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Abstract: This research aims to find the internal marketing indicators expected to internal
customers of modern retail business in Surabaya city. The research method is a mixed method
by conducting interviews and focus group discussion (FGD) on informants as many as 20
people and the dissemination of questionnaires to 50 respondents which is then carried out
factor analysis and analytical hierarchy process (AHP). The criteria of informants and
respondents are men/women with a minimum age of 19 years and are working as employees
or internal customers in the modern retail business in Surabaya with a minimum of 1 year of
work experience. The results of the study found that there are 9 internal marketing indicators
that retail business customers expect in Surabaya and sorted according to weighting scores
namely Work Atmosphere, Career Level, Leadership, Salary, Training, Rewards (Bonuses
and Incentives), Store Security, Insurance, then Uniform and Work Equipment.
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Bisnis ritel masih diminati oleh banyak
pelaku bisnis, salah satunya karena peluang
mendapatkan keuntungan yang masih
tinggi, sebagaimana data ritel sales survey
yang menyebutkan bahwa ada peningkatan
penjualan ritel di Indonesia sebesar 7,7%
per bulan Mei 2019 dibandingkan bulan
yang sama pada tahun 2018 (Bank
Indonesia, 2019). Aktivitas masyarakat
pada aspek ekonomi tidak dipungkiri
sangat bergantung pada keberadaan bisnis
ritel, khususnya di Indonesia. Selain
sebagai sumber mendapatkan laba atau
penghasilan, bisnis ritel dibutuhkan untuk
melayani kebutuhan masyarakat sekitar.
Bisnis ritel di Indonesia dapat digolongkan
menjadi 2 kelompok besar, vyaitu ritel
modern dan ritel konvesional atau
tradisional (Pandin, 2009). Ritel modern
memiliki  karakterisitik  antara  lain
menggunakan sistem pelayanan secara
mandiri/self service system (swalayan),
memiliki jaringan toko (gerai), mempunyai
karyawan yang relatif banyak,
menggunakan alat-alat pembayaran yang
modern dan memiliki pendingin ruangan
(AC) (Utomo, 2010). Pertumbuhan ritel
modern di Indonesia terjadi cukup tinggi,
khususnya pada ritel modern yang berupa

minimarket  seperti  Indomaret dan
Alfamart. Jumlah gerai Indomaret dan
Alfamart semakin tahun semakin banyak.
Penambahan gerai Indomaret misalnya,
pada akhit tahun 2018 berjumlah 16.366
unit di seluruh Indonesia, namun pada
bulan mei tahun berikutnya sudah
bertambah menjadi 16.900 unit
(bisnis.com, 2019). Begitu pula pada gerai
Alfamart yang mengalami peningkatan
jumlah dari 13.679 unit pada tahun 2018
menjadi 14.310 unit pada tahun 2019
(tempo.co, 2020). Begitu juga pada ritel
modern supermarket, contohnya Super
Indo yang juga mengalami penambahan
jumlah gerai yang cukup masif dari tahun
ke tahun. Super Indo tahun 2017 memiliki
157 gerai (Ahold Delhaize, 2017), dan
pada tahun 2020 mengalami penambahan
jumlah  gerai menjadi 186 gerai
(superindo.co.id, 2020).

Dengan begitu banyaknya pelaku
bisnis ritel modern seperti Indomaret,
Alfamart, Super Indo dan perusahaan ritel
modern lainnya, persaingan ketat pada
bisnis ritel di Indonesia tidak dipungkiri
telah terjadi, terlebih kota Surabaya
masyhur dikenal sebagai kota
metropolitan terbesar kedua di Indonesia.
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Gerai atau toko ritel yang modern di kota
Surabaya juga mengalami peningkatan dari
aspek kuantitas. Sebagaimana tabel 1 dapat
dilihat bahwa terjadi penambahan jumlah
gerai retail modern di kota Surabaya di
tahun 2017 jika dibandingkan tahun 2018
(Pemerintah Daerah Kota Surabaya, 2019).
Dengan total sebanyak 672 gerai retail
modern (minimarket, supermarket dan
departemen store) tentunya jumlah yang
berlimpah untuk memenuhi setiap sudut
kota Surabaya yang memiliki luas 350,5
km persegi. Jika dikalkulasikan, setiap
setengah kilometer persegi minimal ada 1
gerai retail modern.

