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service quality, Service quality is widely used to assess services
social media promotion, provided by either industries, businesses or
customer satisfaction, organizations. However, researchers found a gap in
customer loyalty research because the variable was rarely tested in the

context of places of worship which is a mass
organization that claims service as part of worshiping
God. Therefore, researchers intend to study service
quality in Christian Churches and its influence on
congregational satisfaction and congregational loyalty.
Researchers also involved other variables to be tested in
this study namely social media promotion, due to the
increasingly active use of church social media accounts,
especially in conveying information to congregations.
Researchers applied quantitative research in the
Structural Equation Modelling (SEM) by utilizing the
AMOS program to process data. The population in this
study were Christians who congregate at GBI Aletheia
Magelang. Then, this study used data obtained from 205
respondents selected based on purposive random
sampling techniques. The results of the hypothesis test
of this study indicate that service quality has a positive
and significant effect on congregational satisfaction,
social media promotion has a positive and significant
effect on congregational satisfaction, and congrega-
tional satisfaction has a positive and significant effect
on congregational loyalty.
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Kualitas pelayanan banyak digunakan untuk menilai
pelayanan yang diberikan baik oleh industri, bisnis,
maupun organisasi. Namun, peneliti menemukan
adanya kesenjangan dalam penelitian karena variabel
tersebut jarang diuji dalam konteks tempat ibadah.
Gereja merupakan organisasi massa yang mengklaim
pelayanan sebagai bagian dari peribadatan kepada
Tuhan. Oleh karena itu, peneliti bermaksud untuk
meneliti kualitas pelayanan di Gereja Kristen dan
pengaruhnya terhadap kepuasan jemaat dan loyalitas
jemaat. Peneliti juga melibatkan variabel lain yaitu
promosi media sosial untuk diuji dalam penelitian ini
karena aktivitas penggunaan akun social media gereja
yang semakin aktif, terutama dalam menyampaikan
informasi pada jemaat. Peneliti menerapkan penelitian
kuantitatif dalam Structural Equation Modelling (SEM)
dengan memanfaatkan program AMOS untuk mengolah
data. Populasi dalam penelitian ini adalah umat Kristen
yang berjemaat di GBI Aletheia Magelang. Kemudian,
penelitian ini menggunakan data yang diperoleh dari
205 responden yang dipilih berdasarkan teknik
purposive random sampling. Hasil uji hipotesis
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
jemaat, promosi media sosial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan jemaat, dan kepuasan
jemaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas jemaat.

INTRODUCTION

Terdapat ratusan agama dan aliran
kepercayaan yang dipercayai atau
dihidupi oleh masyarakat Indonesia.
Namun, hanya Agama Islam,
Kristen, Katolik, Budha, Hindu, dan

Konghucu yang diakui oleh
pemerintah sebagai agama resmi.
Menurut  Kementerian ~ Agama
Republik Indonesia, 10,47%
penduduk  Indonesia  menganut
agama Kristen; hal ini menjadikan
agama Kristen sebagai agama

terbesar kedua setelah Islam di
Indonesia. Meskipun agama Kristen
bukanlah agama utama dan terbesar,
namun agama ini terus berkembang.
Ada sejumlah denominasi dan
organisasi gereja yang berbeda
berdasarkan wilayah, liturgi, dan
sejarah (Aritonang, 2018). Meskipun
ada perbedaan keyakinan tentang
cara beribadah, gereja-gereja ini
menyediakan dan mempromosikan
pelayanan, yang secara umum
diyakini sebagai perwujudan nilai-
nilai Kristiani yang diajarkan oleh
Yesus Kristus (Chirugu & Petrov,

2022). Gereja merupakan tempat beribadah, namun gereja mempunyai tanggung jawab yang
lebih besar kepada masyarakat karena konsep melayani sesama dikontraskan dengan melayani
Tuhan (Obidinma et al., 2019). Gereja memproyeksikan dengan jelas bahwa mereka fokus pada
pelayanan sehingga mereka menyebut jemaat yang melayani dalam acara gereja sebagai
pelayan.

Pelayanan adalah hal yang menjadi fokus setiap gereja karena ini adalah salah satu cara
umat Kristen menyembah Tuhannya. Ross (2015) menyatakan bahwa umat Kristiani memiliki
gagasan bahwa para pengikutnya dapat mengembangkan hubungan pribadi satu sama lain,
memperkuat solidaritas dan meningkatkan spiritualitas mereka melalui pelayanan yang
diberikan. Hal yang ditawarkan oleh gereja merupakan produk jasa yang dibutuhkan untuk
memenuhi kebutuhan manusia. Dalam hal ini, gereja secara khusus bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan spiritual manusia. Gereja menawarkan kepedulian, pengasuhan, bimbingan, dan
kedewasaan karena mereka adalah organisasi filantropi (Adedibu, 2020). Maka dari itu, penting
bagi sebuah gereja untuk memperhatikan kualitas pelayanannya supaya memperoleh dan
mempertahankan pengikut sebanyak-banyaknya.

