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Soebijantono, Kezia Vanessy. (2025). Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi 

Social Media terhadap Kepuasan Jemaat dan Loyalitas Jemaat di GBI Aletheia 

Magelang. Yogyakarta: Universitas Kristen Duta Wacana. 

 

Abstrak 

Kualitas layanan banyak digunakan untuk menilai layanan yang diberikan oleh industri 

manufaktur dan jasa. Namun, peneliti menemukan adanya kekosongan penelitian karena 

variabel tersebut hampir tidak diuji dalam konteks tempat ibadah. Dengan demikian, 

peneliti bermaksud untuk mempelajari kualitas layanan di gereja Kristen dan pengaruhnya 

terhadap kepuasan jemaat dan loyalitas jemaat. Peneliti juga melibatkan ariabel lain yaitu 

promosi social media untuk diuji dalam penelitian ini. Peneliti menerapkan penelitian 

kuantitatif dalam model 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 layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan jemaat, promosi social media berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan jemaat, dan kepuasan jemaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas jemaat. 

 

Kata kunci: kualitas layanan, promosi social media, kepuasan jemaat, loyalitas 

jemaat.  
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Soebijantono, Kezia Vanessy. (2025). Effect of Service Quality and Social Media 

Promotion on Customer Satisfaction and Customer Loyalty in GBI Aletheia 

Magelang. Yogyakarta: Duta Wacana Christian University. 

 

Abstract 

Service quality is widely used to assess services provided by the manufacturing and service 

industries. However, researchers found a gap in research because the variable was rarely 

tested in the context of places of worship. Therefore, researchers intend to study service 

quality in Christian Churches and its influence on congregational satisfaction and 

congregational loyalty. Researchers also involved other variables, namely social media 

promotion, to be tested in this study. Researchers applied quantitative research in the SEM 

model 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 congregational satisfaction has a 

positive and significant effect on congregational loyalty. 

 

Keywords: service quality, social media promotion, customer satisfaction, 

customer loyalty.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

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). Orang mungkin menyebut gereja sebagai 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 orang-orang yang melayani dalam acara tersebut 

sebagai pelayan. 

Orang tidak dapat memisahkan agama Kristen, gereja, dan pelayanan. 

Pelayanan adalah hal yang menjadi fokus setiap gereja karena ini adalah salah satu 

cara umat Kristen menyembah Tuhannya. Ross (2015) menyatakan bahwa umat 
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Kristiani memiliki gagasan bahwa para pengikutnya dapat mengembangkan 

hubungan pribadi satu sama lain, memperkuat solidaritas dan meningkatkan 

spiritualitas mereka melalui pelayanan yang diberikan. Selain itu, fakta bahwa 

gereja memberikan kualitas pelayanan terbaik sejalan dengan perspektif yang 

mengklasifikasikan gereja sebagai bagian dari organisasi massa yang menyediakan 

pelayanan jasa. Dengan kata lain, produk yang dijual 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 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 kegiatan khotbah dan ibadah saja yang 

penting, 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 mereka 
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kemungkinan besar 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 umur panjang 

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. Peneliti juga 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 menjalankan industri 

jasa. Penelitian ini menggunakan salah satu gereja Kristen sebagai objek penelitian 

dengan pengikutnya sebagai populasi atau responden penelitian ini. 
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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 

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. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang penelitian di atas, peneliti memutuskan 

untuk fokus pada tiga rumusan masalah. Rumusan masalah dalam penelitian ini, 

antara lain: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan jemaat? 
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2. Apakah promosi social media berpengaruh terhadap kepuasan jemaat? 

3. Apakah kepuasan jemaat berpengaruh terhadap loyalitas jemaat? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini antara lain: 

1. Untuk menguji pengaruh layanan kualitas terhadap kepuasan jemaat. 

2. Untuk menguji pengaruh promosi social media terhadap kepuasan jemaat. 

3. Untuk menguji kepuasan jemaat terhadap loyalitas jemaat. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peneliti menyadari adanya beberapa pihak yang terkait dengan penelitian ini. 