Tabel 1. Data gerai ritel modern di kota
Surabaya tahun 2016 - 2018
Tahun
2016 2017 2018

Supermarket 61 61 67
Minimarket 566 566 593
Departement Store 9 9 12
MalllPlaza 33 3 M

No Jenis Pasar Modern

oS ORI N

Persaingan antar  bisnis  retail
modern yang terjadi umumnya pada aspek
harga dan kegiatan promosi (Utami &
Cahyani, 2018). Namun selain harga dan
promosi, ada aspek lain yang perlu menjadi
perhatian pelaku bisnis ritel modern, yaitu
aspek kualitas layanan. Kualitas layanan
merupakan salah satu aspek yang dapat
membentuk kepuasan dan mempengaruhi
dalam pembelian ulang pada pelanggan
gerai ritel modern (Saidani & Arifin, 2012).

Pada bisnis ritel keberadaan kinerja
karyawan sangat mendukung untuk
terciptanya  kualitas  layanan  yang
maksimal.  Sebagian  besar indikator
kualitas  layanan  melibatkan  peran
karyawan, antara lain  responsivitas

karyawan dalam menghadapi pelanggan,
pengetahuan karyawan terhadap produk
dan sistem pembayaran, karyawan yang
andal  (reliabilitas) hingga kesiapan
karyawan untuk memohon maaf jika ada
sesuatu yang membuat pelanggan tidak
berkenan (Rizgiawan & Prihantono, 2020).
Untuk dapat menjaga kualitas layanan
bisnis ritel modern, kinerja karyawan juga
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harus turut dijaga. Pelaku bisnis ritel
modern tidak bisa menyepelekan kondisi
kinerja karyawan. Untuk dapat menjaga
kinerja karyawan ritel modern, perlu
dimonitoring secara berkala tingkat
kepuasan mereka dalam bekerja, karena
kepuasan karyawan sangat mempengaruhi
kinerja mereka (Pratama et al., 2017).
Dalam  membentuk  kepuasan
karyawan ritel modern, salah satu strategi
yang dapat dipertimbangkan adalah
internal marketing. Internal marketing
memiliki  pengaruh  positif terhadap
kepuasan karyawan, dan daya saing
perusahaan (Paliaga & Strunje, 2011).
Internal marketing juga dapat membentuk
kualitas layanan yang baik dan kepuasan
external customer (pelanggan), melalui
kepuasan internal customer (karyawan)
(Kusluvan et al., 2010). Internal
marketing mampu meningkatkan kinerja
karyawan ritel modern melalui marketing

orientation  (MO) dan  employee
engagement (EE) sebagai variabel
mediasinya (Evelyn & Dharmayanti,
2017). Internal  marketing adalah

bagaimana perusahaan memperlakukan
karyawan dan pelanggan sama pentingnya
melalui program pro aktif untuk mencapai
tujuan perusahaan (Woodruff, 1997). Pada
perspektif fungsional, internal marketing
merupakan pendekatan perusahaan
dengan menerapkan strategi pemasaran
dan sumber daya manusia untuk mencapai
tujuan  perusahaan yang diinginkan
(Boukis & Gounaris, 2014). Internal
marketing dapat memberikan kontribusi
pada kesuksesan bisnis (Keelson, 2014),
merupakan hal yang penting bagi
perusahaan dan salah satu faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan
(Sadeghloo & Tirgar, 2013). Internal
marketing juga memiliki fungsi dalam

merekrut, melatih dan  memotivasi
karyawan yang berkompeten agar dapat
melayani  pelanggan  dengan  baik
(Abdullah & Tantri, 2018). Dalam
menerapkan internal marketing,
perusahaan  melihat karyawan sebagai
internal customer, pekerjaan sebagai
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internal product dan berusaha untuk
merancang  product  tersebut  untuk
memenuhi kebutuhan external customer
dengan lebih baik (Greene et al., 1994).

