ditempatkan dalam  
satu divisi atau bagian dan menentukan  
berapa besar jumlah gajinya dan  
membandingkannya dengan divisi lain.  
Tugas ini juga berkaitan dengan sistem  
manajemen gaji yang tepat dan 
transparan. 

5. Designing the systems of incentives, 
tugas ini  berkaitan dengan pemberian 
bonus yang dijanjikan kepada karyawan 
baik itu secara  individu atau team yang 
telah melakukan  tugas dan 
kewajibannya dengan sangat  baik dan 
memuaskan. 

6. Designing systems of features and 
services of  the employee, yaitu 
perusahaan memberikan fasilitas-
fasilitas kepada karyawan- karyawannya 
seperti dana pensiun,  asuransi 
kesehatan, rumah dan kendaraan  dinas. 

7. Assessing performance, sebagian besar  
perusahaan melakukan penilaian 
terhadap karyawan-karyawannya dengan 
berbagai  cara, dan biasanya langsung 
dilakukan  oleh atasan mereka untuk 
melihat kinerja  mereka. 

8. Training, bertujuan untuk meningkatkan  
efisiensi, pengetahuan, keterampilan  
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karyawan. Melalui tahapan ini, 
perusahaan diharapkan mampu 
menciptakan individu yang terampil dan 
ahli dalam bidangnya masing-masing 
yang telah dibuktikan  dengan sertifikasi 
keahlian khusus. Perusahaan juga dapat 
mengidentifikasi kebutuhan karyawan 
dan menentukan metode apa yang tepat 
dan efektif untuk  memenuhi kebutuhan 
karyawan yang  belum terpenuhi.  

9. Planning the career track, tugas ini 
berkaitan  dengan jenjang karir 
karyawan, khususnya  berkaitan 
dengan kenaikan pangkat  atau jabatan 
sesuai persyaratan dan  
kemampuannya. Tugas ini harus 
mampu  mengetahui kelemahan dan 
kelebihan  dari setiap karyawan. Tugas 
dan fungsi manajemen sumber daya  
insani yang paling utama ialah 
memilih. 
Perilaku karyawan muslim adalah seni 

dan ilmu memperoleh dan memajukan 
serta memanfaatkan tenaga kerja sehingga 
tujuan organisasi dapat direalisasi secara 
daya guna sekaligus adanya kegairahan 
bekerja dari para pekerja. 

Perilaku Karyawan Muslim yang 
Terdampak Covid-19 

Perilaku kerja karyawan muslim yang 
terdampak covid-19 adalah inovatif yaitu 
menciptakan ide baru untuk pengembangan 
pekerjaan karyawan. Sebagaimana yang 
dikatakan oleh Jeri bahwa Covid memang 
memberikan dampak, oleh karena itu harus 
dapat menampilkan solusi yang belum 
pernah ditampilkan orang lain dalam 
mengatasi masalah ini seperti mencari 
pekerjaan sampingan.   
Berapa banyak waktu yang terpotong, 
karyawan akan melihat apa saja kerjaan 
yang bisa karyawan lakukan pada durasi 
waktu tersebut. Perusahaan memberikan 
saran agar melakukan keseimbangan 
kehidupan dan pekerjaan  selama masa 
pandemi ini, misalnya dalam bekerja 
karyawan dituntut untuk memfleksibelkan 

waktu. Sebagaimana yang dikatakan oleh 
Musahada bahwa pengaturan kerja yang 
fleksibel membantu karyawan untuk 
menyeimbangkan pekerjaan dengan 
kebutuhan rumah tangga karyawan, kalau 
waktu bekerja di perusahaan dikurangi 
artinya karyawan dapat mencari pekerjaan 
lainnya untuk membantu menjaga 
perekonomian keluarga karyawan. Ketika 
perusahaan memilih untuk menerapkan 
pengaturan kerja yang fleksibel maka 
penjelasan dari karyawan adalah karyawan 
merasa lebih dihargai, sehingga akan 
memunculkan perilaku kerja yang positif. 
Sementara penerapan pengaturan kerja yang 
fleksibel di Indonesia bagi beberapa 
perusahaan, dilakukan karena tuntutan 
kebijakan pemerintah dalam menghadapi 
dan memutus penyebaran penularan Covid-
19. 

Selain itu, pandemi Covid-19 
mempengaruhi faktor psikologis  seseorang 
seperti munculnya rasa cemas terhadap 
kesehatan, keamanan, keluarga, keuangan, 
hingga pekerjaan. Kemudian, penerapan 
pengaturan kerja yang fleksibel saja tidak 
cukup untuk membuat karyawan 
memunculkan perilaku kerja inovatif. 
Karyawan perlu untuk merasakan 
keterikatan kerja akibat diberlakukannya 
pengaturan kerja yang fleksibel dengan 
beban kerja yang rendah. Hal ini disebabkan 
karena untuk menjadi inovatif, karyawan 
perlu merasakan absorption, yakni 
berkonsentrasi dan terlibat secara mendalam 
pada aktivitas pekerjaannya. 

Perilaku karyawan muslim dalam suatu 
organisasi haruslah memiliki nilai-nilai 
ketauhidan dan keimanan, karena dengan 
dengan memiliki itu akan merasakan 
kenyamanan dalam melakukan sesuatu dan 
merasakan bahwa seolah-olah Allah itu 
dekat dengannya serta selalu mengawasinya 
dalam melakukan segala sesuatu apa yang 
dikerjakannya. 
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Pembahasan 
Perilaku karyawan muslim diharapkan 

dikelola untuk memperoleh hasil optimal 
yang bermuara pada pencarian keridhaan 
Allah. Oleh sebab itu maka segala sesuatu 
langkah yang diambil dalam menjalankan 
perilaku tersebut harus berdasarkan aturan-
aturan Allah. Aturan-aturan itu tertuang 
dalam Al-Qur’an, hadist dan beberapa 
contoh yang dilakukan oleh para sahabat. 
Sehubungan dengan itu maka isi dari 
manajemen syariah adalah segala sesuatu 
yang berhubungan dengan ilmu manajemen 
konvensional yang diwarnai dengan aturan 
Al-Qur’an, hadist dan beberapa contoh yang 
dilakukan oleh para sahabat nabi. 

Karyawan pada PT. XYZ sudah 
memiliki tanggung jawab penuh terhadap 
pekerjaan mereka. Karyawan yang 
mengesampingkan kepentingan  perusahaan 
di atas kepentingan pribadi dan urusan 
pribadi masing-masing karyawan. Sesuai 
dengan teori bahwa perilaku karyawan 
muslim di antara masing-masing karyawan 
di pengaruhi oleh berbagai faktor yaitu: 
1. Responsibility (Tanggung Jawab) 

Setiap orang bertanggung jawab atas 
yang dipimpinnya Berdasarkan hasil 
penelitian, mandor bertanggungjawab 
untuk memonitoring kerja lapangan, 
krani/administrasi mengolah data dan 
mengeluarkan gaji karyawan, serta 
penyadap bertanggungjawab untuk 
menyadap atau kerja lapangan sesuai 
target. 

2. Skiil (Keahlian) 
Untuk kelangsungan usaha perusahaan 
maka dibutuhkan karyawan yang 
memiliki keahlian khusus, misalnya 
marketing. Berdasarkan hasil penelitian 
bahwa mandor skillnya memonitoring 
kerja lapangan, krani/administrasi 
skillnya mengolah data, dan penyadap 
skillnya untuk menyadap atau kerja 
lapangan sesuai target. 

3. Mental Effort (Kerja otak/ mental) 
Karyawan yang lebih mengandalkan 
kemampuan kerja otak/mental 

memperoleh tingkat proteksi yang lebih 
tinggi dibandingkan dengan 
mengandalkan kekuatan fisik. 
Berdasarkan hasil penelitian bahwa 
mandor memiliki kerja otak/mental yang 
kuat dalam memonitoring kerja 
lapangan, kran/administrasi memiliki 
kerja otak/mental yang kuat dalam 
mengolah data dan penyadap memiliki 
kerja otak/mental yang kuat dalam untuk 
menyadap atau kerja lapangan sesuai 
target. Semua ada bagiannya masing-
masing. 

4. Physical Effort (Kemampuan fisik) 
Islam sangat memperhatikan kekuatan 
fisik bagi umatnya, karena dengan 
kekuatan fisik itu seseorang bisa 
melangsungkan kehidupannya. Islam 
sangat tidak toleren kepada kelemahan, 
karena lemah biasanya diikuti dengan 
kemalasan. Berdasarkan hasil penelitian 
bahwa mandor memiliki kerja 
kemampuan fisik yang kuat dalam 
memonitoring kerja lapangan, 
kran/administrasi memiliki kemampuan 
fisik yang kuat dalam mengolah data 
dan penyadap memiliki kemampuan 
fisik yang kuat dalam untuk menyadap 
atau kerja lapangan sesuai target. Semua 
ada bagiannya masing-masing. 

