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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SEMEN BATURAJA 

 

Oleh: 

Ricky Rinaldi 

 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

promosi dan harga terhadap kepuasan pelanggan Semen Baturaja. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh toko-toko bahan bangunan yang ada di wilayah 

Palembang sebanyak 535 toko bangunan pada tahun 2022. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 100 responden yang merupakan konsumen toko 

bangunan di wilayah Palembang yang melakukan pembelian Semen Baturaja pada 

tahun 2022 dengan menggunakan teknik simple random sampling. Hasil dari 

analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, promosi 

dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Semen 

Baturaja. Kualitas pelayanan, selain melaui telepon langsung dan WhatsApps serta 

Tokopedia, ada baiknya PT Semen Baturaja (Persero), Tbk juga menyediakan 

layanan pemesanan melalui layanan ecommerce yang lebih beragam. Promosi, 

sebaiknya PT Semen Baturaja (Persero), Tbk tidak hanya memberikan hadiah 

kepada konsumen yang melakukan pembelian semen dalam jumlah banyak tetapi 

juga hadiah diberikan kepada konsumen yang melakukan pembelian dalam jumlah 

sedikit walaupun hadiah yang diberikan tidak terlalu mahal seperti pemberian 

hadiah alat-alat penunjang pembangunan (ember plastik, sendok semen, dan 

lainnya). Harga, dengan tingginya tingkat persaingan karena banyaknya kompetitor 

semen yang memberikan harga yang lebih murah, maka disarankan agar dilakukan 

evaluasi penyesuaian harga yang didukung dengan pemberian program penjualan 

yang dapat memberikan dampak langsung ke konsumen seperti pemberian diskon 

dan/atau hadiah langsung berupa kupon atau voucher belanja. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE, PROMOTION AND PRICES 

ON CUSTOMER SATISFACTION OF SEMEN BATURAJA 

 

By: 

Ricky Rinaldi 

 

This study means to decide the impact of administration quality, advancement, and 

cost on consumer loyalty of Semen Baturaja. The populace in this study were all 

building material shops in the Palembang region, with upwards of 535 structure 

shops in 2022. The example utilized in this study was 100 respondents who were 

customers of building shops in the Palembang region who bought Semen Baturaja 

in 2022 utilizing a straightforward irregular examining method. The numerous 

straight relapse investigation results show that help quality, advancement, and cost 

decidedly and fundamentally influence consumer loyalty at Semen Baturaja. 

Quality of service, apart from direct telephone calls and WhatsApps and Tokopedia, 

it is better if PT Semen Baturaja (Persero), Tbk also provides ordering services 

through more diverse e-commerce services. Promotion, PT Semen Baturaja 

(Persero), Tbk should not only give gifts to consumers who buy cement in large 

quantities but also give gifts to consumers who make small quantities even though 

the gifts given are not too expensive, such as gifts of tools. Construction support 

(plastic buckets, cement spoons, etc.). Price, with the high level of competition due 

to the large number of cement competitors who provide lower prices, it is 

recommended that an evaluation of price adjustments be carried out, supported by 

the provision of sales programs that can have a direct impact on consumers such 

as giving discounts and direct gifts in the form of coupons or shopping vouchers. 

Keywords: Service Quality, Promotion, Price, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

 Perkembangan dunia usaha yang semakin pesat dewasa ini menyebabkan 

perusahaan harus menghadapi persaingan yang ketat, tidak hanya sekedar menjual 

produk dengan harga yang murah dan menempatkan produk yang mudah dijangkau 

konsumen, tetapi juga munculnya merek-merek baru yang menawarkan produk 

yang sejenis dengan manfaat yang sama. Oleh karena itu, setiap perusahaan dituntut 

untuk memberikan penawaran produk melalui kegiatan pemasaran yang tepat agar 

tercipta kepuasan pelanggan sehingga dapat memberikan manfaat yang 

menguntungkan bagi perusahaan. Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kekecewaan seseorang sebagai akibat dari membandingkan produk atau performa 

(atau hasil) layanan yang dirasakan dengan ekspektasi (Kotler & Keller, 2021). 

