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ABSTRACT 
 

PD Utama Jaya merupakan perusahaan keluarga yang bergerak di bidang industri manufaktur khususnya 
pabrikasi pagar yang telah berdiri sejak tahun 2001 dan mampu bertahan hingga sekarang, bahkan 
setelah pandemi COVID-19 usai. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui keunggulan 
kompetitif yang dimiliki PD Utama Jaya yang masih terus berjuang untuk berkompetisi di tengah 
persaingan yang sangat ketat hingga sekarang. Penelitian single study case ini akan dilakukan dengan 
metode kualitatif, dimana proses pengumpulan data akan dilakukan denngan menggunakan tiga metode, 
yaitu wawancara, observasi, serta catatan lapangan dengan informan yang berasal dari PD Utama Jaya 
yang diharapkan dapat membantu dan Menyusun Mini-Model Theory. Mini – Model Theory yang 
disusun diharapkan dapat membantu PD Utama Jaya dalam meningkatkan keunggulan kompetitifnya. 
 
Kata Kunci: Bisnis Keluarga, Keunggulan Kompetitif, Industri Manufaktur, Pagar BRC 
    

 
 

1. PENDAHULUAN 
Bisnis keluarga adalah bentuk organisasi bisnis yang paling banyak ditemui dalam 
perekonomian dunia mana pun (Rovelli et al., 2021). Dalam perkembangan ekonomi yang 
sedang berlangsung, bisnis keluarga mempunyai peran yang penting (Johansson et al., 2020). 
Hal ini terjadi tidak hanya di Indonesia, tetapi juga sampai ke luar negeri. Karena kapasitas 
dalam menghadapi krisis dan membuat keputusan strategis dengan perspektif jangka panjang, 
bisnis keluarga diposisikan untuk memainkan peran penting dalam mendorong pemulihan 
ekonomi global dari COVID-19 (Bajpai et al., 2021). Di Indonesia sendiri, 72% dari sektor 
usaha adalah bisnis keluarga yang memiliki kontribusi yang besar terhadap Produk Domestik 
Bruto (PDB), yaitu hampir 80%, baik dari bisnis dengan skala kecil hingga skala besar (Fauzan, 
2022). Kontribusi pada sektor industri manufaktur masih menjadi salah satu yang terbesar 
dalam menopang perekonomian Indonesia. Tercatat kontribusinya mencapai 16,77% pada 
triwulan I-2023, meningkat dibandingkan periode sebelumnya pada triwulan IV-2022 sebesar 
16,39% (Kemenperin, 2023a). Peningkatan ini tentunya diikuti seiring dengan pertumbuhan 
jumlah perusahaan industri manufaktur yang terus meningkat bahkan melampaui pertumbuhan 
ekonomi sebesar 5,20% pada triwulan III (Kemenperin, 2023b). Pada tahun 2023, jumlah 
perusahaan industri manufaktur skala menengah dan besar sebanyak 32.193 usaha atau 
perusahaan (Direktorat Statistik Industri, 2023). Hal ini tentunya menjadi tantangan bagi 
perusahaan manufaktur, khususnya bagi para pemilik bisnis keluarga untuk bersaing. Oleh 
karena itu, peneliti akan meneliti salah satu perusahaan yang bergerak di industri manufaktur 
pagar yang masih bisa berdiri di tengah persaingan yang semakin ketat, bahkan setelah 
pandemi COVID-19, yaitu PD Utama Jaya. Di Indonesia, bisnis keluarga menjadi salah satu 
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penopang perekonomian negara, sekaligus merealisasikan potensi ekonomi Indonesia. Namun 
pada kenyataannya, mempertahankan keberlangsungan bisnis keluarga sendiri tidak mudah. 
Meskipun tingginya proporsi usaha keluarga di kalangan UKM, tingkat kelangsungan hidup 
bisnis keluarga terus menurun dari generasi ke generasi: 30% berhasil bertahan di generasi 
kedua, 12% dan 3% masing-masing bertahan di generasi ketiga dan keempat 
(Somboonvechakarn et al., 2022). Hal ini juga semakin diperburuk dengan dampak pasca 
pandemi COVID-19, khususnya terhadap sektor manufaktur di Indonesia. Meskipun terjadi 
adanya pertumbuhan sebesar 6,91% pada sektor manufaktur akibat tekanan pasca pandemi 
COVID-19 (BSPJI, 2021). Namun menurut Kepala Pusat Industri, Perdagangan dan Investasi 
INDEF, Andry Satrio Nugroho, sektor industri manufaktur sampai sekarang masih belum 
terlihat pemulihannya (Nisaputra, 2023). Kelangkaan dan keterlambatan kedatangan bahan 
baku dari luar negeri terutama China menyebabkan supply chain bahan baku menjadi 
terhambat (Nainggolan, 2020). Tidak hanya itu, realokasi anggaran serta fokus pemerintah 
yang beralih pada bidang kesehatan bahkan setelah pandemi COVID-19 mereda juga menjadi 
pemicu terhambatnya pertumbuhan sektor ekonomi di Indonesia (Nainggolan, 2020).  