5. Working Condition (Kondisi Kerja) 
Kondisi kerja yang dihadapi oleh 
pekerja untuk bidang marketing akan 
berbeda pada bidang operasional. 
Semakin berat kondisi kerja yang 
dihadapi pekerja, semakin tinggi 
program proteksi yang 
diterapkan.Berdasarkan hasil penelitian 
bahwa baik mandor, kran/administrasi 
dan penyadap memiliki kondisi kerja 
yang baik. 

6. Government Rule (Peraturan 
pemerintah) 
Pemerintah sebagai regulator biasanya 
membuat peraturan yang mengharuskan 
perusahaan untuk memberikan 
perlindungan yang memadai bagi 
pekerja. Dengan demikian, proteksi atau 
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perlindungan pekerja merupakan suatu 
keharusan bagi perusahaan yang 
diwajibkan oleh pemerintah melalui 
peraturan perundang-undangan.  
Hal yang dilakukan oleh perusahaan 
setelah adanya pandemi program 
proteksi yang diterapkan yang bekerja di 
dalam ruangan harus menggunakan 
masker dan menjaga jarak. 
Karyawan merupakan tulang punggung 

dalam roda menjalankan operasional suatu 
perusahaan.Sumber daya manusia yang 
dimiliki sangat dimanfaatkan dalam 
mengelola suatu organisasi, karena seberapa 
bagusnya sistem yang dimiliki organisasi 
tidak berarti apa-apa jika tidak dijalankan 
oleh para pelakunya. 

Pandemi Covid-19 yang tidak pernah 
terprediksi sebelumnya, dewasa ini telah 
banyak berpengaruh terhadap perubahan 
perilaku masyarakat. Sistem syariah yang 
disusun harus menjadikan perilakunya 
berjalan dengan baik, yaitu dengan 
pelaksanaan sistem kehidupan secara 
konsisten dalam semua kegiatan yang 
akhirnya akan melahirkan sebuah tatanan 
kehidupan yang baik. Karyawan muslim 
sebagai sumber daya penggerak suatu proses 
produksi harus mempunyai karakteristik 
sifat-sifat yang dimiliki oleh para Anbiya’ 
yaitu Shiddiq (jujur), Itqan (profesional), 
Fathanah (cerdas), amanah (terpercaya) dan 
Tabligh (transparan). Profesional secara 
syariah artinya mengelola suatu usaha atau 
kegiatan dengan amanah. Dalam bisnis 
Islam dua faktor yang menjadi kata kunci 
yaitu kejujuran dan keahlian. Karena 
kejujuran merupakan puncak moralitas iman 
dan karakteristik yang paling menonjol dari 
orang-orang yang beriman. 
 
D. PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 
yang telah penulis paparkan maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Perilaku karyawan muslim sebelum 

Covid-19, karyawan memiliki tanggung 

jawab penuh terhadap pekerjaan mereka, 
bagi mereka sangat penting seorang 
karyawan memiliki rasa tanggungjawab 
amanah, disiplin, berpikir positif, empati 
dan professional terhadap pekrjaannya. 

2. Perilaku karyawan muslim setelah 
Terdampak Covid-19 adalah inovatif 
yaitu menciptakan ide baru untuk 
pengembangan pekerjaan yang dimiliki. 
Covid ini memang memberikan dampak 
bagi karyawan, karyawan menampilkan 
solusi mengatasi masalah ini seperti 
mencari pekerjaan sampingan untuk 
memenuhi kebutuhan. 
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Abstract 
The more advanced the times and changes in the pattern of human life, the human 
needs also change especially primary needs, one of which is food and drink. One 
of the businesses providing fast food is the catering business. Shinta Catering is a 
catering business that is classified as superior and has good potential to continue 
to grow rapidly. But on the other hand, Shinta Catering experienced a decline in 
sales. Therefore, the purpose of this study is to analyze the problems of the culinary 
business strategy applied by Shinta Catering. The analysis used is descriptive 
analysis to get an overview of the company's environment related to the 
Opportunities, Threats, Strengths, and Weaknesses of Shinta Catering and 
formulating strategies using the SWOT matrix. Quantitative descriptive analysis 
using EFE, IFE, and IF. And the data that has been collected is then analyzed using 
a descriptive approach, namely the approach used to analyze the questionnaire data 
by describing the questionnaire data that has been collected as it is. The results of 
the research from a SWOT analysis combine two factors in a company. The results 
of the SWOT analysis on the Shinta Catering Depok business from both IFAS and 
EFAS matrices show that the SO strategy has the highest value among the ST, 
WO, WT, and SW strategies and it can be seen that the position of the Catering 
business in Depok is in quadrant 1 by implementing an aggressive strategy. from 
a marketing point of view. This position is a very favorable situation for Shinta 
Catering, where the business has opportunities and strengths so that it can take 
advantage of opportunities in the catering business. 
Keywords: business strategies, catering, swot

Abstrak 
Semakin maju perkembangan jaman dan perubahan pola hidup manusia 
menyebabkan kebutuhan manusia juga berubah, terutama dalam kebutuhan 
primer yang salah satunya adalah makanan dan minuman.Semakin meningkatnya 
kebutuhan pangan tersebut, tentunya akan mendatangkan peluang-peluang bisnis 
yang dapat dilakukan oleh masyarakat. Salah satu usaha penyediaan makanan 
cepat saji adalah usaha catering. Shinta Catering merupakan salah satu usaha 
catering yang tergolong unggul dan memiliki potensi yang cukup baik untuk terus 
berkembang pesat. Namun disisi lain, Shinta Catering mengalami penurunan 
jumlah penjualan. Oleh sebab itu tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 
permasalahan strategi bisnis usaha kuliner yang diterapkan oleh Shinta Catering. 
Analisis yang digunakan adalah analisis deskiptif untuk mendapatkan gambaran 
mengenai lingkungan perusahaan terkait dengan Peluang, Ancaman, Kekuatan 
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dan Kelemahan yang dimiliki oleh Shinta Catering serta perumusan strategi 
dengan mengunakan matriks SWOT. Analisis deskipsif kuantatif menggunakan 
matriks EFE, IFE, dan IF. Dan data yang sudah terkumpul, selanjutnya dianalisis 
dengan menggunakan pendekatan deskriptif yaitu pendekatan yang digunakan 
untuk menganalisis data kuesioner dengan cara mendeskripsikan data kuesioner 
yang telah terkumpul sebagaimana adanya. Hasil penelitian dari analisis SWOT 
yang menggabungkan dua faktor dalam suatu perusahaan. Hasil dari analisis 
SWOT pada usaha Shinta Catering Depok dari kedua matrik IFAS dan EFAS 
menunjukkan bahwa strategi SO memiliki nilai yang paling tinggi diantara 
strategi ST, WO, WT dan SW serta dapat diketahui bahwa posisi usaha Catering 
di Depok berada pada kuadran 1 dengan menerapkan strategi agresif dari segi 
pemasaran. Pada posisi ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan bagi 
Shinta Catering yang dimana usaha tersebut memiliki peluang (opportunities) dan 
kekuatan (Strength) sehingga dapat memanfaatkan peluang (opportunities) pada 
usaha Katering. 
Kata Kunci: strategi bisnis, katering, swot 

 

A. PENDAHULUAN  

Dalam dunia usaha persaingan 
merupakan hal yang lumrah, dan dibuktikan 
dengan banyak perusahaan yang berusaha 
untuk memenangkan persaingan melalui 
berbagai macam usaha serta inovasi dalam 
pembuatan produk atau jasa yang mereka 
hasilkan. Sebuah perusahaan harus bisa 
memilih strategi – strategi yang baik agar 
usahanya dapat berjalan dengan baik serta 
mencapai tujuan yang diinginkan. 
Permasalahan yang terjadi menjadi suatu 
alasan untuk perusahaan agar selalu 
berkembang memperbaiki diri untuk 
memperoleh kepercayaan di hati masyarakat, 
misalnya saat sebuah perusahaan 
memberikan harga yang terjangkau, 
melakukan promosi sebaik mungkin dan 
membuat perkembangan perusahaan yang 
baik terhadap konsumen, serta kualitas 
produk yang baik dan memuaskan dari 
produk yang mereka tawarkan kepada 
konsumen.  