Di dalam pendekatan internal
marketing, perusahaan memperlakukan
karyawan sebagai internal  customer

(Huang & Rundle-Thiele, 2014; Kadic-
Maglajlic et al., 2018; Yao et al., 2019).
Dengan memperlakukan karyawan sebagai
internal  customer, perusahaan dapat
memaksimalkan karyawan tersebut dalam
rangka menciptakan kepuasan external
customer (pelanggan) (Lings & Greenley,
2010). Keberadaan internal customer juga

dinilai  sebagai  kunci  keberhasilan
perusahaan dan merupakan representasi
dari perusahaan itu sendiri (Nittala &

Kameswari, 2009). Internal customer dapat
difenisikan  pula  merupakan  setiap
karyawan perusahaan yang menerima
service dan product dari karyawan/anggota
perusahaan yang lain dalam melaksanakan
perkerjaannya (ELSamen & Alshurideh,
2012). Hal tersebut dapat memiliki makna
bahwa perusahaan hendaknya memastikan
bahwa antara karyawan terjadi harmonisasi
kerja yang baik sehingga tujuan perusahaan
dapat tercapai terutama dalam memuaskan

external customer (pelanggan).
Berdasarkan paparan tersebut, maka
penulis melakukan penelitian terkait

pengembangan indikator-indikator internal
marketing yang diharapkan oleh internal
customer bisnis ritel modern di kota
Surabaya.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
campuran (mixed method), dimana pada
pelaksanaan penelitian menggunakan metode
campuran antara metode kualitatif dan
kuantitatif ~ (Creswell, 2014). Adapun
penelitian dengan metode kualitatif berupa
metode kualitatif deskriptif dengan cara
melakukan wawancara dan focus group
discussion (FGD) pada informan yang sudah
ditentukan dalam rangka mengumpulkan data
primer dan melakukan akses dokumentasi
dan literatur  sebagai rujukan  data
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sekundernya, guna menghasilkan daftar
indikator-indikator internal marketing yang
diharapkan oleh internal customer bisnis
ritel modern di kota Surabaya. Kemudian
selanjutnya melakukan penelitian dengan
metode kuantitaif berupa analisis faktor dan
analytical hierarchy process (AHP) dari
hasil kuesioner yang berisi daftar indikator-
indikator internal marketing yang sudah
didapatkan sebelumnya. Analisis faktor
dilakukan dengan tujuan untuk menguji
konstruk yang berupa indikator-indikator
tersebut (Tiro et al., 2006). Sedangkan
analytical  hierarchy process (AHP)
bertujuan agar mengetahui indikator mana
yang paling dominan sehingga menjadi
prioritas untuk diterapkan oleh para pelaku
binis ritel modern dalam pendekatan
internal marketing yang akan dilakukan.
Jumlah informan yang terlibat proses
wawancara dan focus group discussion
(FGD) pada penelitian ini adalah sebanyak
20 internal customer atau karyawan gerai
retail modern pada 4 perusahaan ritel
modern dengan berbagai jabatan mulai dari
pramuniaga, kasir, asisten kepala gerai,
kepala gerai, asisten supervisor dan
supervisor, yang tersebar di 8 lokasi di kota
Surabaya. Adapun kriteria informan ialah
pria/wanita dengan usia minimal 19 tahun
dan sedang bekerja sebagai karyawan atau
internal customer di bisnis ritel modern di
Kota Surabaya dengan minimal pengalaman
kerja 1 tahun. Adapun jumlah sampel
(memiliki kriteria yang sama dengan
kriteria informan) yang mengisi kuesioner
untuk kemudian dilakukan analisis faktor
dan analytical hierarchy process (AHP)
adalah sebanyak 50 responden. Angka
tersebut lebih dari batas minimal jumlah
sampel yang dianjurkan pada penelitian
kualitatif yang sebesar 30 sampel
(Sugiyono, 2018). Skala likert yang
digunakan pada kuesioner adalah 1 sampai
dengan 4 untuk analisis faktor dan 1 sampai
dengan 6 untuk analytical hierarchy
process (AHP) dengan menggunakan 3
kriteria yaitu kepuasan internal customer,
kinerja internal customer dan retensi
internal customer (Ahmad et al.,, 2012;
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Evelyn & Dharmayanti, 2017; Kusluvan et
al., 2010; Paliaga & Strunje, 2011) (Paliaga
dan Strunje, 2011; Kusluvan, et. al., 2010;
Evelyn dan Dharmayanti, 2017; Ahmad, et.
al., 2012).