Seiring berjalannya waktu dan modernisasi, persepsi pelayanan di gereja menjadi
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semakin kompleks. Pop & Pop (2023) menyebutkan bahwa pelayanan yang diberikan gereja
perlu mencapai tingkat kepedulian atau nilai-nilai pribadi pengikutnya. Oleh karena itu, tidak
hanya ibadah, namun pelayanan juga harus berdampak pada kehidupan sehari-hari. Hal itu perlu
terjadi demi memuaskan dan menjaga loyalitas pengikutnya. Di era ini, teknologi ikut campur
dalam faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas para pengikutnya sebagai
jemaat gereja (Frunza, 2023). Banyak gereja yang bergabung dengan social media seperti
Instagram, TikTok, WhatsApp, dll. Pertumbuhan jumlah social media yang dioperasikan oleh
gereja meningkat akibat wabah COVID-19 yang memaksa dilakukannya lockdown total. Akun
tersebut digunakan untuk berbagi konten termasuk aktivitas mereka, informasi terkait jam
pelayanan, dan renungan harian. Gereja-gereja juga memaksimalkan penggunaan social media
untuk mempercepat aktivitas promosi dan melakukan komunikasi yang lebih efektif (Gould,
2013). Putih et al (2016) berpendapat bahwa konten yang diunggah di social media dapat
menjadi alat yang memicu pengikut lama untuk terlibat secara rutin dalam kegiatan keagamaan
yang dilakukan oleh gereja dan pengikut baru datang secara fisik ke gereja. Social media juga
dapat memfasilitasi para pengikutnya untuk menanyakan informasi detail atau
mengkomunikasikan kebutuhannya kepada gereja. Oleh karena itu, konten social media gereja
mungkin sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengikutnya secara keseluruhan (Pop &
Pop, 2023).

Peneliti menetapkan tujuan untuk melakukan analisa terhadap pengaruh kualitas
pelayanan pada kepuasan jemaat dan loyalitas jemaat. Meskipun kualitas pelayanan dan
promosi social media bukanlah variabel baru yang diteliti terkait pengaruhnya terhadap
kepuasan jemaat dan loyalitas jemaat, namun peneliti menemukan adanya kesenjangan
penelitian mengenai variabel yang diuji dalam konteks situs keagamaan. Penelitian yang

dilakukan oleh Hassan & Faridiansyah (2018), Silaban & Gulo (2019), Jeniffer et al. (2024),
dan Prasetiyotomo (2024) hanya melibatkan variable kualitas layanan dan pengaruhnya
terhadap kepuasan jemaat dan minat beribadah. Sehingga, peneliti menambahkan promosi
social media sebagai variabel untuk diuji pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas jemaat
di industri jasa. Oleh sebab itu, peneliti berniat untuk melakukan analisa lebih jauh terkait
variabel-variabel tersebut pada gereja Kristen yang menyediakan layanan. Penelitian ini
menggunakan salah satu gereja Kristen sebagai objek penelitian dengan pengikutnya sebagai
populasi atau responden penelitian ini.

GBI Aletheia Magelang merupakan salah satu gereja Kristen di Magelang. Gereja ini
telah melayani sejak tanggal 21 Juli 2000. Saat ini gereja tersebut melayani lebih dari 300 umat
Kristiani dari berbagai latar belakang. GBI Aletheia Magelang dulunya merupakan cabang dari
gereja lain sebelum akhirnya menjadi gereja mandiri. Oleh karena itu, ia telah menetapkan
standar pelayanannya sendiri dalam melayani pengikut Kristen yang mengabdi padanya. Gereja
ini tidak hanya menjalankan ibadah, namun juga memiliki akun social media di beberapa
platform dan aktif mengunggah konten rutin ke akunnya. Akan tetapi, GBI Aletheia Magelang
mengalami adanya penurunan dalam jumlah jemaat pada beberapa tahun belakangan,
khususnya di beberapa ibadah kategorial. Sehingga, peneliti memutuskan untuk mempelajari
hubungan antar variabel dengan menyelidiki gereja Kristen di Magelang yaitu GBI Aletheia
Magelang. Terdapat tiga andil atau kontribusi yang diberikan oleh penelitian ini: pertama,
mengisi kesenjangan penelitian mengenai pelayanan gereja Kristen, kepuasan jemaat dan
loyalitas jemaat; kedua, memberikan bukti empiris pengaruh kualitas layanan dan promosi
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social media terhadap kepuasan jemaat dan loyalitas jemaat dalam konteks tempat keagamaan;
ketiga, memberikan wawasan bermanfaat bagi manajemen gereja tentang cara meningkatkan
pelayanan dan menjaga loyalitas pengikutnya.

LANDASAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Kualitas Layanan

Zeithami et al (1990) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah salah satu kunci dalam
mengukur dan menentukan kepuasan konsumen. Maka dari itu, setiap usaha berusaha menjaga
kualitas pelayanannya. Menurut Pakurar et al. (2019), kualitas layanan diartikan sebagai sesuatu
yang terkait dengan bagaimana perusahaan dapat memenuhi, bahkan melampaui, kebutuhan
konsumen. Kualitas layanan merupakan sesuatu yang dibentuk dari penilaian umum konsumen
atas pengalamannya dalam jangka waktu yang panjang (Ok et al., 2018). Kualitas layanan
menjadi faktor yang memberikan keunggulan yang dapat menjadi nilai saing antar usaha.

Berdasarkan Model PZB yang mencakup dimensi tangibility, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy, kualitas layanan mengarah kepada dua hal, yaitu perceived service dan
expected service. Menurut Parasuraman et al. (1988) dalam Mmutle & Shonhe (2017),
perceived service merupakan kenyataan pelayanan yang didapatkan oleh konsumen. Expected
service merupakan harapan konsumen tentang pelayanan yang didapatkan. Keduanya akan
dianggap baik jika setara atau melebihi pelayanan yang diharapkan konsumen. Kemudian,
kedua hal ini akan bermuara pada perceived service quality. Perceived service quality mengacu
pada penilaian secara umum tentang keunggulan pelayanan, yang dikonfirmasi dari hasil
evaluasi kinerja selama proses pelayanan dan setelah melakukan pelayanan (Parasuraman et al.,
1988). Maka dari itu, kualitas layanan merupakan sebuah kemampuan dalam memenuhi
kebutuhan konsumen atau memberikan yang lebih dari yang diharapkan (Mmutle & Shonhe,
2017). Hasil penelitian di industri jasa bengkel menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh secara positif pada kepuasan pelanggan (Tahendrika, 2015); demikian pula hasil
riset dari Nurdiana & Komara (2024) pada industri perbankan menunjukkan peran positif
kualitas layanan elektronik yang diselenggarakan Bank Mandiri terhadap kepuasan nasabah.

Promosi Social Media

Carr & Hayes (2015) menggolongkan social media dengan kriteria berbasis internet,
interaktif, mendukung interaksi sosial khususnya interaksi asinkron, dan menghubungkan
seseorang untuk berbagi sesuatu kepada banyak orang. Miller et al (2016) menyatakan bahwa
social media bukan hanya sebuah sarana komunikasi, melainkan sebuah tempat bagi
penggunanya untuk bersosialisasi tanpa menitik beratkan pada siapa yang mengunggah sesuatu,
melainkan lebih kepada apa yang diunggah. Hanaysha (2017) berpendapat bahwa social media
dapat menjadi sarana bagi perusahaan untuk berinteraksi secara dua arah dengan konsumen
potensialnya. Melalui interaksi tersebut, perusahaan dapat memperoleh informasi yang
berkualitas tentang preferensi konsumen (Hudson et al., 2016).

Menyadari bahwa social media merupakan sarana menjangkau konsumen, para pelaku
bisnis memanfaatkan social media sebagai alat pemasaran. Constantinides (2014)
mengungkapkan bahwa social media membantu para pelaku usaha untuk mendekati pasar baik
secara aktif maupun pasif, maka perlu berorientasi pada konsumen, fungsional, dapat dipercaya,
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efektif, dan terintegrasi. Social media berperan sebagai tempat bagi pelaku bisnis menciptakan
buzz atau dengungan, yang dapat membantu dalam memperkenalkan brandnya, serta
memasarkan produknya (Siddiqui & Singh, 2016). Sehingga, social media digunakan oleh para
pelaku bisnis untuk menjaga hubungan dengan konsumen mereka sampai pada saat setelah
membeli produk (Infante & Mardikaningsih, 2022).

Kepuasan Pelanggan

Indrasari (2019) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tingkatan perasaan
konsumen setelah menerima dan mengontraskan harapannya dengan produk yang diterima. Jika
produk menyamai harapannya, maka kepuasan akan dirasakan konsumen. Sebaliknya, jika
kurang dari yang diharapkan konsumen, maka konsumen akan merasa kecewa. Penilaian
konsumen terkait tingkat kepuasan tersebut didasarkan pada pengalamannya di masa lampau
hingga masa sekarang (Filipe et al., 2017). Melalui kumpulan pengalamannya, konsumen
memberikan respon secara emosional melalui evaluasi atau penilaian atas kinerja perusahaan,
sehingga perusahaan mampu mengetahui tingkat kepuasan yang dialami oleh pelanggan
(Fahrurrazi et al., 2019). Beberapa metode yang dapat dilakukan untuk mengetahui kepuasan
pelanggan menurut Kotler et al. (1996) yaitu melalui sistem keluhan dan saran, ghost shopping,
lost customer analysis, dan survey.