Wujud kepuasan konsumen, akan menciptakan citra positif dan kepercayaan untuk 

tetap menggunakan produk/jasa bahkan merekomendasikan kepada orang lain 

sehingga akan menambah konsumen baru dari waktu ke waktu. Konsumen akan 

merasa puas terhadap produk/jasa yang ditawarkan apabila apa yang mereka 

dapatkan sesuai bahkan melebihi dari apa yang mereka harapkan. Pelanggan yang 

puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap produk kepada 

orang lain (Lupiyoadi dan Hamdani, 2011). 

Kepuasan pelanggan tidak hanya bisa diraih dengan kualitas pelayanan saja, 

akan tetapi ada beberapa faktor-faktor lain yang dapat mendukung terpenuhinya 
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kepuasan pelanggan, seperti kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk, harga, 

faktor situasi, dan faktor pribadi dari pelanggan (Zeithaml dan Bitner, 2003). Selain 

itu, adanya promosi dapat mendorong minat konsumen untuk melakukan pembelian 

yang lebih banyak.   

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu dari kepuasan 

pelanggan dan secara langsung akan mempengaruhi keberhasilan suatu perusahaan. 

Lewis dan Booms mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan sebagai ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan (Tjiptono dan Chandra, 2019). Kualitas pelayanan adalah pendapat 

tentang apa yang dirasakan konsumen terhadap keseluruhan pelayanan yang 

diberikan perusahaan kepada terhadap konsumen (Malik et, al, 2012). Peran 

kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat 

berpengaruh. Tanpa adanya pelayanan yang tepat dan cepat, produk akan kurang 

diminati oleh konsumen.  

Bentuk layanan yang diberikan oleh Semen Baturaja adalah program 

layanan teknik, seperti tes kuat tekan beton, hammer test, analisa agregat dan 

pendampingan pembuatan job mix formula secara gratis serta mendampingi 

customer (batching plant) untuk kegiatan trial mix di lokasi plant. Sebagai bagian 

dari bentuk pelayanan kepada konsumen, perseroan menyediakan layanan untuk 

memfasilitasi pelanggan dalam menyampaikan pengaduan, baik saran dan kritik 

melalui telepon, email, website maupun media sosial. Sarana komunikasi tersebut 

dapat dimanfaatkan oleh pelanggan untuk memperoleh informasi mengenai produk 

dan layanan yang ditawarkan serta sebagai sarana bagi pelanggan untuk 
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menyampaikan keluhan terkait produk maupun pelayanan yang diberikan. Per 31 

Desember 2020, jumlah pengaduan konsumen yang masuk ke perseroan sebanyak 

221, meningkat sebesar 78,23% dari realisasi tahun 2019 yang sebanyak 124 

pengaduan. Pengaduan konsumen yang masuk diterima dengan baik, dicatat dan 

segera direspons dengan berkoordinasi bersama Tim Pelayanan Teknis untuk 

melakukan kunjungan dan klarifikasi ke pelanggan yang menyampaikan keluhan 

(PT Semen Baturaja (Persero) Tbk, Annual Report, 2020). 

Salah satu cara untuk menarik perhatian konsumen adalah dengan adanya 

promosi oleh perusahaan. Promosi dapat dilakukan untuk memperkenalkan suatu 

produk maupun untuk mengkomunikasikan benefit yang didapat dalam pembelian 

suatu produk. Menurut Laksana (2019) promosi adalah suatu komunikasi dari 

penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk 

merubah sikap dan tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi 

mengenal sehingga menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut. Promosi 

adalah sarana yang digunakan perusahaan untuk menginformasikan, membujuk, 

dan mengingatkan konsumen secara langsung atau tidak langsung tentang produk 

dan merk yang mereka jual (Kotler & Keller, 2021). Bentuk promosi yang 

dilakukan Semen Baturaja antara lain pemberian merchandise, kerja sama dan 

sponsorship pada kegiatan olahraga, pendidikan, komunitas/instansi dan event 

lainnya terutama di wilayah basis pemasaran serta pemasangan media luar ruang 

dan iklan bersama dengan perusahaan & instansi (PT Semen Baturaja (Persero) 