Usaha katering ialah usaha di bidang jasa 
kuliner, yang biasanya melayani pemesanan 
berbagai macam – macam makanan dan 
minuman yang melibatkan dari perlengkapan 
serta kebutuhan acara keluarga atau instansi 
yang telah disiapkan pada waktu dan tempat 

tertentu. Usaha ini cukup diminati 
masyarakat, karena usaha ini dapat 
mengembalikan modal keuntungan cukup 
lumayan dan dapat melengkapi kebutuhan di 
masyarakat. Agar usahanya dapat berjalan 
dengan waktu yang cukup lama, maka 
pengusaha harus memilih dan memahami 
setiap keinginan dan kebutuhan konsumen 
dari sebuah jasa atau produk yang telah 
dibuat, tidak lupa juga pengusaha harus 
berinovasi supaya bisa menjaga kualitas 
suatu jasa atau produk yang ditawarkan dan 
kepuasan terhadap konsumennya. Sehingga 
diperlukan strategi dalam menjalankan bisnis 
yaitu strategi manajemen.  

Manajemen Strategi adalah seni dan ilmu 
perumusan, penerapan, evaluasi, dan 
keputusan strategi untuk mencapai suatu 
tujuan organisasi (David, 2011). Dari ilmu 
teknologi yang tersebar di beberapa media, 
masyarakat umumnya akan menentukan 
keputusan yang tepat dari sikap pribadi dan 
cara berpikir masyarakat yang sudah modern, 
menjadikan cobaan bagi pengusaha jasa yang 
berpengalaman untuk dapat mengatasi dalam 
menerima setiap perubahan, agar 
mendapatkan peluang bisnis yang sedang 
mereka jalankan berkembang dengan pesat. 
Hal itu masyarakat yang mempunyai rutinitas 
cukup padat diluar rumah mereka tidak 



 
JURNAL MANAJEMEN, ORGANISASI DAN BISNIS 

  VOLUME 10 NOMOR 01 Juni 2021 
   ISSN 1978-8754 

 

 
81 

 

KOMPLEKSITAS 

begitu memperhatikan juga kebutuhan yang 
diperlukan untuk kesehatan masyarakat dari 
segi makanan dan minumannya. Masyarakat 
cenderung menggunakan jasa yang lain 
misalnya restoran, warung makan (warteg), 
kantin dan catering untuk melengkapi 
kebutuhannya. Dan demikian bisa dilihat 
masyarakat tidak mau direpotkan dari 
permasalahan konsumsi yang baik untuk 
kesehatan mereka maupun pada saat 
mengadakan acara tertentu. Dari jaman 
pertukaran sampai hari ini disebuah 
perdagangan tidak menggunakan dengan 
tukar barang, tetapi sudah menggunakan 
pembayaran yang sah yaitu uang 
kertas/logam sampai yang berbentuk 
elektronik seperti kartu kredit, tetapi harga 
tetap menjadi patokan ukuran dalam 
penilaian dari suatu produk. Harga yakni 
hasil bukti pembayaran yang dibebankan 
untuk suatu produk atau jasa, dari jumlah 
nilai tukar ke konsumen, karena memakai 
atau mempergunakan dari jasa atau produk 
tersebut (Kotler & Armstrong, 2011). 
Promosi yakni sebuah kegiatan yang 
memberikan informasi yang bermanfaat dari 
sebuah produk dan mengajak untuk 
mencapai target ke konsumen untuk membeli 
produk yang ditawarkan. Dan bauran 
promosi tersebut diantaranya terdiri dari 
penjualan, periklanan, promosi terhadap 
masyarakat lingkungan sekitar, serta 
hubungan langsung terhadap masyarakat dan 
penjualannya, (Kotler & Armstrong, 2011). 

Biasanya konsumen akan mencari 
informasi tentang kualitas dan kepuasan 
sebelum mereka memilih suatu produk atau 
layanan jasa. Informasi-informasi tersebut 
biasanya mereka dapatkan dari mencicipi 
rasanya langsung ataupun testimoni dari 
pelanggan yang telah mencoba langsung. 
Shinta catering adalah sebuah usaha 
seorangan yang masih dalam tahap 
pengembangan usaha dibidang usaha kuliner 
yang menjual makanan untuk menyiapkan 
acara rumahan maupun perusahaan. Dan ini 
tidak mungkin diyakinkan dari sebuah 
produk atau jasa yang ditawarkan kepada 

perusahaan pastinya, yang menjadikan faktor 
utama konsumen yang dicari untuk 
memenuhi kebutuhan mereka atau kepuasan 
konsumen tersebut. Ketika sebuah produk 
atau jasa yang mereka berikan pelayanannya 
bisa memuaskan konsumen, maka konsumen 
itu akan kembali menggunakan produk atau 
jasa yang diberikan perusahaan itu. Akan 
tetapi sebaliknya ketika konsumen tersebut 
merasa tidak terpuaskan terhadap produk dan 
jasa yang di berikan dari perusahan itu, 
pastinya konsumen akan kecewa dan lebih 
beralih tidak ingin menggunakan produk atau 
jasa itu kembali. Maka itu dilihat dari 
kualitas sebuah produk atau jasa mempunyai 
peranan sangat penting dalam 
mempertahankan konsumen yang 
dimilikinya. Dan ini bisa menghasilkan 
keuntungan bagi tempat usaha lainnya, 
kemungkinan bagi tempat usaha tersebut 
akan memperoleh konsumen yang banyak. 
Karena dari konsumen yang terpuaskan oleh 
produk dan jasa yang mereka berikan tentu 
saja konsumen akan memberikan penilaian 
mereka untuk membeli kembali dan 
menceritakan pengalamannya terkait produk 
dan jasa yang ditawarkan, ke saudara-
saudara terdekat atau keteman kerjanya. 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakuakn di tempat Usaha 
Shinta Catering Depok Jalan Cagar Alam 
Selatan II Rt 004 Rw 009 No. 19A Pancoran 
Mas – Depok. Waktu Penelitian Dalam 
menyelesaikan penelitian ini maka penulis 
membagi dalam beberapa tahapan. 
Keseluruhan tahapan akan diselesaikan 
selama kurun waktu 3 Bulan terhitung dari 
Oktober hingga Desember 2020. 

Analisis yang digunakan adalah analisis 
kualitatif untuk mendapatkan gambaran 
mengenai lingkungan perusahaan terkait 
dengan Peluang, Ancaman, Kekuatan dan 
Kelemahan yang dimiliki oleh usaha katering 
serta perumusan strategi dengan mengunakan 
matriks SWOT. Analisis kualitatif 
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menggunakan matriks EFE, IFE, dan. 
Adapun tahapan penelitian adalah sebagai 
berikut : 
1. Input (Input Stage) 

Tahap input adalah tahapan pengumpulan 
informasi untuk merumuskan strategi. 
Pada tahapan ini dilakukan identifikasi 
terhadap faktor-faktor internal maupun 
eksternal yang terjadi kekuatan dan 
kelemahan dalam perusahaan. Dalam 
penelitian ini, tahap input menggunakan 
matriks IFE dan EFE. 
a. Analisis Lingkungan Internal dan 

Eksternal 
Dalam tahap analisis faktor- faktor 
internal dan eksternal dilakukan 
dengan mendata seluruh kekuatan dan 
kelemahan yang dimiliki oleh pihak 
perusaahan. Serta mendata peluang 
dan ancaman yang dihadapi 
perusahaan. 
Dalam penyajian dalam matriks, 
faktor yang bersifat positif (kekuatan 
dan peluang) ditulis sebelum faktor 
yang bersifat negatif (kelemahan dan 
ancaman). 

b. Pemberian Bobot Setiap Faktor 
Pada analisis internal dan eksternal, 
penentuan bobot dilakukan dengan 
mengajukan kuesioner pada pihak 
manajemen atau ahli strategi dengan 
menggunakan metode pairwise 
comparison 

c. Pemberian Peringkat (Rating) 
Peringkat (rating) menggambarkan 
seberapa besar efektif strategi 
perusahaan saat ini dalam merespon 
faktor strategis yang ada (company-
based) 

2. Tahapan Pencocokkan (Matching 
Stage).  
Tahap pencocokan adalah tahapan untuk 
mencocokan kekuatan dan kelemahan 
internal dengan peluang dan ancaman 
eksternal. Tahap pencocokan bertujuan 
untuk mengetahui posisi perusahaan agar 
dapat menghasilkan alternatif strategi 
yang layak bukan untuk memilih strategi 

yang terbaik. Pada tahapan pencocokan 
alat analisis menggunakan matriks IE dan 
matriks SWOT yaitu : 
a. Matriks Internal-Eksternal (IE) 