Kepuasan pelanggan menjadi hal vital yang perlu diperhatikan oleh perusahaan karena
berdampak pada kesuksesan perusahaan (Dam & Dam, 2021). Konsumen yang merasa tidak
puas, memiliki kecenderungan untuk membagikan pengalamannya yang kurang
menyenangkan, serta beralih ke produk dari perusahaan lain (Rudy, 2020). Indikator yang
menjadi pengukur kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2019). Indikator-indikator tersebut
meliputi kepuasan secara keseluruhan, tingkat kesesuaian kinerja perusahaan dengan harapan
konsumen, dan perbandingan kinerja produk dengan persepsi produk ideal menurut konsumen
yang mengarah pada minat membeli kembali.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan dirumuskan sebagai sebuah komitmen pelanggan untuk melakukan
perilaku pembelian (Shaw & Hamilton, 2015). Loyalitas mengacu pada tindakan yang
dilakukan oleh konsumen dengan melibatkan pembelian berulang secara rutin, kemauan untuk
memberikan rekomendasi pada orang lain, dan penolakan terhadap promosi oleh bisnis serupa
lainnya (Griffin, 1995). Bowen & McCain (2015) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
berhubungan dengan loyalitas konsumen. Meskipun demikian, loyalitas yang ditunjukkan oleh
konsumen menyiratkan tindakan lebih lanjut daripada kepuasan mereka. Kepuasan konsumen
cenderung berhenti pada perilaku untuk membeli kembali produk, sementara loyalitas
konsumen mencegah mereka membeli produk dari bisnis pesaing. Mempertahankan loyalitas
konsumen membawa lebih banyak keuntungan dalam konteks biaya atau menguntungkan
bisnis.

Menurut teori yang dikemukakan oleh Oliver (1999), loyalitas pelanggan dapat dibagi
menjadi empat tingkatan atau fase yang didasarkan pada perkembangan sikap atau perilaku
konsumen yang bermuara pada action inertia. Empat fase loyalitas pelanggan dari tingkatan
terendah hingga tertinggi adalah cognitive loyalty, affective loyalty, conative loyalty dan action
loyalty. Loyalitas pelanggan dapat dievaluasi dengan empat dimensi yang dikemukakan oleh
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Griffin (2005) yang meliputi niat untuk membeli kembali, kemauan untuk menyarankan pada
orang lain dan toleransi atas terjadinya perubahan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dam & Dam (2021) dan Ngo & Nguyen (2016), kepuasan pelanggan merupakan hal yang
memiliki esensi penting untuk menjaga keberlangsungan perusahaan dan hubungan baik
dengan konsumen dalam jangka panjang. Kualitas layanan merupakan faktor yang mengawali
atau mempengaruhi kepuasan pelanggan tersebut (Huang et al., 2019). Kumpulan pengalaman
pelanggan membandingkan kualitas layanan yang diharapkan dengan yang didapatkan, dapat
tercermin dalam tingkat kepuasannya. Jika kualitas layanan setara atau melebihi yang
diharapkan, maka pelanggan merasa puas dan sebaliknya. Meskipun demikian, terjadi diskusi
panjang mengenai bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena
adanya perbedaan temuan penelitian. Penelitian terkini masih menunjukkan temuan berbeda
pada penelitiannya. Thawesaengskulthai et al. (2015), Jiang & Zhang (2016), Meesala & Paul
(2018) menemukan bahwasannya kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi sepenuhnya oleh
kualitas layanan karena hanya layanan fungsional yang memberikan pengaruh dan variabel lain
mungkin lebih mempengaruhi kepuasan konsumen. Berlawanan dengan hal itu, Izogo & Ogba
(2015), Jiang & Zhang (2016), Ngo & Nguyen (2016), Joudeh & Dandis (2018), Huang et al.
(2019), Naini et al. (2022) berargumen bahwasannya kualitas layanan memicu kepuasan
pelanggan.

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan jemaat di GBI Aletheia
Magelang.

Pengaruh Promosi Social Media terhadap Kepuasan Pelanggan

Komunikasi dan interaksi tidak lagi terbatas ruang dan waktu dengan adanya social
media. Selain digunakan sebagai sarana berkomunikasi, social media kini juga menjadi sarana
untuk melakukan pemasaran, seperti memperkenalkan sebuah produk (Siddiqui & Singh,
2016). Berbagai perusahaan memanfaatkan kesempatan ini untuk menjaga keberlangsungan
hubungan dengan pelanggan dan menjangkau lebih banyak pelanggan potensial. Penting bagi
perusahaan untuk mendapat informasi dari pelanggan dan membagikan infomasi kepada
pelanggan. Saat memasarkan produk, perusahaan harus meningkatkan kemampuan
menggunakan social media untuk mendapatkan informasi berkualias dengan efektif (Agniotri
et al., 2016; Hudson et al., 2016). Kepuasan pelanggan bisa ditentukan mulai dari saat
pelanggan mencari informasi melalui social media (Agustini et al., 2022). Agnihotri et al.
(2016) berpendapat bahwa pelanggan cenderung merasa tidak puas jika penyampaian informasi
kurang lengkap atau kurang jelas. Penelitian yang dilakukan oleh Hanaysha (2017), Fajri &
Ma’ruf (2018), Wibowo et al. (2022), Ar-Rasyid et al., (2022) dan Lokananta & Aquinia (2023)
menunjukkan bahwa pengaruh positif dan signifikan diberikan oleh promosi social media bagi
kepuasan pelanggan.