HASIL
Analisis Kualitatif Deskriptif

Berdasarkan wawancara dan focus
group discussion (FGD) pada 20 informan
yang terdiri dari 6 orang pramuniaga, 3 orang
kasir, 4 orang asisten kepala gerai, 5 orang
kepala gerai, 1 orang asisten supervisor dan 1
orang supervisor, dari 4 perusahaan ritel
modern yang tersebar di 8 lokasi di kota
Surabaya (Surabaya Pusat, Surabaya Timur,
Surabaya Utara, Surabaya Barat dan
Surabaya Selatan), ditemukan bahwa
indikator-indikator internal marketing yang
diharapkan oleh internal customer bisnis ritel
modern di kota Surabaya adalah sebagai
berikut:
1. Gaji

Sejumlah uang yang diterima oleh
pekerja atas jasanya di dalam sebuah tata
usaha disebut dengan gaji (Tulus dalam
Subianto, 2016). Hampir keseluruhan
informan menyebutkan bahwa mendapatkan
gaji adalah alasan utama mengapa mereka
bekerja. Beberapa informan yang bekerja
menjelaskan  bahwa mereka  melamar
pekerjaan di perusahaan tersebut karena
mengetahui gaji yang diberikan lebih besar
dari  perusahaan tempat dia bekerja
sebelumnya. Hal tersebut senada dengan
fungsi gaji yaitu untuk menarik pekerja untuk
masuk ke sebuah perusahaan (Komaruddin
dalam Dangnga & Ramli, 2013). Gaji juga
berpengaruh terhadap peningkatan Kkinerja
karyawan (Batubara et al., 2013).
2. Asuransi

Asuransi  dalam ruang lingkup
penelitian ini yang dimaksud adalah BPJS
Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan.
Keseluruhan informan menganggap
keberadaan asuransi adalah hal yang sangat
penting bagi karyawan atau internal
customer. Mereka merasa lebih aman dalam
bekerja jika sudah memiliki keanggotaan
dalam sebuah asuransi. Dengan pemberian
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asuransi yang sesuai dengan kebutuhan
karyawan akan mengurangi rasa
ketidakpuasan dan rasa ketakutan akan
resiko Kkerja yang dihadapi seorang
karyawan. Keberadaan asuransi juga dapat
meningkatkan kinerja karyawan (Setyawan
etal., 2016).

3. Reward (Bonus & Insentif)

Selain gaji, aspek yang perlu
menjadi perhatian penuh pelaku bisnis ritel
modern adalah reward yang berupa bonus
dan insentif. Bonus merupakan sesuatu
(biasanya berupa uang) yang diberikan
kepada seseorang (karyawan) karena telah
memenuhi sasaran kinerja dan dalam hal ini
adalah target penjualan retail (Simamora,
2015). Informan sepakat bahwa keberadaan
bonus merupakan hal yang penting dalam
membentuk kepuasan dan meningkatkan
kinerja karyawan atau internal customer.
Pemberian bonus yang tepat dapat
meningkatkan produktivitas kerja karyawan
(Tatasari, 2018). Selain reward berupa
bonus, reward berupa insentif juga
merupakan salah satu strategi yang dapat
digunakan oleh pengelola bisnis retail untuk
dapat menjaga tingkat presensi atau
kehadiran karyawan. Insentif tersebut
diberikan jika karyawan rutin masuk kerja
dalam kurun waktu tertentu. Hal tersebut

diamini oleh beberapa informan yang
menjabat sebagai supervisor dan kepala
gerai.

4. Pelatihan

Semua informan menginformasikan
bahwa pelatihan merupakan program yang
harus diikuti selama beberapa minggu
ketika berstatus karyawan baru. Pelatihan
adalah proses mengajarkan ketrampilan
dasar yang dalam menjalankan suatu
pekerjaan kepada (umumnya) karyawan
baru dan karyawan yang sudah bekerja
dalam kurun waktu tertentu (Dessler, 2010).
Para informan juga menyampaikan pada
momen tertentu (seperti pra jabatan) juga
ada pelatihan yang diberikan oleh
perusahaan. Mereka juga berpendapat
bahwa pelatihan sangat membantu dalam
aktivitas kerja mereka. Pendapat mereka
senada dengan hasil penelitian yang
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menyebutkan  bahwa  pelatihan  dapat
meningkatkan kemampuan kerja dan kinerja
karyawan (Rudhaliawan et al., 2013).
5. Kepemimpinan