Matriks IE berguna untuk 
menampilkan posisi organisasi dalam 
diagram skematis atau disebut juga 
sebagai matriks portofolio. 

b. Analisis Matriks SWOT 
Matriks SWOT digunakan untuk 
merumuskan alternatif strategi bagi 
pihak perusahaan. Matriks SWOT 
merupakan alat untuk mencocokan 
yang bertujuan membantu manajer 
dalam mengembangkan strategi 

3. Tahapan Keputusan.  
Tahap keputusan merupakan tahapan 
terakhir dalam formulasi strategi, yaitu 
dengan menetapkan alternatif strategi 
dimana perusahaan menetapkan strategi 
yang baik untuk terlebih dahulu 
dilaksanakan. Alat untuk menganalisis 
pada tahapan ini adalah dengan 
menggunakan QSPM (Quantitative 
Strategic Planning Matrix) Adapun enam 
tahapan yang dibutuhkan untuk 
mengembangkan QSPM adalah sebagai 
berikut: 
a. Membuat daftar peluang dan 

ancaman eksternal dan kekuatan dan 
kelemahan internal perusahaan. 
Informasi ini diperoleh dari matriks 
IFE dan EFE. 

b. Memberikan bobot untuk masing-
masing faktor internal dan eksternal 
yang sama dengan bobot tiap faktor 
yang ada pada IFE dan EFE. 

c. Mengevaluasi matriks pada tahapan 
ke dua (pencocokan), dan identifikasi 
alternatif strategi yang harus 
dipertimbangkan organisasi untuk 
diimplemantasikan. Kemudian dicatat 
pada baris atas QSPM. 

d. Menentukan nilai daya tarik 
(attractiveness Scores-AS). Nilai ini 
mengindikasikan daya tarik relatif 
dari masing-masing strategi. Nilai 
daya tarik relatif dari masing- masing 
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strategi. Adapun nilai daya tarik yang 
diberikan adalah sebagai berikut: 1 = 
tidak menarik, 2 = agak menarik, 3 = 
cukup menarik dan 4 = sangat 
menarik. 

e. Menghitung total nilai daya tarik 
(Total Attractiveness Scores-TAS) 
nilai ini didapatkan berdasarkan hasil 
dari perkalian bobot (langkah b) 
dengan nilai daya tarik (langkah d) 
dalam tiap baris total nilai daya tarik 
menunjukan daya tarik relatif untuk 
masing-masing alternatif strategi. 
Semakin besar nilainya, maka 
semakin menarik alternatif strategi 
tersebut. Menghitung jumlah total 
TAS pada masing-masing kolom 
strategi alternatif strategi yang 
terpilih. Strategi dengan TAS 
tertinggi adalah strategi yang paling 
layak untuk diimplementasikan. 

Populasi dan sampel sebagai objek dalam 
penelitian ini adalah Bisnis Usaha Shinta 
Catering Depok yang beralamat di Jalan 
Cagar Alam Selatan II Rt 004 Rw 009 No. 
19A Pancoran Mas – Depok. Usaha yang 
dijalankan bergerak dibidang catering. 

Variabel pada penelitian ini terdiri dari 
enam variabel dengan 21 indikator seperti 
yang terlihat pada tabel 1 sebagai berikut : 

 

Tabel 1. Variabel Penelitian 
Variabel Indikator 

Aspek Pasar dan 
Pemasaran 

Peluang Pasar 
Permintaan 
Penawaran 
Bauran Pemasaran 
Segmentasi, Targeting, 
Positioning 
Persaingan 

Aspek Produksi 
(Pengemasan dan 
Penjualan) 

Lokasi 
Tata Letak (Layout) 
Teknik Pengemasan 
Alat Produksi 
Kapasitas Produksi 

Aspek Manajemen 
dan Organisasi 

Struktur Organisasi 
Deskripsi Tugas 

Aspek Legal Bentuk Badan Usaha 
Perijinan 

Aspek Ekonomi Pendapatan Masyarakat 

Penciptaan Lapangan 
Kerja dan Kewirausahaan 

Aspek Keuangan 

Metode Payback Periode 
(PP) 
Jika nilai PP < Periode 
Pengembalian maka usaha 
layak dikembangkan 
Metode Net Present Value 
(NPV) 
Jika nilai NPV > 0 (Positif) 
maka usaha 
menguntungkan 
Metode Internal Rate of 
Return (IRR) 
Jika nilai IRR > suku 
bunga berlaku maka layak 
dikembangkan 
Metode Profitability Index 
(PI) 
Jika nilai PI > 1 layak 
dikembangkan 

 

Dalam proses penelitian ini, 
menggunakan data primer dan data sekunder. 
Data primer dikumpulkan dengan metode 
pengumpulan data observasi, wawancara dan 
dokumentasi, sedangkan untuk data sekunder 
dilakukan dengan studi pustaka. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini 
sebagai berikut : 
1. Observasi 

Observasi adalah suatu teknik yang 
dilakukan dengan cara mengadakan 
pengamatan secara teliti dan sistematis 
(Rukajat, 2018). Pengumpulan data 
melalui observasi/pengamatan langsung 
dalam penelitian ini dilakukan oleh 
peneliti langsung pada objek penelitian 
yaitu Shinta Catering Depok, yang 
bertujuan untuk mendapatkan informasi 
serta gambaran secara luas dari berbagai 
aspek kelayakan bisnis yang telah 
dijalankan pada bisnis yang dijadikan 
objek penelitian. 

2. Wawancara 
Teknik wawancara yaitu teknik yang 
dilakukan dengan cara mengajukan 
pertanyaan kepada narasumber atau 
informan yang memiliki keterkaitan 
dengan penelitian yang dilakukan. Disini 
penulis mengajukan beberapa pertanyaan 



 
Analisis Strategi Bisnis Usaha Kuliner Catering (Studi Kasus Pada Shinta Catering Depok) 
Choerul Hidayatulloh, Helena Louise Panggabean, Evi Noviaty 

 

 
84 

 

kepada pihak Shinta Catering terkait 
strategi pengembangan bisnis untuk 
meningkatkan keunggulan bersaing 
dalam usaha kuliner katering 

3. Dokumentasi 
Dokumen merupakan catatan peristiwa 
yang telah berlalu. Dokumen bisa 
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-
karya monumental dari seseoarang. Studi 
dokumen merupakan pelengkap dari 
pengunaan metode observasi dan 
wawancara dalam penelitian kualitatif 
(Sugiyono, 2015). 

4. Studi Pustaka 
Studi literature adalah teknik 
pengumpulan data dengan mengadakan 
studi penelahaan terhadap buku-buku, 
literatur-literatur, catatan- catatan, 
laporan-laporan yang ada hubungannya 
dengan masalah yang dipecahkan 
(Rukajat, 2018). Dalam studi literatur 
penelitian ini, banyak menggunakan 
buku-buku, jurnal-jurnal, literatur-
literatur dan contoh skripsi yang berkaitan 
dengan penelitian yang dilakukan. 
Penelitian terdahulu yang menjadi 
referensi pada penelitian ini yaitu 
(Ropiah, Susanto, & Ramdhani, 2018); 
(Mahardika & Sunariani, 2019); (Dewi 
Jayanti Mandasari, 2019); (Wibowo & 
Arifin, 2015) 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 
Jumlah karyawan Shinta Catering 

berjumlah 30 orang termasuk pemiliknya Ibu 
Suparti. Berdasarkan jenis kelamin, dari 30 
responden yang berjenis kelamin perempuan 
sebanyak 17 orang dengan persentase 43,3% 
dan sisanya adalah responden laki-laki 
sebanyak 13 orang atau 56,7%. Berdasarkan 
usia yang dimiliki responden dapat dilihat 
bahwa sebagian besar responden yang 
berusia 18-25 tahun terdapat 15 orang atau 
50%, serta pada usia 25-40 tahun sebesar 15 
orang atau 50%.  

Responden diminta menjawab kuesioner 
yang diberikan yang terdiri dari faktor 
kekuatan (streght), faktor kelemahan 
(weakness), faktor peluang (opportunities) 
dan faktor ancaman (threat) terhadap kondisi 
Shinta Catering. 
 