H2: Promosi social media berpengaruh positif terhadap kepuasan jemaat di GBI Aletheia
Magelang.
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Gambar 1. Kerangka Model Penelitian

Sumber: Parasuraman et al. (1988), Singh et al. (2017), Agustini et al. (2022)

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Seperti yang dinyatakan oleh Bowen & McCain (2015), kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan yang dirasakan pelanggan, tidak dapat
berubah menjadi loyalitas secara langsung. Kepuasan pelanggan harus terus terakumulasi
dalam beberapa waktu, untuk kemudian bermanifestasi menjadi aksi loyalitas (Filipe et al.,
2017; Singh et al., 2017). Loyalitas pelanggan merupakan hal yang lebih jauh daripada
kepuasan pelanggan. Penelitian dari Bagasworo, W. (2017) pada industri jasa dalam bidang
F&B, khususnya coffee shop, menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat mengakibatkan
loyalitas pelanggan terbangun. Kepuasan pelanggan disebutkan sebagai variable yang
mengawali terjadinya loyalitas pelanggan (Minta, 2018). Semakin puas pelanggan, semakin
loyal pula pelanggan tersebut (Sharma et al., 2020). Hubungan antara kedua variable ini banyak
diteliti pada tahun-tahun sebelumnya. Penelitian terbaru yang dilakukan oleh Arora & Narula
(2018), Sitorus & Yustisia (2018), Anwar et al. (2019), Masitoh et al. (2019), Sharma et al.
(2020), Khairawati (2020) membuktikan kepuasan pelanggan memberi pengaruh positif pada
loyalitas pelanggan.

H3: Kepuasan jemaat berpengaruh positif terhadap loyalitas jemaat di GBI Aletheia
Magelang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, yang mengolah data yang diperoleh dari
kuisioner. Penelitian ini melibatkan jemaat GBI Aletheia Magelang selama bulan Oktober-
November 2024. Sampel sejumlah 205 jemaat dipilih menggunakan purposive random
sampling untuk berpartisipasi sebagai responden dalam penelitian ini.

Definisi operasional dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: kualitas layanan
dinyatakan sebagai penilaian secara keseluruhan yang diberikan konsumen atas pengalamannya
dalam jangka waktu yang panjang (Ok et al., 2018), promosi social media dinyatakan artikan
sebagai kegiatan memasarkan dan memposisikan sebuah produk atau merek menggunakan
social media dengan cara mengikat konsumen melalui proses yang komunikatif (Saprykin et
al., 2016); kepuasan jemaat merujuk pada tingkat kepuasan dalam beribadah yang diungkapkan
baik secara positif maupun negatif (Andin et al., 2023); loyalitas jemaat merujuk pada loyalitas
pada suatu organisasi keagamaan sebagai bentuk komitmen terhadap agama (Harjanto et al.,
2021).
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Adapun indikator variabel operasional adalah sebagai berikut:

1. Kualitas layanan: memberikan pelayanan tepat waktu, membantu memecahkan masalah
jemaat, menyediakan pelayanan sesuai dengan kebutuhan jemaat, mengupayakan layanan
yang ramah, menyediakan materi khotbah yang memberikan ketenangan, memberi
siraman rohani yang tepat sesuai dengan kebutuhan, mengelola keuangan dengan baik,
memberikan simpati dan empati terhadap jemaat, bersedia melakukan kunjungan ke
rumah-rumah jemaat, menjaga kelancaran komunikasi, berdoa dengan tulus untuk jemaat,
memahami kebutuhan spesifik jemaat, memberi pelayanan yang tepat, merespon keluhan
jemaat dengan cepat, menyelesaikan keluhan jemaat, memberikan tanggapan dengan
ramah atas pertanyaan jemaat, menyediakan fasilitas yang bersih, melayani dengan
pakaian yang rapi dan sopan, menyediakan lahan parkir yang luas, menyediakan ruang
ibadah yang nyaman.

2. Promosi social media: menyampaikan pesan dengan jelas dan mudah dipahami,
mengunggah konten yang mendorong untuk hadir di kebaktian dan acara gereja,
memberikan informasi mengenai kebaktian dan acara gereja, memudahkan untuk
mendapat informasi yang lebih detail mengenai kebaktian gereja.