Tbk, Annual Report, 2020). 
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Salah satu faktor yang mendorong kepuasan pelanggan adalah harga, untuk 

pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang 

penting karena pelanggan akan mendapatkan value for money yang tinggi (Irawan, 

2004). Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa 

atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat 

dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 

2015). Sering kali konsumen menganggap bahwa harga yang ditetapkan untuk merk 

tertentu sebagai ciri dari produk. Melalui pengetahuan ini, konsumen 

membandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh perusahaan lain dalam suatu 

kelas produk yang sama (Hasan, 2008). Semakin ekonomis harga yang ditawarkan, 

maka konsumen akan puas dan akan membeli produk/jasa dan begitu pula 

sebaliknya. Untuk itulah faktor harga menentukan tingkat kepuasan konsumen 

terhadap barang/jasa. Apalagi dengan banyaknya kompetitor produsen semen, akan 

menjadi tantangan tersendiri bagi Semen Baturaja untuk dapat bersaing dengan 

penentuan harga. Berlebihnya pasokan semen dalam negeri, sehingga utilisasi 

produsen semen yang tercapai hanya 54% dan kehadiran dari para produsen semen 

baru juga telah mendorong persaingan harga yang semakin ketat (PT Semen 

Baturaja (Persero) Tbk, Annual Report, 2020).  

Pada tahun 2020, kondisi permintaan nasional turun sebesar 10,7% dengan 

utilitsasi mencapai 54%, namun untuk total permintaan di wilayah Sumbagsel 

mengalami penurunan sebesar 4,24%. Persaingan usaha di pasar utama Perseroan 

pada tahun tersebut juga diwarnai dengan praktik predatory pricing oleh produsen 

semen pesaing. Pertumbuhan permintaan semen nasional yang masih melambat dan 
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pertumbuhan permintaan semen dari Sumbagsel yang negatif serta penerapan 

praktik predatory pricing berdampak pada kinerja penjualan Perseroan (PT Semen 

Baturaja (Persero) Tbk, Annual Report, 2020).  

Predatory pricing sering dipratikkan oleh pelaku usaha untuk bersaing 

dengan pelaku usaha lainnya, dimana produsen yang bisa bertahan lebih lama 

dengan harga paling murah akan keluar sebagai pemenangnya, dan menyebabkan 

produsen lainnya harus keluar dari pasar karena tak mampu bersaing. Praktik ini 

sama saja dengan jual rugi, produsen yang bersangkutan harus memiliki modal 

yang besar untuk bertahan dalam skema ini.  

Komisi Pengawas Persaingan Usaha (KPPU) menjatuhkan hukuman denda 

kepada PT Conch South Kalimantan Cement atau CONCH sebesar Rp22,3 miliar 

karena menetapkan harga yang tidak wajar dalam penjualan semen. Berdasarkan 

proses persidangan yang mulai digelar pada 23 Juni 2020 tersebut dan alat bukti 

yang diperoleh, Majelis Komisi menyimpulkan bahwa CONCH telah melakukan 

jual rugi pada 2015, serta menetapkan harga yang sangat rendah pada tahun 2015-

2019. Majelis Komisi juga menemukan bahwa CONCH secara kepemilikan 

dikendalikan oleh Anhui Conch Cement Company Limited selaku induk utama 

perusahaan multinasional yang memiliki kemampuan finansial yang kuat dan 

berpeluang besar untuk menguasai industri semen secara global. Penerapan 

berbagai strategi harga tersebut di atas, berdampak pada peningkatan pangsa pasar 

CONCH secara signifikan dan keluarnya 5 pelaku usaha pesaing dari pasar 

penjualan semen jenis PCC di wilayah Kalimantan Selatan pada 2015-2019. 

(www.bisnis.tempo.co, 16 Januari 2021). 

http://www.bisnis.tempo.co/
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Konsumen akan membandingkan harga Semen Baturaja dengan harga 

semen merk lain. Pada tingkat disparitas harga tertentu, harga Semen Baturaja 

masih bisa dianggap wajar oleh konsumen dan masih tetap akan memilih Semen 

Baturaja, namun jika jarak perbedaan (disparitas) harga Semen Baturaja dengan 

semen merk lain sangat jauh, maka konsumen akan beralih ke semen merk lain. 