Tabel 2. Data Hasil Kuesioner Faktor 
Kekuatan 

No Pertanyaan STS TS N S SS 
Faktor Kekuatan (Streght) 

1 Manajemen 
berpengalaman di 
bidangnya 

0 1 6 18 5 

2 Reputasi telah 
dikenal di wilayah 
Depok 

0 2 7 13 8 

3 Tersedia banyak 
variasi menu yang 
ditawarkan 

0 2 7 13 8 

4 Produk rasanya 
khas 

0 2 8 14 6 

5 Usaha terkenal 
dengan masakannya 
yang lezat dan 
nikmat 

0 1 12 13 4 

6 Saat pemesanan, 
menun dapat 
dicampur 

0 2 9 11 8 

7 Harga kompetitif, 
ada diskom dan 
bonus menu untuk 
pemesanan tertentu 

0 2 8 13 7 

8 Pembayaran bisa 
DP dan pelunasan 
sisa dikemudian 
hari  

0 1 6 17 6 

9 Gratis biaya antar 1 2 11 12 4 
10 Ketepatan waktu 

proses dari 
pemesanan hingga 
pengantaran ke 
konsumen 

0 1 6 12 11 

 
Tabel 2. Data Hasil Kuesioner Faktor 

Kelemahan 
No Pertanyaan STS TS N S SS 

Faktor Kelemahan (Weakness) 
1 Perlu koordinasi 

saat pembagian 
tugas 

2 2 6 15 5 

2 Tempat produksi 
kurang memadai 

1 5 8 9 7 

3 Pemesanan nasi box 
masih berupa 
kardus 

0 4 11 6 9 

4 Terbatas kendaraan 
operasional ketika 
pengiriman ke 
konsumen 

0 6 15 8 1 
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5 Promosi masih 
konservatif 

2 4 17 3 4 

6 Produk makanan 
tidak tahan lama 

1 7 14 5 3 

7 Adanya perubahan 
selera masyarakat 
sekitar wilayah 
Depok 

0 8 14 7 1 

8 Minimnya strategi 
promosi dan 
pemasaran 

0 8 17 5 0 

9 Bahan baku yang 
dibutuhkan tiap 
tahun semakin 
mahal 

0 8 16 5 1 

10 Pelanggan sering 
berganti-ganti 
(tidak tetap) 

1 6 15 6 2 

 
Tabel 3. Data Hasil Kuesioner Faktor 

Peluang 
No Pertanyaan STS TS N S SS 

Faktor Peluang (Opportunities) 
1 Pertumbuhan 

ekonomi wilayah 
Depok sangat 
mendukung usaha 
katering 

0 0 13 9 8 

2 Dengan inovasi dan 
kreatif Shinta 
Catering memiliki 
kesempatan untuk 
jangka panjang 

0 0 9 15 6 

3 Pengembangan 
media promosi 
melalui berbagai 
jenis sosial media 

0 1 10 12 7 

4 Pengusaha katering 
dapat 
mengembangan 
usahanya terlepas 
bebas PPN 

0 0 11 13 6 

5 Usaha katering 
paling terjangkau 
lokasinya di 
masyarakat 

0 0 13 9 8 

6 Harga varian menu 
yang ada terjangkau 

0 0 13 9 8 

7 Harga bahan baku 
cukup terjangkau 

0 0 9 15 6 

8 Tingginya minat 
masyarakat 
menggunakan jasa 
katering pada saat 
mengadakan acara 

0 1 10 12 7 

9 Lokasi katering 
dekat tempoat 
umum seperti 
sekolah dna 
perumahan 

0 0 11 13 6 

10 Budaya masyarakat 
yang konsumtif, ciri 

0 0 13 9 8 

khas menu yang 
tersedia menjadikan 
usaha akan 
berkembang 

 
Tabel 4. Data Hasil Kuesioner Faktor 

Ancaman 
No Pertanyaan STS TS N S SS 

Faktor Ancaman (Threat) 
1 Kenaikan harga 

bahan bakar (elpiji) 
0 0 5 14 11 

2 Kenaikan harga 
bahan baku 

0 0 11 13 6 

3 Munculnya usaha 
katering baru 

0 1 7 13 9 

4 kualitas produksi 
harus terus baru 
baik dari citra rasa 
maupun 
penampilan 
makanannya 

0 0 11 13 6 

5 Persaingan dengan 
kompetitor katering 
lain 

0 0 5 14 11 

6 kebijakan ekonomi 
yang membuat 
harga dapat selalu 
berubah 

0 0 13 9 8 

7 Banyak katering 
lain yang meniru 
konsep varian 
makanan yang ada 

0 0 8 15 7 

8 Naiknya harga 
sejumlah bahan 
membuat pelanggan 
mengalami 
kenaikan harga beli 

0 1 9 13 7 

9 Pengusaha katering 
dituntut 
memberikan harga 
sesuai cita rasa dan 
ketepatan waktu 
pengiriman 

0 1 12 12 5 

10 Saat pandemi 
Covid-19, 
switching cost kecil 
sehingga pelanggan 
mudah berpindah ke 
katering lain 

0 1 12 10 7 

 
Pengolahan Data 
1. Perhitungan bobot faktor internal 

Faktor internal yang berasal dari dalam 
lingkungan perusahaan berupa kekuatan 
dan kelemahan yang kemudian 
perhitungan bobot ditentukan 
berdasarkan tingkat kepentingan atau 
penanganan mulai dari skala 0,00 (tidak 
penting) sampai 1,00 (sangat penting) 
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dan dimana bobot tersebut dijumlahkan 
tidak melebihi skor total 1.00. Berikut 
adalah tabel perhitungan bobot faktor 
internal : 
 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Bobot Faktor 
Internal 

No Kekuatan (Strenght) Pengolahan 
Data 

Kuesioner 

Bobot 

1 Manajemen berpengalaman 
di bidangnya 

116 0.06 

2 Reputasi telah dikenal di 
wilayah Depok 

115 0.06 

3 Tersedia banyak variasi 
menu yang ditawarkan 

115 0.06 

4 Produk rasanya khas 112 0.06 
5 Usaha terkenal dengan 

masakannya yang lezat dan 
nikmat 

109 0.05 

6 Saat pemesanan, menun 
dapat dicampur 

113 0.06 

7 Harga kompetitif, ada 
diskom dan bonus menu 
untuk pemesanan tertentu 

113 0.06 

8 Pembayaran bisa DP dan 
pelunasan sisa dikemudian 
hari  

117 0.06 

9 Gratis biaya antar 103 0.05 
10 Ketepatan waktu proses dari 

pemesanan hingga 
pengantaran ke konsumen 

122 0.06 

Jumlah Kekuatan (Strenght) 1135 0.06 
Kelemahan (Weakness)   

1 Perlu koordinasi saat 
pembagian tugas 

105 0.05 

2 Tempat produksi kurang 
memadai 

100 0.05 

3 Pemesanan nasi box masih 
berupa kardus 

106 0.05 

4 Terbatas kendaraan 
operasional ketika 
pengiriman ke konsumen 

88 0.04 

5 Promosi masih konservatif 87 0.04 
6 Produk makanan tidak tahan 

lama 
84 0.04 

7 Adanya perubahan selera 
masyarakat sekitar wilayah 
Depok 

83 0.04 

8 Minimnya strategi promosi 
dan pemasaran 

79 0.04 

9 Bahan baku yang 
dibutuhkan tiap tahun 
semakin mahal 

81 0.04 

10 Pelanggan sering berganti-
ganti (tidak tetap) 

85 0.04 

Jumlah Kelemahan (Weakness) 898 0.04 
Total Keseluruhan 2033 1.00 

 
2. Perhitungan bobot faktor eksternal 

Pada perhitungan bobot faktor eksternal 
yang berasal dari luar lingkungan 
perusahaan ditentukan berdasarkan 
tingkat kepentingan atau penanganan 
mulai dari skala 0,00 (tidak penting) 
sampai 1,00 (sangat penting) dan dimana 
bobot tersebut dijumlahkan tidak 
melebihi skor total 1.00. Berikut adalah 
tabel hasil perhitungan bobot faktor 
eksternal 
internal : 
 

Tabel 6. Hasil Perhitungan Bobot Faktor 
Eksternal 

No Peluang 
(Opportunities) 

Pengolahan 
Data 

Kuesioner 

Bobot 

1 Pertumbuhan ekonomi 
wilayah Depok sangat 
mendukung usaha 
katering 

115 0.05 

2 Dengan inovasi dan 
kreatif Shinta Catering 
memiliki kesempatan 
untuk jangka panjang 

117 0.05 

3 Pengembangan media 
promosi melalui 
berbagai jenis sosial 
media 

114 0.05 

4 Pengusaha katering 
dapat mengembangan 
usahanya terlepas 
bebas PPN 

115 0.05 

5 Usaha katering paling 
terjangkau lokasinya di 
masyarakat 

115 0.05 

6 Harga varian menu 
yang ada terjangkau 

115 0.05 

7 Harga bahan baku 
cukup terjangkau 

117 0.05 

8 Tingginya minat 
masyarakat 
menggunakan jasa 
katering pada saat 
mengadakan acara 

114 0.05 

9 Lokasi katering dekat 
tempoat umum seperti 
sekolah dna perumahan 

115 0.05 

10 Budaya masyarakat 
yang konsumtif, ciri 
khas menu yang 
tersedia menjadikan 
usaha akan 
berkembang 

115 0.05 

Jumlah Peluang 
(Opportunities) 