Kepemimpinan ialah proses berupa
mengarahkan, mempengaruhi, dan
mengawasi orang lain (bawahan) agar
mereka melakukan pekerjaan sesuai dengan
perintah yang direncanakan (Fahmi, 2012).
Agar dapat mengarahkan dan mempengaruhi
bawahannya tentunya kemampuan
komunikasi adalah hal yang harus dimiliki
oleh seorang pemimpin. Kepemimpinan yang
baik hendaknya menekankan pentingnya
komunikasi  (Mullins, 2005). Mayoritas
informan menilai bahwa pemimpin yang
komunikatif adalah pemimpin yang ideal,
disamping dapat bersifat adil (tidak pilih
kasih) dan memiliki emosi yang stabil. Salah
satu ciri pemimpin yang baik ialah yang
memiliki keseimbangan emosi (Gerungan
dalam Indarto, 2017).
6. Suasana Kerja yang Kondusif

Dengan pemimpin yang memiliki
kemampuan komunikasi yang baik dan emosi
yang stabil tentunya suasana kerja di bisnis
retail tersebut dapat kondusif, tim kerja juga
lebih kompak dan bersinergi. Namun peran
perusahaan/pengelola  bisnis juga tetap
berpengaruh untuk membentuk suasan kerja
yang kondusif, melalui aturan dan kebijakan
dengan sistem yang terintegritas. Beberapa
informan yang menjabat sebagai pramuniaga,
kasir dan asisten kepala gerai menyebutkan
bahwa peran pemimpin sangat
mempengaruhi suasana kerja gerai, namun
juga dibutuhkan aturan dan kebijakan yang
konsisten dan berkesinambungan juga
dengan sistem yang tepat. Suasana kerja yang
dimaksud adalah dimana hubungan antar
karyawan atau internal customer berjalan
harmonis dan kekeluargaan, dengan begitu
koordinasi dan kerja sama sesama karyawan
akan dapat tercipta dengan baik. Hubungan
dengan rekan Kkerja berlangsung secara
selaras, lebih bersifat informal dan penuh
kekeluargaan merupakan unsur penting
dalam membentuk lingkungan kerja non fisik
yang baik (Wursanto, 2010). Terciptanya
kerja sama sesama karyawan dan tim juga
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dapat meningkatkan kepuasan dan kinerja
karyawan (Arifin, 2020).
7. Gathering

Diantara indikator-indikator internal
marketing yang diharapkan oleh internal
customer  bisnis ritel modern yang
kemungkinan paling sulit untuk
dilaksanakan secara bersama dengan semua
rekan kerja adalah gathering atau kegiatan
tur bersama, mengingat dalam industri ritel
ada sistem jam kerja shift dan bisnis ritel
dituntut buka setiap hari. Walapun tidak
keseluruhan, namun sebagian informan
menyampaikan bahwa cukup
mengharapkan adanya gathering atau tur
bersama, karena dinilai dapat menjadi
media dalam terciptanya hubungan yang
kompak dan akrab sesama rekan Kkerja.
Employee gathering sangat efektif sebagi
media dalam menjalin komunikasi yang
baik antar karyawan dan sebagai media
dalam rangka peningkatan kebersamaan
antara manajemen dengan karyawan
(Pramelani & Lestari, 2019).
8. Seragam dan Peralatan kerja

Seragam memiliki kesan positif bagi
pemakainya karena dapat memperlengkapi
seseorang dengan kharisma, percaya diri
dan pengakuan (Michael, 1999). Dengan
adanya seragam maka karyawan merasa
lebih percaya diri dan diakui oleh
perusahaan tempat dia bekerja. Keseluruhan
informan menilai bahwa dengan
berseragam mereka merasa bangga akan
pekerjaan yang mereka lakukan. Seragam
yang digunakan oleh karyawan dapat
menggambarkan tempat dimana dia bekerja
(Hersch dalam Wowor, 2010). Selain
seragam, keberadaan peralatan kerja juga
hal yang diandalkan oleh para informan
dalam penyelesaian pekerjaan mereka.
Informan  mencontohkan  salah  satu
peralatan kerja yang paling dibutuhkan
dalam pekerjaan mereka adalah mesin kasir.
Apabila mesin kasir mereka rusak maka hal
tersebut dapat berimbas terhadap lamanya
transaksi yang terjadi dengan konsumen.
Transaksi yang cepat dan tepat merupakan
salah satu pembentuk indikator kualitas
layanan pada bisnis retail yang berimbas
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kepada tingkat kepuasan  konsumen
(Rizgiawan & Prihantono, 2020).
9. Jenjang Karir