Ketika terjadi pergerakan penyesuaian harga oleh semen pesaing, maka Semen 

Baturaja juga akan melakukan penyesuaian harga untuk menjaga tingkat disparitas 

harga di pasar. 

Pertumbuhan ekonomi Indonesia yang cukup baik dalam beberapa tahun 

terakhir mendorong peningkatan geliat dunia usaha, begitu juga dengan industri 

semen. Perkembangan pertumbuhan penjualan semen di Indonesia dapat dilihat 

pada tabel berikut:  

Tabel 1.1. Pertumbuhan Penjualan Semen di Indonesia” 

Tahun 
Penjualan Semen di Indonesia 

(Juta Ton) 
Pertumbuhan (%) 

2016 62,04 3,6 

2017 66,51 6,7 

2018 69,54 4,4 

2019 

2020 

2021 

69,89 

62,51 

65,21 

0,5 

-10,7 

4,3 

Sumber: Asosiasi Semen Indonesia (ASI), PT Semen Baturaja (Persero) Tbk, diolah.” 

Pada Tabel 1.1, dapat dilihat pada tahun 2016 sampai dengan tahun 2019 

penjualan semen di Indonesia mengalami kenaikan namun pada tahun 2020 

mengalami penurunan sebesar 10,7% dari tahun sebelumnya, namun pertumbuhan 

semen kembali meningkat sebesar 4,3% pada tahun 2020. Menurut Asosiasi Semen 
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Indonesia (ASI) bahwa pertumbuhan konsumsi semen selama tahun 2021 hampir 

terjadi di seluruh wilayah dengan kenaikan terbesar di Pulau Jawa sebesar 5,5%, 

kemudian disusul konsumsi di Sulawesi yang naik 20%, Kalimantan naik 7,2%, 

serta Maluku dan Papua 4%. Sementara itu, konsumsi di Sumatera hanya naik 2,5% 

dan Nusa Tenggara naik 0,8%. (www.bisnis.com,  22 Januari 2022). 

Pandemi COVID-19 menimbulkan masalah multidimensi, dari kesehatan, 

kemanusiaan, sosial, hingga ekonomi. Pemerintah telah melakukan berbagai 

langkah kebijakan untuk mengatasi penyebarannya, antara lain membatasi 

mobilitas masyarakat dengan pemberlakuan kebijakan Pembatasan Sosial Berskala 

Besar (PSBB) pada tahun 2020 yang berdampak pada menurunnya penjualan 

semen. Kemudian memasuki kuartal III-2021, pandemi Covid-19 kembali bergolak 

akibat adanya varian baru, yaitu varian Delta, pemerintah merespons dengan 

kebijakan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM), yang 

berimplikasi pada penurunan mobilitas masyarakat serta aktivitas perekonomian. 

Kendati demikian, pada masa PPKM, kegiatan perseroan tetap berjalan 

normal seperti biasanya, hal ini dikarenakan industri semen merupakan salah satu 

sektor kritikal yang diperbolehkan dapat tetap beroperasi untuk menunjang 

kebutuhan masyarakat. Perseroan tetap melayani pembelian semen dan tetap 

melakukan pendistribusian semen ke pelanggan. Kegiatan pendampingan 

pelayanan teknis juga tetap dilakukan dengan menerapkan protokol kesehatan yang 

ketat. Selain itu, pada tahun 2021, Perseroan mulai mengembangkan transaksi 

penjualan secara digital melalui kerjasama dengan platform e-commerce Tokopedia 

dan marketplace Build.Id. 

http://www.bisnis.com/
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PT. Semen Baturaja (Persero) Tbk merupakan Perseroan yang bergerak di 

bidang industri semen dan berpusat di Palembang, Sumatera Selatan dan pada tahun 

2013 sudah terdaftar di Bursa Efek Indonesia (BEI). Jenis semen yang diproduksi 

PT. Semen Baturaja (Persero), Tbk adalah semen Portland OPC Tipe I, OPC Tipe 

II dan OPC Tipe V sesuai SNI 2049:2015 dan semen Portland Komposit (PCC) 

sesuai SNI 7064:2014. PT. Semen Baturaja (Persero), Tbk memiliki tiga pabrik 

yaitu pabrik Baturaja, pabrik Palembang dan pabrik Panjang yang akan 

memudahkan menjangkau pasar di beberapa kota dan kabupaten di provinsi 

Sumatera Bagian Selatan yaitu Jambi, Bangka Belitung, Lampung, Bengkulu, dan 

Sumatera Selatan. 