1152 0.05 

Ancaman (Threat)   
1 Kenaikan harga bahan 

bakar (elpiji) 
126 0.05 
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2 Kenaikan harga bahan 
baku 

115 0.05 

3 Munculnya usaha 
katering baru 

119 0.05 

4 kualitas produksi harus 
terus baru baik dari 
citra rasa maupun 
penampilan 
makanannya 

115 0.05 

5 Persaingan dengan 
kompetitor katering 
lain 

126 0.05 

6 kebijakan ekonomi 
yang membuat harga 
dapat selalu berubah 

115 0.05 

7 Banyak katering lain 
yang meniru konsep 
varian makanan yang 
ada 

119 0.05 

8 Naiknya harga 
sejumlah bahan 
membuat pelanggan 
mengalami kenaikan 
harga beli 

115 0.05 

9 Pengusaha katering 
dituntut memberikan 
harga sesuai cita rasa 
dan ketepatan waktu 
pengiriman 

110 0.05 

10 Saat pandemi Covid-
19, switching cost kecil 
sehingga pelanggan 
mudah berpindah ke 
katering lain 

112 0.05 

Jumlah Ancaman (Threat) 1172 1172 
Total Keseluruhan 2033 1.00 

 
3. Perhitungan Matriks Internal Strategic 

Factors Analysis Summary (IFAS) 
Perhitungan matrik IFAS merupakan 
perhitungan untuk menentukan bobot, 
rating dan skor dimana jumlah bobot 
tidak melebihi jumlah 1,00, dan 
menghitung nilai rating masing - masing 
faktor dengan memberikan skala 1 
(dibawah rata-rata/tidak penting) sampai 
dengan 4 sangat baik. Berikut adalah 
tabel hasil perhitungan matrik IFAS : 
 
 

Tabel 7. Perhitungan Bobot Pada Matriks 
IFAS 

No Kekuatan (Strenght) Bobot Rating Skor 
1 Manajemen berpengalaman 

di bidangnya 
0.06 3.87 0.22 

2 Reputasi telah dikenal di 
wilayah Depok 

0.06 3.83 0.22 

3 Tersedia banyak variasi 
menu yang ditawarkan 

0.06 3.83 0.22 

4 Produk rasanya khas 0.06 3.73 0.21 
5 Usaha terkenal dengan 

masakannya yang lezat dan 
nikmat 

0.05 3.63 0.19 

6 Saat pemesanan, menun 
dapat dicampur 

0.06 3.77 0.21 

7 Harga kompetitif, ada 
diskom dan bonus menu 
untuk pemesanan tertentu 

0.06 3.77 0.21 

8 Pembayaran bisa DP dan 
pelunasan sisa dikemudian 
hari  

0.06 3.90 0.22 

9 Gratis biaya antar 0.05 3.43 0.17 
10 Ketepatan waktu proses 

dari pemesanan hingga 
pengantaran ke konsumen 

0.06 4.07 0.24 

Jumlah Kekuatan (Strenght) 0.56  2.12 
Kelemahan (Weakness)    

1 Perlu koordinasi saat 
pembagian tugas 

0.05 3.50 0.18 

2 Tempat produksi kurang 
memadai 

0.05 3.33 0.16 

3 Pemesanan nasi box masih 
berupa kardus 

0.05 3.53 0.18 

4 Terbatas kendaraan 
operasional ketika 
pengiriman ke konsumen 

0.04 2.93 0.13 

5 Promosi masih konservatif 0.04 2.90 0.12 
6 Produk makanan tidak 

tahan lama 
0.04 2.80 0.12 

7 Adanya perubahan selera 
masyarakat sekitar wilayah 
Depok 

0.04 2.77 0.11 

8 Minimnya strategi promosi 
dan pemasaran 

0.04 2.63 0.10 

9 Bahan baku yang 
dibutuhkan tiap tahun 
semakin mahal 

0.04 2.70 0.11 

10 Pelanggan sering berganti-
ganti (tidak tetap) 

0.04 2.83 0.12 

Jumlah Kelemahan (Weakness) 0.44  1.34 
Total Faktor Internal (IFAS) 1.00  3.45 

 
4. Perhitungan Matriks Eksternal Strategic 

Factors Analysis Summary (EFAS) 
Perhitungan matrik EFAS sama halnya 
dengan matrik IFAS yaitu untuk 
menentukan bobot, rating dan skor 
dimana jumlah bobot tidak melebihi 
jumlah 1,00, dan menghitung nilai rating 
masing - masing faktor dengan 
memberikan skala 1 (dibawah rata-
rata/tidak penting) sampai dengan 4 
sangat baik. 
Berikut adalah tabel hasil perhitungan 
matrik EFAS. Nilai rating kekuatan dan 
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kelemahan selalu bertolak belakang, 
begitu juga dengan peluang dan 
ancaman. Hasil analisis dari EFAS dapat 
dilihat pada tabel 8 berikut : 
 

Tabel 8. Hasil Perhitungan Bobot Faktor 
Eksternal 

No Peluang 
(Opportunities) 

Bobot Rating Skor 

1 Pertumbuhan ekonomi 
wilayah Depok sangat 
mendukung usaha 
katering 

0.05 3.83 0.19 

2 Dengan inovasi dan 
kreatif Shinta Catering 
memiliki kesempatan 
untuk jangka panjang 

0.05 3.90 0.20 

3 Pengembangan media 
promosi melalui 
berbagai jenis sosial 
media 

0.05 3.80 0.19 

4 Pengusaha katering 
dapat mengembangan 
usahanya terlepas 
bebas PPN 

0.05 3.83 0.19 

5 Usaha katering paling 
terjangkau lokasinya di 
masyarakat 

0.05 3.83 0.19 

6 Harga varian menu 
yang ada terjangkau 

0.05 3.83 0.19 

7 Harga bahan baku 
cukup terjangkau 

0.05 3.90 0.20 

8 Tingginya minat 
masyarakat 
menggunakan jasa 
katering pada saat 
mengadakan acara 

0.05 3.80 0.19 

9 Lokasi katering dekat 
tempoat umum seperti 
sekolah dna perumahan 

0.05 3.83 0.19 

10 Budaya masyarakat 
yang konsumtif, ciri 
khas menu yang 
tersedia menjadikan 
usaha akan 
berkembang 

0.05 3.83 0.19 

Jumlah Peluang 
(Opportunities) 

0.50  1.90 

Ancaman (Threat)   
1 Kenaikan harga bahan 

bakar (elpiji) 
0.05 4.20 0.23 

2 Kenaikan harga bahan 
baku 

0.05 3.83 0.19 

3 Munculnya usaha 
katering baru 

0.05 3.97 0.20 

4 kualitas produksi harus 
terus baru baik dari 
citra rasa maupun 
penampilan 
makanannya 

0.05 3.83 0.19 

5 Persaingan dengan 
kompetitor katering 
lain 

0.05 4.20 0.23 

6 kebijakan ekonomi 
yang membuat harga 
dapat selalu berubah 

0.05 3.83 0.19 

7 Banyak katering lain 
yang meniru konsep 
varian makanan yang 
ada 

0.05 3.97 0.20 

8 Naiknya harga 
sejumlah bahan 
membuat pelanggan 
mengalami kenaikan 
harga beli 

0.05 3.83 0.19 

9 Pengusaha katering 
dituntut memberikan 
harga sesuai cita rasa 
dan ketepatan waktu 
pengiriman 

0.05 3.67 0.17 

10 Saat pandemi Covid-
19, switching cost kecil 
sehingga pelanggan 
mudah berpindah ke 
katering lain 

0.05 3.73 0.18 

Jumlah Ancaman (Threat) 0.50  1.97 
Total Faktor Internal (EFAS) 1.00  3.87 

 
Maka total hasil perhitungan skor matriks 

IFAS dan EFAS adalah sebagai berikut: 
1. Total skor kekuatan (strenght) = 2.12 
2. Total skor kelemahan (weaknesses) = 

1.34 
3. Total skor peluang (opportunities) = 1.90 
4. Total skor ancaman (threats) = 1.97. 
 