Jenjang karir atau pengembangan
karir diperlukan agar karyawan yang bekerja
di sebuah perusahaan dapat mengembangkan
diri secara maksimal (Mangkunegara, 2007).
Jenjang Kkarir dapat diberikan apabila struktur
organisasi perusahaan dapat mengakomodasi
kebijakan tersebut. Pada ritel modern,
umumnya struktur organisasi yang mereka
miliki relatif lebih kompleks dan panjang.
Sehingga ada peluang untuk naik Karir,
bahkan keseluruhan informan di salah satu
perusahaan ritel modern menjelaskan bahwa
di perusahaan mereka memiliki kebijakan
jenjang karir yang cukup baik. Malahan bagi
karyawan yang berminat melanjutkan
pendidikannya diberikan kebijakan khusus,
semisal hanya bekerja di shift pagi saja.
Jenjang Kkarir merupakan salah satu faktor
yang dapat menciptakan kepuasan Kkerja
(Bahri & Chairatun Nisa, 2017) dan juga
terhadap peningkatan kinerja (Paputungan,
2013). Oleh sebab itu, perusahaan apapun
terutama bisnis retail hendaknya memiliki
kebijakan  terkait jenjang karir atau
pengembangan Karir.
10. Keamanan Gerai

Selama pengumpulan dan penggalian
data yang dilakukan terhadap para informan,
hanya beberapa kali terucap bahwa
keamanan gerai adalah salah satu dari
indikator-indikator internal marketing yang
diharapkan oleh internal customer bisnis ritel
modern.  Mereka yang  menyebutkan
keamanan gerai sebagai hal yang penting
dalam  mendukung pekerjaan  mereka
didominasi oleh informan yang menjabat
sebagai pramuniaga dan kasir. Walaupun
sudah dilengkapi kamera pengawas atau
CCTV, namun masih ada shoplifter
(penguntit) yang melakukan tindakan
pencurian barang-barang yang dijual gerai.
Pelaku bisnis ritel modern hendaknya
mempertimbangkan strategi lainnya agar
tindakan pencurian dapat diminimalisir
sehingga internal customer dapat bekerja
lebih aman dan nyaman.
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Analisis Faktor

Berdasarkan penyebaran kuesioner
yang dilakukan terhadap 50 responden,
didapatkan data responden sebagai berikut:

Tabel 2. Data responden

Gender Jumlah Persentase

Pria 19 38%

Perempuan 31 62%

Total 50 100%

Usia

19 s/d 23 tahun 32 64%

24 s/d 28 tahun 13 26%

29 tahun ke 5 10%

atas

Total 50 100%

Pengalaman

Kerja

1 s/d 3 tahun 28 56%

4 tahun ke atas 22 44%

Total 50 100%
Adapun data kuesioner yang

didapatkan kemudian diolah menggunakan
SPSS Versi 21 untuk melakukan analisis
faktor. Pada nilai KMO menunjukkan
angka 0,717 yang berarti analisis faktor
dapat digunakan menggunakan data yang
ada karena nilai KMO tersebut di atas 0,50.
Namun dari 10 indikator yang terdiri dari
Gaji, Asuransi, Reward (Bonus dan
Insentif), Pelatihan, Kepemimpinan,
Suasana Kerja, Gathering, Seragam dan
Peralatan Kerja, Jenjang Karir, Keamanan
Gerai, yang tertera pada tabel 4
(communalities) ada 1 indikator yang
berada di bawah angka 0,50 yaitu gathering
yang memiliki nilai 0,325. Sehingga
indikator  gathering dihilangkan  dan
dilakukan analisis faktor ulang.