3. Kepuasan jemaat: merasa puas dengan pelayanan GBI Aletheia Magelang (puji-pujian,
khotbah, musik, tamborin, dll), merasa puas dengan respon para pelayan di GBI Aletheia
Magelang, merasa puas dengan ketepatan waktu ibadah GBI Aletheia Magelang, merasa
puas dengan kegiatan kunjungan yang dilakukan oleh para pelayan GBI Aletheia
Magelang, merasa puas dengan fasilitas di GBI Aletheia Magelang, dan merasa puas
dengan GBI Aletheia Magelang secara keseluruhan.

4. Loyalitas jemaat: menjadikan GBI Aletheia Magelang sebagai pilihan utama sebagai
tempat beribadah, mengikuti kebaktian dan acara gereja lagi, merekomendasikan GBI
Aletheia Magelang kepada pihak lain, tidak beribadah di tempat lain selain GBI Aletheia
Magelang.

Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini adalah variabel kualitas layanan, promosi
social media, loyalitas jemaat, dan kepuasan jemaat sebagai variabel mediasi. Kualitas layanan
diukur menggunakan lima dimensi yang diadaptasi dari SERVQUAL oleh Parasuraman et al.
(1988) yang mencakup tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy. Promosi
social media diukur berlandaskan kuisioner terkait social media oleh Schivinski & Dabrowski
(2014). Kepuasan jemaat diukur berdasarkan indikator dalam Tjiptono (2019). Loyalitas jemaat
diukur dari perilaku jemaat dalam menunjukkan loyalitasnya menggunakan Griffin (2005).

Data yang diperoleh kemudian diolah menggunakan metode Structural Equation
Modeling (SEM) melalui program AMOS. SEM dikatakan sebagai metode efektif generasi
kedua yang digunakan untuk menjelaskan interaksi antar 252nalisa252 dalam sebuah fenomena
(Tarka, 2018). Menurut Schumacker & Lomax (2015), SEM 252nalis metode yang
menggambarkan hubungan antar 252nalisa252 dalam berbagai jenis model teoritis dengan
memberikan uji kuantitatif sebagai hasil dari hipotesis yang diajukan. Sehingga, hipotesis yang
diajukan dalam penelitian harus menjelaskan konstruksi penelitian yang berisi hubungan
252nalisa252 satu dengan yang lain (Schumacker & Lomax (2015). SEM bukan sebatas
252nalis 252nalisa252¢, namun SEM melibatkan adanya proses analisa terhadap kecocokan
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atau kesesuaian data dengan model penelitian, atau yang disebut dengan mode! fit (Mueller &
Hancock, 2018).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian pembahasan dibagi menjadi dua bagian, yaitu analisa profil responden dan analisa
hasil uji hipotesis. Berdasarkan pemaparan data yang disajikan pada Tabel 1, dapat dilihat
sejumlah 205 jemaat GBI Aletheia Magelang telah menjadi responden dalam penelitian ini.
Mayoritas berjenis kelamin wanita dengan jumlah 126 responden, dengan rentang usia < 35-55
tahun dengan pekerjaan sebagai karyawan swasta. Sebagian besar responden sudah berjemaat
di GBI Aletheia Magelang selama > 10 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa adanya jumlah
jemaat yang loyal berjemaat di GBI Aletheia Magelang, cukup mendominasi.

Table 1. Profil Responden

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Laki-laki 79 38,5 %
Perempuan 126 61,5 %
< 25 tahun 44 21,5 %
> 25-35 tahun 39 19 %
Usia > 35-45 tahun 52 25,4 %
> 45-55 tahun 52 25,4%
> 55 tahun 18 8,8 %
Pelajar/Mahasiswa 30 14,6 %
Karyawan swasta 60 29,3 %
Pekerjaan Wiraswasta 56 27,3 %
Pegawai negeri 4 2%
Ibu rumah tangga 51 24,8 %
Lain-lain 4 1,9 %
<1 Tahun 22 10,7 %
Jangka Waktu Berjemaat > 1-5 tahun 65 31,7 %
di GBI Aletheia > 5-7 tahun 23 11,2
Magelang > 7-9 tahun 13 6,3 %
> 10 tahun 82 40 %

Sumber: output data diolah peneliti, 2025

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan dengan konstruk pada Gambar 2, maka
diperoleh hasil uji Goodness-of-Fit (GOF). Uji goodness of fit mencakup beberapa index yang
dapat memberikan penilaian kesesuian model yang diaplikasikan dalam penelitian. Hasil
perhitungan CMIN/df adalah senilai 2,400 < 3,00 maka dinyatakan fit. Nilai TLI sebesar 0,871
< 0,90, sehingga dinyatakan moderat. Nilai CFI sebesar 0,882 < 0,90, sehingga dinyatakan
moderat. Nilai RMSEA sebesar 0,083 < 0,08, sehingga dinyatakan fit. Berdasarkan hasil yang
disajikan dalam Tabel 2, maka diambil kesimpulan bahwa model penelitian dapat diterima.