Dari hasil perhitungan pada faktor-faktor 
tersebut maka dapat digambarkan dalam 
Diagram SWOT. Rumus untuk mencari titik 
koordinatnya yaitu (x,y) dengan cara sebagai 
berikut : 
(Total skor kekuatan – total skor kelemahan) 
/ 2  :  (Total skor peluang – total skor 
ancaman) / 2  
= ( 2.12 – 1.34) / 2  :  (1.90 – 1.97) / 2  
= 0.78 / 2  :  - 0.07 / 2 =  0.39  :  - 0.035 
Jadi titik koordinat berada di (0.39 : -0.035) 
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Gambar 1. Kuadran Strategi SWOT 

 
Dari gambar 1 terlihat bahwa dengan 
koordinat tersebut maka strategi yang harus 
diambil adalah strategi diversifikasi, strategi 
ini dimaksudkan untuk menambah produk 

baru dalam hal ini variasi menu baru atau 
pengemasan baru. 

Alat yang dipakai untuk merumuskan 
alternatif strategi perusahaan adalah matriks 
SWOT. Nilai total dari faktor internal dan 
eksternal dapat digambarkan pada diagram 
analisis SWOT serta rumus kombinasi matrik 
SWOT. Rumusan alternatif strategi 
merupakan alternatif yang digunakan untuk 
perusahaan yang menjalankan bisnis 
kedepannya. Berikut ini adalah hasil dari 
kombinasi matrik yang didapat dari indikator 
dan dilakukan kombinasi antara faktor 
internal dan eksternal.

 
Tabel 8. Kombinasi Strategi Matriks SWOT Shinta Catering Depok 

 
IFAS Kekuatan (Strength) Kelemahan (Weakness) 

EFAS 

S. 1. Manajemen berpengalaman 
di bidangnya 

S. 2. Reputasi telah dikenal di 
wilayah Depok 

S. 3. Tersedia banyak variasi 
menu yang ditawarkan 

S. 4. Produk rasanya khas 
S. 5. Usaha terkenal dengan 

masakannya yang lezat dan 
nikmat 

S. 6. Saat pemesanan, menun 
dapat dicampur 

S. 7. Harga kompetitif, ada 
diskom dan bonus menu 
untuk pemesanan tertentu 

S. 8. Pembayaran bisa DP dan 
pelunasan sisa dikemudian 
hari  

S. 9. Gratis biaya antar 
S. 10. Ketepatan waktu proses dari 

pemesanan hingga 
pengantaran ke konsumen 

W. 1. Perlu koordinasi saat 
pembagian tugas 

W. 2. Tempat produksi kurang 
memadai 

W. 3. Pemesanan nasi box masih 
berupa kardus 

W. 4. Terbatas kendaraan 
operasional ketika 
pengiriman ke konsumen 

W. 5. Promosi masih konservatif 
W. 6. Produk makanan tidak tahan 

lama 
W. 7. Adanya perubahan selera 

masyarakat sekitar wilayah 
Depok 

W. 8. Minimnya strategi promosi 
dan pemasaran 

W. 9. Bahan baku yang 
dibutuhkan tiap tahun 
semakin mahal 

W. 10. Pelanggan sering berganti-
ganti (tidak tetap) 

Peluang (Oppurtunities) 
O. 1. Pertumbuhan ekonomi 

wilayah Depok sangat 
mendukung usaha katering 

O. 2. Dengan inovasi dan kreatif 
Shinta Catering memiliki 
kesempatan untuk jangka 
panjang 

1. Memaksimalkan manajemen 
dibidang industri kuliner dengan 
daya kreatif dan inovasi 
(S1,O2,O4) 

2. Menawarkan potongan 
hargauntuk menarik konsumen 
atau distributor (O6,O7,S7)  

1. Bekerjasama dengan supplier 
untuk mengantisipasi pesanan 
dalam jumlah besar (W9,O7,O8) 

2. Memaksimlakan karyawan atau 
bekerja (W1) 

3. Memaksimalkan lokasi yang 
strategis (W2,O9,O8) 
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O. 3. Pengembangan media 
promosi melalui berbagai 
jenis sosial media 

O. 4. Pengusaha katering dapat 
mengembangan usahanya 
terlepas bebas PPN 

O. 5. Usaha katering paling 
terjangkau lokasinya di 
masyarakat 

O. 6. Harga varian menu yang ada 
terjangkau 

O. 7. Harga bahan baku cukup 
terjangkau 

O. 8. Tingginya minat masyarakat 
menggunakan jasa katering 
pada saat mengadakan acara 

O. 9. Lokasi katering dekat 
tempoat umum seperti 
sekolah dna perumahan 

O. 10. Budaya masyarakat yang 
konsumtif, ciri khas menu 
yang tersedia menjadikan 
usaha akan berkembang 

3. Memaksimalkan promosi media 
sosial dan pengantaran makanan 
(S9,S10.O3) 

4. Memaksimalkan lokasi yang 
strategis dalam pelayanan yang 
baik(O5,O9,S2,S8) 

5. Menawarkan berbagai menu 
khas sinta catering (O10,S4,S5) 

4. Memaksimlakan trasnportasi 
pengantaran (W3,W4) 

5. Memaksimlakan promosi produk 
dan varian dari sinta catering 
(O3,W5,W8O2) 

6. Menggunakan bahan baku dan 
alat agar penjualan barang 
meningkat (W7,W10,O8,O6) 

 

Ancaman (Threats) 
T. 1. Kenaikan harga bahan bakar 

(elpiji) 
T. 2. Kenaikan harga bahan baku 
T. 3. Munculnya usaha katering 

baru 
T. 4. kualitas produksi harus terus 

baru baik dari citra rasa 
maupun penampilan 
makanannya 

T. 5. Persaingan dengan 
kompetitor katering lain 

T. 6. kebijakan ekonomi yang 
membuat harga dapat selalu 
berubah 

T. 7. Banyak katering lain yang 
meniru konsep varian 
makanan yang ada 

T. 8. Naiknya harga sejumlah 
bahan membuat pelanggan 
mengalami kenaikan harga 
beli 

T. 9. Pengusaha katering dituntut 
memberikan harga sesuai 
cita rasa dan ketepatan 
waktu pengiriman 

T. 10. Saat pandemi Covid-19, 
switching cost kecil 
sehingga pelanggan mudah 
berpindah ke katering lain 

1. Memantau turun naiknya nilai 
tukar rupiah, harga BBM yang 
berpengaruh terhadap harga 
bahan baku terutama yang 
diimpor dari luar negeri 
(T1,T2,S4,S5) 

2. Melakukan kerjasama yang 
baik untuk memuaskan 
konsumen agar 
mempercayakan kebutuhannya 
dalam perusahaan 
(T3,T4,S6,S10,S2) 

3. Melakukan inovasi segi model 
dan fungsi produk secara terus-
menerus dengan harga yang 
sesuai (T6,T8,T9,T10,S1,) 

4. Mengatasi pesaing agar tidak 
meniru model produk dengan 
mencantumkan watermark dan 
identitas jika akan 
menggugahnya pada laman 
internet (T3,T5,T7) 

1. Modal yang selalu berubah 
rubah (T6,W9) 

2. Melakukan promosi yang 
inovatif (W5,W8) 

3. Memberikan pelayanan 
maksimal dan harga yang 
terjangkau.(T9,T8,W3,W10) 

4. Menjaga kualitas produk. 
(W1,W2,W6,T4) 

5. Menjaga hubungan baik dengan 
pelanggan/distributor jika ada 
keluhan.(T5,T7,T8) 
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Ketika sudah membuat perhitungan 
matriks SWOT, berikutnya membuat analisis 
model kuantitatif untuk dasar penjumlahan 
hasil skor dari beberapa faktor yang telah ada 
pada setiap strategi Strenght (S) – 
Opportunities (O), Weakness (W) – 
Opportunities (O), Strength (S) – Treath (T), 
dan Weakness (W) – Treaths (T). 