Tabel 3. KMO & Bartlet’s Test dengan 10

indikator

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of].717
Sampling Adequacy.
Approx.  Chi-]298.488
Bartlett's Test of Square
Sphericity df 45
Sig. .000
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Tabel 4. Communalities dengan 10 indikator

Initial | Extraction
Gaji 1.000 916
Asuransi 1.000 .902
Reward (Bonus dan Insentif) 1.000 .641
Pelatihan 1.000 .607
Kepemimpinan 1.000 .585
Suasana Kerja 1.000 .656
Gathering 1.000 325
Seragam dan Peralatan Kerja 1.000 716
Jenjang Karir 1.000 546
Keamanan Gerai 1.000 518
Extraction  Method: Principal Component
Analysis.

Setelah melakukan analisis faktor
dengan menghilangkan indicator gathering,
pada nilai KMO di tabel 5 menunjukkan
angka 0,697 yang berarti analisis faktor dapat
digunakan menggunakan data yang ada
karena nilai KMO tersebut di atas 0,50. Dan
9 indikator yang terdiri dari Gaji, Asuransi,
Reward (Bonus dan Insentif), Pelatihan,
Kepemimpinan, Suasana Kerja, Seragam dan
Peralatan  Kerja, Jenjang Karir dan
Keamanan Gerai, keseluruhannya memiliki
nilai di atas 0,50. 9 indikator tersebut dinilai
memiliki keeratan hubungan variabel yang
bersangkutan dengan faktor yang terbentuk.
Tabel 5. KMO & Bartlet’s Test dengan 9

indikator
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .697
Approx. Chi-Square || 269.929
Bartlett's Test of Sphericity ~ df 36
Sig. .000

Tabel 6. Communalities dengan 9 indikator

Surabaya (Hendrik Rizgiawan; Iful Novianto)

Component
1 2

Suasana Kerja 784 259
Seragam dan Peralatan Kerja J76 [223
Jenjang Karir 733  |190
Keamanan Gerai .636 ].366
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation ~ Method:  Varimax  with  Kaiser
Normalization.

a. Rotation converged in 3 iterations.

Analytical Hierarchy Process (AHP)

Dari 9 indikator yang sudah
dianalisis ~ faktor tersebut, kemudian
dijadikan  alternatif = pada  analytical
hierarchy process (AHP), dengan 3 aspek
kriteria yaitu kepuasan kerja internal
customer, kinerja internal customer dan

retensi internal  customer. Matrik
perbandingan  kriteria dan alternatif
menggunakan hasil pembobotan pada

kuesioner dengan skala 1-6 yang sudah
disebar kepada 50 internal customer ritel
modern di kota Surabaya.

Tabel 8. Matrik perbandingan kriteria

No | Kriteria Sk(llrussaitglr;l;ata Perlla\gﬁfjrilrlfgan
Kriteria
Kepuasan 5.27 5
2 | Kinerja 5.24 4
3 | Retensi 5.07 1

Tabel 9. Matrik perbandingan alternatif

Initial Extraction
Gaji 1.000 917
Asuransi 1.000 .903
Reward (Bonus dan Insentif) 1.000 .649
Pelatihan 1.000 .610
Kepemimpinan 1.000 .618
Suasana Kerja 1.000 .682
Seragam dan Peralatan Kerja 1.000 .651
Jenjang Karir 1.000 574
Keamanan Gerai 1.000 .538

Extraction Method: Principal Component
Analysis.
Tabel 7. Rotated Component Matrix®