Tabel 1.2. Market Share Semen Baturaja Terhadap Pasar Semen di Wilayah  

      5 Provinsi” 
 

Provinsi 
2016 

(%) 

2017 

(%) 

2018 

(%) 

2019 

(%) 

2020 

(%) 

2021 

(%) 

Jambi 3 3 14 15 12 11 

Sumatera Selatan 69 66 54 64 54 53 

Bangka Belitung 0 0 5 4 3 1 

Bengkulu 2 3 8 10 14 13 

Lampung  26 28 26 21 28 29 

Sumber: PT Semen Baturaja (Persero) Tbk, diolah 

Data pada Tabel 1.2 menunjukkan posisi Semen Baturaja di 5 (lima) 

wilayah pasar yang telah ditentukan dari tahun 2016-2021. Market share Semen 

Baturaja tertinggi pada wilayah provinsi Sumatera Selatan. Selanjutnya pada posisi 

kedua market share tertinggi pada wilayah Lampung. Dalam 2 (dua) tahun terakhir, 

market share Semen Baturaja di Sumatera Selatan secara berturut-turut turun 

sebesar 10% pada tahun 2020 dan turun sebesar 1% pada tahun 2021. Ini 

menunjukkan adanya penurunan penjualan Semen Baturaja dan sebaliknya terjadi 
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peningkatan penjualan semen pesaing di Sumatera Selatan. Penurunan dan 

peningkatan penjualan suatu produk dapat dipengaruhi oleh kegiatan pemasaran 

yang efektif oleh suatu perusahaan. Pemberian kualitas pelayanan yang baik, 

program promosi yang tepat, serta harga yang bersaing dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen yang berdampak pada kinerja penjualan suatu produk. Hal ini 

ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya perbedaan pengaruh kualitas 

pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan pelanggan.” 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan antaralain penelitian dari Ferdani, Wahab, Shihab, & 

Widiyanti (2020); Hartadi & Husda (2020); Sofyan, Sepang, & Loindong (2019); 

menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda pada penelitian yang 

dilakukan oleh Maimunah (2019) yang menunjukkan kualitas pelayanan 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

yang berbeda juga ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Reynard & 

Ariyani (2020); Kalam & Roostika (2019); menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.” 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah promosi. 

Hasil penelitian dari Reynard & Ariyani (2020); Ananditya & Hidayat (2017); 

menemukan hasil bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sedangkan hasil penelitian dari Gulla, Oroh, & Roring (2015) 

menemukan hasil bahwa promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.” 
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Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Reynard & Ariyani (2020); Maimunah (2019); 

Wijaya (2018); menunjukkan hasil “bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.” Hasil yang berbeda ditunjukkan pada 

penelitian oleh Sari (2019); Pramana (2018); Novrianda (2018); menunjukkan hasil 

bahwa harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian dari Sofyan (2019); Kalam & Roostika (2019); Herlina (2018); 

Nasirudin, Yulisetiarini, & Suroso (2018); menunjukkan hasil bahwa harga 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas serta 

dengan adanya kesimpulan dari beberapa temuan-temuan empiris pada penelitian 

sebelumnya, mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul” 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Semen Baturaja”. 

1.2. Perumusan Masalah 

“Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Semen Baturaja? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 “Berdasarkan perumusan masalah tersebut di atas, maka tujuan penelitian 

ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, promosi, harga terhadap kepuasan pelanggan Semen Baturaja." 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1.  Manfaat Teoritis 

“Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan kajian dalam upaya 

mendalami tentang pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan. Selanjutnya hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan sumbangan bagi peneliti selanjutnya dan pihak berkepentingan dalam 

pengembangan penelitian kedepannya.” 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang 

gambaran mengenai persepsi masyarakat terhadap Semen Baturaja sehingga dapat 

dijadikan referensi bagi perusahaan dalam melakukan perbaikan maupun 

penyesuaian kedepannya. 
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