 
Tabel 9. Hasil Analisis Kuantitatif 

Perumusan Strategi 
 Kekuatan 

(Strength) 
Kelemahan 
(Weakness) 

Peluang 
(Oppurtu
nities) 
 

Strategi S-O :  
Menggunakan 
kekuatan untuk 
memanfaatkan 
peluang = 4.02  

Strategi W-O : 
meminimalkan 
kelemahan 
dengan 
memanfaatkan 
peluang =3.24 

Ancaman 
(Threats) 
 

Strategi S-T :  
Menggunakan 
kekuatan untuk 
mengatasi 
ancaman =4.09 

Strategi W-T : 
meminimalkan  
kelemahan dan 
menghindari  
ancaman =3.31 

 
Dan ini ialah perhitungan tabel dari 

Analisa kuantitatif perumusan strategi : 
1. Dari Hasil Perhitungan Untuk Strenght – 

Opportunities : Hasil jumlah score 
Strength (S) + hasil score Opportunities 
(O) = 2.12 + 1.90 = 4.02  

2. Dari Hasil Perhitungan Untuk Weakness 
– Opportunities : Hasil jumlah score 
Weakness (W) + hasil score 
Opportunities (O) = 1.34 + 1.90 = 3.24  

3. Dari Hasil Perhitungan Untuk Strength – 
Threat : Hasil jumlah score Strength (S) 
+ hasil score Threat (T) = 2.12 + 1.97 = 
4.09  

4. Dari Hasil Perhitungan Untuk Weakness 
– Threat : Hasil jumlah score Weakness 
(W) + hasil score Threat (T) = 1.34 + 1.97 
= 3.31 

Pengembalian Investasi (Metode Payback 
Period) 
Dengan kata lain mengukur lamanya waktu 
yang diperlukan untuk mendapatkan kembali 

jumlah investasi semula. Periode 
pengembalian dihitung dengan membagi 
investasi awal oleh kas masuk melalui 
peningkatan pemasukan atau penghematan 
biaya. Selanjutnya nilai rasio ini 
dibandingkan dengan maximum payback 
period yang diterima.  
Rumus Payback Period :  
= Nilai Investasi : Kas Masuk Bersih x 1 
tahun Perhitungan : PP  
= RP.500.000.000 : RP.66.744.000 x 1 
Tahun PP = 7.49 X 1 Tahun 
PP = 7 Bulan 49 Hari 
Berdasarkan hasil analisis perhitungan 
diatas, maka bisnis Catering shinta depok ini 
telah layak karena umur Payback Period dari 
investasi tersebut terjadi selama 7 bulan 49 
hari. 
 
Penyesuaian Nilai Sekarang (Metode Net 
Present Value )  
Penilian atas usulan investasi berdasarkan 
metode ini adalah dengan cara 
membandingkan nilai sekarang atau nilai 
tunai dari penerimaan kas (cash inflows) 
dengan nilai sekarang dari pengeluaran kas 
(cash inflows) selama investasi modal 
berlangsung.  Peneliti mengasumsi 
perhitungan NPV selama 1 tahun dengan 
pendapatan dan suku bunga bank yang sama 
setiap tahunnya yaitu 10%.  
Rumus :  
NPV = C0 + ( C1 / (1 + r)) 
 

Untuk menghitung NPV Bisnis Catering 
Shinta Depok, Penulis menggunakan 
discount rate 10 % untuk mengakomodisi 
tingkat resiko. Sehingga diketahui nilai NPV 
sebagai berikut: 
Perhitungan : 
NPV = C0 + ( C1 / (1 + r)) 
=(Rp66.744.000) + (Rp 500.000.000/ 
(1+0,10)) 
= (Rp 66.744.000) + (Rp 454.545.455) 
= Rp 387.801.455 
Berdasarkan perhitungan NPV tersebut, 
ditemukan nilai Net Present Value sebesar 
Rp..387.801.455,- Berdasarkan pada hasil 
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NPV (+) Positif sebesar Rp.387.801.455,- 
lebih besar dari nilai nol, menunjukkan 
bahwa arus kas masuk lebih besar dari arus 
kas keluar. Oleh karena itu, usaha Catering 
shinta depok ini “LAYAK” untuk 
dilanjutkan. 
 
Indeks Keuntungan (Metode Profitability 
Index) 
Penggunaan metode profitability index (PI) 
adalah dengan mengitung melalui 
perbandingan antara nilai sekarang (present 
value) dengan rencana penerimaan-
penerimaan kas bersih dari investasi yang 
telah dilaksanakan 
Rumus: PI = Σ ܸܲ ݅ݏݎ݁ܤ ݏܽܭℎ : Σ ܸܲ 
 :Perhitungan %100 ܺ ݅ݏܽݐݏ݁ݒ݊ܫ
 

PI = Rp 66.744.000 + Rp 500.000.000 : Rp 
500.000.000 x 100% 
 

= Rp 566.744.000 : Rp 500.000.000 x 100% 
PI = 1,13 
 

Dari perhitungan diatas , didapatkan PI 
(1,13) >1, maka menurut kriteria usaha ini 
dinyatakan “LAYAK” dan dapat 
menguntungkan. 
 
Tingkatan Balikan Internal (Metode 
Internal Rate of Return) 
Metode ini sering disebut dengan metode 
time adjusted rate of return, menghitung 
tingkat bunga yang sesungguhnya dari suatu 
investasi, agar nilai sekarang dari aliran kas 
bersih dapat menutup jumlah modal yang 
diinvestasikan. Dengan perkataan lain 
metode ini menghitung tingkat : 
Rumus :  
 
 
Keterangan: 
r = Tingkat bunga yang akan menjadikan PV 
dan proceeds sama dengan p.v. dari capital 
outlays 
At = Cash Flow untuk periode t 
n = Periode terakhir dimana cash flow 
diharapkan. 
 
Perhitungan : 

Rp 66.744.000 = Rp 500.000.000 
(1+0.10) 
Rp 66.744.000 = Rp 500.000.000 
(1+0,10) 
Rp 66.744.000 = Rp 413.223.140 
10% = 12,10 % 
 
Dari perhitungan diatas nilai IRR ini lebih 
besar dari nilai investasi, maka IRR dan hasil 
perhitungan diatas bahwa bisnis Catering 
Shinta Depok “Layak” dilanjutkan. 
 
D. PENUTUP 

Berdasarkan data yang diperoleh dari 
hasil analisis, maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut : 
1. Analisis SWOT merupakan analisis yang 

menggabungkan dua faktor dalam suatu 
perusahaan, faktor tersebut adalah faktor 
internal yang terdiri dari kekuatan dan 
kelemahan perusahaan. Hasil dari 
analisis SWOT pada usaha Shinta 
Catering Depok dari kedua matrik IFAS 
dan EFAS menunjukkan bahwa strategi 
ST memiliki nilai yang paling tinggi 
diantara strategi SO, WO, dan WT serta 
dapat diketahui bahwa posisi usaha 
Catering di Depok berada pada kuadran 2 
dengan menerapkan strategi 
diversifikasi, yaitu dengan menambah 
produk baru dan melakukan invovasi 
terhadap produk yang ada, dalam hal ini 
variasi menu baru atau pengemasan baru. 

2. Adapun kelemahan (weaknesses) yang 
terjadi di Shinta Catering seperti 
kurangnya update infomasi mengenai 
produk yang berpengaruh pada omset 
penjualan, kemasan yang belum cukup 
menarik hal tersebut akan menjadikan 
pembelajaran bagi seluruh pekerja Shinta 
Catering untuk memperbaiki kedepannya 
dengan melakukan inovasi-inovasi baru 
dari segi varian makanan yang 
bermacam-macam dan cara 
pengemasannya semaksimal mungkin 
mengikuti update trending, supaya 
menarik pelanggan-pelanggan tujunnya 
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agar pelanggan dapat melakukan 
pembelian berulang saat di perlukan pada 
saat acara. 
Berdasarkan kesimpulan di atas, adapun 

beberapa saran yang dapat diberikan kepada 
usaha Shinta Catering, sebagai berikut : 
1. Mengoptimalkan dari segi pemasaran 

dengan cara menambah pekerja atau 
karyawan dalam mempromosikan yang 
dimana tugasnya khusus untuk. 
melakukan update informasi produk 
Shinta Catering melalui media sosial agar 
Shinta Catering dapat di kenal luas oleh 
banyak masyarakat yang tujuannya untuk 
meningkatkan omset penjualan Shinta 
Catering 

2. Dari Segi kemasan agar diberikan 
inovasi-inovasi yang lebih menarik 
supaya terkesan terlihat mewah dan 
berkualitas sehingga walaupun usaha 
catering tetap mempunyai ciri khas dan 
tidak tertinggal dengan pesaing usaha 
sejenisnya. 

3. Untuk meningkatkan dan 
mempertahankan jumlah pelanggan, dari 
owner dan pekerja di Shinta Catering 
hendaknya perlu mengikuti seminar 
terkait Usaha Catering. Supaya 
mengikuti pelatihan - pelatihan tersebut 
dapat mengembangkan usahanya agar 
berkembang lebih pesat dari pesaing 
usaha lainnya. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya 
perlu dilakukan pengkajian dengan cara 
memperdalam atau mengembangkan 
analisis-analisis yang diteliti, sebab tidak 
menutup kemungkinan bahwa dengan 
penelitian yang mencakup lebih banyak 
analisis akan dapat menghasilkan 
kesimpulan yang lebih baik. 
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