Metode yang digunakan untuk menguji hipotesis 1 (H1), hipotesis 2 (H2), dan hipotesis
3 (H3) adalah dengan membandingkan nilai probabilitas dengan tingkat signifikansi (o) yaitu
P < 0,05 (Rana & Singhal, 2015; Andrade, 2019). Jika a < 0,05 maka hipotesis terbukti
kebenarannya atau ditetapkan bahwa hipotesis diterima. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
yang ditampilkan dalam Tabel 3, seluruh probabilitas menunjukkan nilai 0,000 atau P < 0,05.
Melalui hasil tersebut, dapat dibuktikan bahwa seluruh hipotesis (H1, H2, dan H3) diterima.
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Hipotesis 1 (H1) dalam penelitian ini menduga kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan jemaat di GBI Aletheia Magelang. Dapat disimpulkan jika kualitas layanan
yang diberikan semakin tinggi, maka kepuasan jemaat pun akan semakin meningkat.

Berlandaskan hasil tersebut, kualitas layanan adalah hal yang vital dalam gereja yang
merupakan usaha jasa. Jemaat memiliki kecenderungan untuk merasa puas saat mendapatkan
layanan yang sesuai dengan harapannya. Oleh karena itu, gereja perlu memperhatikan hal-hal
seperti ketersediaan dan perawatan fasilitas gedung gereja, kepekaan dalam melayani
kebutuhan jemaat, kehandalan pelayan gereja dalam menangani permasalahan jemaat,
penampilan dan sikap dapat dipercaya saat memberikan pelayanan, dan pemberian perhatian
terhadap kebutuhan masing-masing jemaat. Jika hal-hal tersebut dapat dipenuhi, kepuasan
jemaat terhadap kualitas layanan yang diberikan gereja akan semakin meningkat.

Hipotesis 2 (H2) dalam penelitian ini menduga promosi social media berpengaruh positif
terhadap kepuasan jemaat di GBI Aletheia Magelang. Hal ini menunjukkan bahwa tidak hanya
kualitas layanan, namun promosi social media juga dapat meningkatkan kepuasan jemaat.
Berdasarkan hasil tersebut, gereja perlu memanfaatkan akun social media-nya baik sebagai alat
untuk melakukan promosi dan juga berkomunikasi dengan jemaat. Seperti yang diungkapkan
oleh Herdiyani et al. (2022), social media dapat menjadi sarana untuk memasarkan produk,
merepresentasikan bisnis tanpa adanya batasan keadaan dan mengikat pelanggan. Semakin jelas
informasi yang diunggah, jemaat akan merasa semakin puas. Selain itu, kualitas konten yang
diunggah pun perlu diperhatikan dapat menjangkau calon jemaat dan menjaga loyalitas jemaat
yang sudah menetap. Penting bagi gereja untuk menyadari peranan penting yang dimiliki oleh
social media pada era digitalisasi terutama dalam hal pemasaran, untuk terus memproduksi
konten yang menarik dan informatif.

Table 2. Hasil Uji Goodness-of-Fit (GOF)

Kriteria Nilai Kritis Indeks Keterangan
CMIN/df < 3,00 2,400 Fit

TLI 20,90 0,871 Moderat
CFlI 20,90 0,882 Moderat
RMSEA <0,08 0,083 Fit

Sumber: output data diolah peneliti, 2025

Table 3. Hasil Uji Goodness-of-Fit (GOF)

Tingkat Probabilitas
signifikansi
Kualitas Layanan - Kepuasan Jemaat 0,05 0,000
Promosi social media - Kepuasan Jemaat 0,05 0,000
Kepuasan Jemaat 2> Loyalitas Jemaat 0,05 0,000

Sumber: output data diolah peneliti, 2025

254



Kezia Vanessy Soebijantono dan Singgih Santoso

A

¥]

a

[¢] [X]

BO

O A=
1

1

E1 faction o @ 1

=

)
1

ONONONONONBONONORONONONONORONONONORORONO
=] [
€ |a(®)
® O 60 6 6

Gambar 2. Konstruk Model Penelitian dalam AMOS
Sumber: data diolah peneliti, 2025

Hipotesis 3 (H3) dalam penelitian ini menduga kepuasan jemaat berpengaruh positif
terhadap loyalitas jemaat di GBI Aletheia Magelang. Melalui hasil tersebut, dapat ditarik
kesimpulan bahwa peningkatan loyalitas jemaat dipicu oleh peningkatan kepuasan jemaat.
Sikap loyal hanya akan ditunjukkan oleh jemaat yang merasa puas. Maka dari itu, gereja perlu
meningkatkan faktor-faktor yang dapat membuat jemaat merasa puas, sehingga loyalitas jemaat
pun meningkat. Jemaat yang loyal cenderung memiliki minat untuk datang kembali ke berbagai
kegiatan gereja, mentolerir perubahan jam atau keadaan, dan merekomendasikan gereja kepada
orang lain (Griffin, 2005). Usaha meningkatkan loyalitas jemaat bukan hanya menjaga
keberlangsungan hubungan dengan jemaat yang sudah ada, namun juga dapat mendorong
pertumbuhan jumlah jemaat.