Sehingga, peneliti mengharapkan supaya penelitian ini mampu memberikan 

dampak positif bagi pihak-pihak tersebut. Manfaat positif yang diharapkan oleh 

peneliti adalah sebagai berikut: 

a. Memberikan sumbangan atau kontribusi bagi pendalaman pengetahuan di 

bidang manajemen, baik bagi penelitian sebelumnya maupun penelitian di 

kemudian hari. 

b. Memberikan masukan secara manajerial bagi tempat peribadahan, khususnya 

gereja Kristen, agar semakin baik dalam meningkatkan kualitas layanan, 

mengelola promosi di social media dan menjaga kepuasan jemaat. Sehingga, 

jemaat menjadi loyal terhadap suatu gereja. 

c. Menjadi sarana bagi jemaat GBI Aletheia Magelang untuk memberikan dan 

membagikan penilaiannya terhadap kualitas layanan dan promosi social 

media. 
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1.5 Batasan Penelitian 

Bagian ini dituliskan untuk menghindari kesalahpahaman dan beberapa 

faktor lain selain dari tujuan penelitian. Maka dari itu, penelitian ini menetapkan 

batasan sebagai berikut: 

1. Variable dalam penelitian: 

a. Variable independent (X) yaitu kualitas layanan, promosi social media, dan 

kepuasan jemaat. 

b. Variable dependent (Y) yaitu loyalitas jemaat. 

2. Penelitian dilakukan pada Oktober hingga November 2024. 

3. Penelitian bertempat di GBI Aletheia Magelang. 

4. Responden dalam penelitian ini adalah jemaat GBI Aletheia Magelang. 

5. Total responden berjumlah 205 jemaat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Selaras dengan hasil analisa menggunakan Structural Equation Modeling 

(SEM) terhadap pengaruh kualitas layanan dan promosi social media terhadap 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di GBI Aletheia Magelang dalam 

penelitian ini, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

jemaat. Jemaat merasakan kepuasan saat mendapat kualitas layanan sesuai 

yang diharapkan. Kualitas layanan selalu memiliki peluang untuk 

ditingkatkan terutama pada sikap cepat tanggap, kecakapan, kemampuan dan 

empati yang ditunjukkan pelayan gereja dalam memberikan pelayanan, serta 

penyediaan dan perawatan fasilitas gedung gereja. 

2. Promosi social media berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

jemaat. Kepuasan jemaat juga dapat meningkat melalui aktivitas promosi 

melalui akun social media gereja. Gereja, melalui tim multimedia, perlu 

mempertahankan kualitas konten dan kelengkapan informasi yang 

ditampilkan dalam konten. 

3. Kepuasan jemaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas jemaat. 

Loyalitas merupakan hal yang lebih jauh dari hanya rasa puas yang dirasakan 

jemaat. Loyalitas dapat terjadi jika jemaat merasa puas. Gereja perlu 

meningkatkan loyalitas jemaat agar dapat menjaga jemaat yang sudah 
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beberapa waktu berjemaat untuk semakin terlibat dalam kegiatan gereja, serta 

menjangkau jemaat-jemaat baru. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian yang dilakukan. 

Keterbatasan yang dihadapi penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. 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. 

2. Penelitian dilaksanakan pada jangka waktu yang terbatas yaitu pada bulan 

Oktober-November tahun 2024. 

3. Penelitian dilaksanakan dengan objek penelitian dan responden yang 

merupakan jemaat GBI Aletheia Magelang dan hanya berjumlah 205 orang. 

4. Penelitian hanya meneliti kualitas layanan dan promosi social media sebagai 

variable independen. 

5.3 Saran 

Mempertimbangkan kesimpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, 

peneliti memberikan saran atau rekomendasi bagi: 

1. GBI Aletheia Magelang 

Gereja perlu mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas layanan yang 

diberikan, baik dari segi fasilitas. Berdasarkan hasil kuisioner, jemaat merasa 

bahwa GBI Aletheia Magelang tidak menyediakan lahan parkir yang luas. Di 

samping itu, hasil tersebut menunjukkan adanya komunikasi yang kurang 

lancar antara gereja terhadap masing-masing jemaat. Maka, gereja perlu 
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meningkatkan kedua hal tersebut dan mempertahankan apa yang sudah 

berjalan baik agar kualitas layanan semakin meningkat.  

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 trend masa kini. Pada 

hasil kuisioner yang dibagikan pada jemaat, dapat diketahui bahwa akun 

social media gereja memudahkan jemaat untuk mendapat informasi mengenai 

kegiatan gereja. Sehingga, perlu adanya pertimbangan tentang frekuensi 

pengunggahan konten agar jemaat terikat dengan unggahan-unggahannya, 

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. Saran lain yang dapat diberikan oleh 

peneliti adalah 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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