Component

1 2
Gaji 242 1926
Asuransi 223|924
Reward (Bonus dan Insentif) .636  |.495
Pelatihan 762|172
|Kepemimpinan J72 150
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Kriteria Kriteria Kriteria
Kepuasan Kinerja Retensi
N | Alter | Skor . Skor . Skor .
. Matrik Matrik Matrik
0 | natif {?ata Perban {?ata Perban {?ata Perban
Rata dingan Rata dingan Rata dingan
1| Gaji | 538 | 8 542 |9 502 | 5
2| AU 505 | 5 518 | 4 498 | 4
ansi
Rew
ard
(Bon
3| us 5.34 7 5.22 5 5.08 5
dan
Inse
ntif)
a| Pt 508 |2 518 | 4 514 | 7
ihan
Kep
5| €™ [546 |9 536 |7 518 | 8
mpin
an
Suas
6 | ana 540 | 9 534 | 7 520 | 9
Kerj
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Kriteria Kriteria Kriteria
Kepuasan Kinerja Retensi
N | Alter | Skor - Skor . Skor .
] Matrik Matrik Matrik
0 | natif Fata Perban _Rata Perban {?ata Perban
Rata dingan Rata dingan Rata dingan
a
Sera
gam
dan
7| Peral | 500 |1 502 |1 482 |1
atan
Kerj
a
Jenja
ng
8 .| 538 |8 530 | 7 522 | 9
Kari
r
Kea
man
91 an 518 | 4 514 | 3 502 | 5
Gera
i

Semua nilai indeks konsistensi (Cl)
matrik perbandingan Kkrtiteria dan alternatif
menunjukkan pada angka 0 (nol) yang berarti
matrik  yang  dikalkulasikan  tersebut
konsisten (Suryadi & Nurdiana, 2015). Hal
ini dimungkinkan karena matrik
perbandingan ditetapkan secara konsisten
pada sheet program Microsoft Office Excel
berdasarkan penerjemahan skor rata-rata
kuesioner. Setelah dilakukan analytical
hierarchy process (AHP), maka diperoleh
bobot atau skor dari mulai yang tertinggi
hingga terendah dari 9 indikator internal
marketing yang diharapkan oleh internal
customer bisnis ritel modern di kota
Surabaya sebagaimana tabel 10.

Tabel 10. Skor AHP pada masing-masing

alternatif
Alternatif Skor AHP
Gaji 0.1615014
Suasana Kerja 0.1614613
Kepemimpinan 0.1595745
Jenjang Karir 0.1520273
Reward (Bonus dan Insentif) 0.1180249
Asuransi 0.0887595
Keamanan Gerai 0.0727017
Pelatihan 0.0661180
Seragam dan Peralatan Kerja 0.0198314
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Surabaya (Hendrik Rizgiawan; Iful Novianto)

PEMBAHASAN

Berdasarkan wawancara dan focus
group discussion (FGD) pada 20 informan
didapatkan indikator-indikator internal
marketing antara lain Gaji, Asuransi,
Reward (Bonus dan Insentif), Pelatihan,
Kepemimpinan, Suasana Kerja, Gathering,
Seragam dan Peralatan Kerja, Jenjang
Karir, Keamanan Gerai. Kemudian analisis
faktor dari data penyebaran kuesioner yang
dilakukan  terhadap 50  responden,
didapatkan 2 faktor yang masing-masing
yaitu faktor 1 terdiri dari Reward (Bonus
dan Insentif), Pelatihan, Kepemimpinan,
Suasana Kerja, Seragam dan Peralatan
Kerja, Jenjang Karir dan Keamanan Gerai.
Sedangkan faktor 2 terdiri dari Gaji dan
Asuransi. Selanjutnya dengan
menggunakan data penyebaran kuesinoer
yang sama, dilakukan analytical hierarchy
process (AHP) untuk mengetahui indikator
mana Yyang paling dominan sehingga
menjadi prioritas untuk diterapkan oleh
para pelaku binis ritel modern dalam
pendekatan internal marketing yang akan
dilakukan. Adapun indikator internal
marketing yang diharapkan oleh internal
customer bisnis ritel modern di kota
Surabaya dari bobot atau skor tertinggi
hingga terendah adalah Gaji, Suasana
Kerja, Kepemimpinan, Jenjang Karir,
Reward (Bonus dan Insentif), Asuransi,

Keamanan Gerai, Pelatihan, kemudian
Seragam dan Peralatan Kerja..
SIMPULAN

Kesimpulan ~ dalam penelitian
menemukan bahwa terdapat 9 indikator
pemasaran internal yang diharapkan

pelanggan bisnis ritel di Surabaya dan
diurutkan berdasarkan skor pembobotan

yaitu Suasana Kerja, Tingkat Karir,
Kepemimpinan, Gaji, Pelatihan,
Penghargaan  (Bonus dan  Insentif),

Keamanan Toko, Asuransi , lalu Seragam
dan Perlengkapan Kerja.
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