KESIMPULAN

Kesimpulan menggambarkan kesimpulan penelitian, keterbatasan penelitian, implikasi,
dan saran untuk melakukan penelitian masa depan. Selaras dengan hasil analisa dan diskusi di
atas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaat di GBI
Aletheia Magelang. Maka dari itu, jika kualitas layanan memenuhi harapan jemaat,
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kepuasan jemaat akan meningkat.

Promosi social media berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaat di
GBI Aletheia Magelang. Maka dari itu, jika aktivitas promosi melalui akun social media
meningkat, kepuasan jemaat juga akan meningkat.

Kepuasan jemaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas jemaat. Maka dari
itu, jika kepuasan jemaat meningkat, maka loyalitas jemaat akan meningkat.

Keterbatasan Penelitian

I.

Penelitian dilaksanakan hanya pada lingkup GBI Aletheia Magelang. Maka dari itu, hasil
penelitian tidak dapat ditetapkan sebagai landasan dalam menyama-ratakan gereja
Kristen atau tempat ibadah lainnya.

Penelitian dilaksanakan pada jangka waktu yang terbatas yaitu pada bulan Oktober-
November tahun 2024.

Penelitian dilaksanakan dengan objek penelitian dan responden yang merupakan jemaat
GBI Aletheia Magelang dan hanya berjumlah 205 orang.

Penelitian hanya meneliti kualitas layanan dan promosi social media sebagai variable
independen.

Implikasi Manajerial

1.

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan
jemaat. Maka, penting bagi GBI Aletheia Magelang untuk memberikan kualitas layanan
yang terbaik. Perlu adanya standar bagi layanan yang diberikan, sosialisasi tentang
peraturan kepada para pelayan, pelatihan bagi setiap bidang pelayanan dan evaluasi rutin
terhadap layanan bagi jemaat. Kemudian, perlu adanya survey kecil untuk mengetahui
dengan lebih detail mengenai hal yang perlu ditingkatkan menurut pengalaman jemaat.

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif promosi social media terhadap
kepuasan jemaat. Maka dari itu, GBI Aletheia Magelang perlu memperhatikan beberapa
hal terkait dengan pengelolaan social media gereja. GBI Aletheia Magelang harus
menjaga kualitas konten dan informasi yang disampaikan atau diunggah pada akun social
media, seperti design, format konten dan caption, jumlah konten yang diunggah dalam
jangka waktu tertentu, dan lain sebagainya.

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif kepuasan jemaat terhadap loyalitas
jemaat. Maka, GBI Alethia harus menyadari bahwa menjaga kepuasan jemaat merupakan
hal yang krusial bagi keberlangsungan jemaat untuk beribadah di GBI Aletehia
Magelang. Gereja perlu menyadarkan pentingnya hal ini kepada para pelayan agar
memiliki kesatuan dalam meningkatkan dan menjaga kepuasan jemaat.

Saran

Mempertimbangkan kesimpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti

memberikan saran atau rekomendasi bagi:

1.

GBI Aletheia Magelang
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Gereja perlu mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan
dengan cara selalu menunjukkan keandalan dalam melayani jemaat, memberikan
pelayanan yang tepat atau sesuai, menunjukkan empati kepada maisng-masing jemaat,
memiliki sikap yang cepat tanggap, dan menyediakan fasilitas yang baik dan memadai.

2. Tim Multimedia GBI Aletheia Magelang

Gereja perlu perencanaan untuk semakin maksimal dalam memanfaatkan akun social
media yang dimiliki agar dapat mengunggah konten dengan konsep yang menarik dan
terus diperbaharui sesuai frend masa kini. Di samping itu, perlu adanya pertimbangan
tentang frekuensi pengunggahan konten agar jemaat terikat dengan konten yang
diunggah, serta dapat menjadi peluang untuk promosi bagi orang yang belum berjemaat
di GBI Aletheia Magelang.

3. Peneliti selanjutnya

Para peneliti yang memiliki niat untuk meneliti variable atau objek serupa, dapat meneliti
dengan cakupan yang lebih luas, menggunakan sampel dengan jumlah yang lebih banyak.
Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat melakukan penelitian terhadap variabel
independen lain dan dengan model atau konstruk penelitian yang berbeda. Peneliti
selanjutnya dapat memperdalam hasil penelitian dengan mempertimbangkan adanya
tingkatan pada loyalitas pelanggan karena penelitian ini tidak menjabarkan tingkatan
loyalitas yang dimiliki jemaat.
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