Pada penelitian ini, peneliti akan secara spesifik membahas mengenai bisnis keluarga 
di bidang industri manufaktur yang berdiri di Bekasi, Jawa Barat yaitu PD Utama Jaya. Dimana 
penelitian ini akan didasarkan pada rekomendasi dari (Qing S & J. D. Tan, 2023) yang 
melakukan penelitian mengenai keberlanjutan bisnis melalui keunggulan kompetitif 
perusahaan manufaktur yang ada di Sulawesi Tengah. Penelitian (Qing S & J. D. Tan, 2023) 
membahas secara spesifik bagaimana suatu perusahaan baja joint-venture bernama DSI Steel 
Indonesia (DSI) harus unggul dibanding dengan perusahaan lainnya agar mampu bertahan dan 
berkembang di tengah persaingan pasar yang sangat sengit. Namun sayangnya ada keterbatasan 
peneliti dalam menjangkau lokasi, serta waktu yang bersamaaan dengan adanya COVID-19 
menghambat proses dalam mendapatkan informasi dan data yang lebih detail dan lengkap. 
Oleh karena itu, (Qing S & J. D. Tan, 2023) mendorong peneliti yang hendak melakukan 
penelitian di masa depan untuk mewawancarai lebih banyak karyawan di lokasi dan dapat 
melakukan observasi langsung dan tidak langsung lebih lanjut.  

Selain itu, penelitian ini juga didasarkan pada rekomendasi (Zhou et al., 2022), dimana 
perusahaan perlu untuk meningkatkan efisiensi produksi, kualitas produk, intensitas tenaga 
kerja manual, dan kondisi kerja karyawan agar perusahaan mampu menghadapi persaingan 
yang ada dan terus berkelanjutan. Bagi perusahaan manufaktur, persaingan yang terus terjadi 
dikarenakan adanya pengembangan teknologi perlu diperhatikan. Tujuannya agar perusahaan 
tidak menghadapi mengalami ketertinggalan dan kemunduran, dan mampu mempertahankan 
serta meningkatkan kinerjanya di masa depan (Zhou et al., 2022) 

Bergerak di sektor manufaktur pagar, PD Utama Jaya menjadi bisnis keluarga yang 
menarik untuk diteliti baik dari pertumbuhan dan perkembangan yang dimilki sejak pertama 
kali berdiri, masa pasca pandemi COVID-19, hingga saat ini, serta prosesnya dalam bersaing 
di segmen pasar yang sangat sengit. 

PD Utama Jaya adalah bisnis keluarga yang bergerak dalam bidang spesialis pabrikasi 
pagar BRC, tiang BRC, dan pintu BRC, baik jenis electroplating ataupun Hotdipped 
Galvanized guna memenuhi kebutuhan berbagai macam perusahaan yang bergerak di bidang 
kontraktor, perumahan, menara telepon seluler, jalan tol, kawasan industri, stasiun kereta api, 
dan sebagainya. 

Pemilik dari PD Utama Jaya adalah Bapak Age Adianto Tan yang sudah 
berpengalaman di industri manufaktur pagar selama lebih dari 20 tahun lamanya. Bapak Age 
memulai usahanya karena ditemukannya peluang ketika sedikitnya persaingan perusahaan 
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yang memproduksi pagar pada saat itu. Dimulai dengan sekedar berjualan pagar secara eceran 
dengan lokasi yang masih menyewa dan luas lahan yang terbatas, Bapak Age tidak pantang 
menyerah dalam merintis usahanya. Hingga pada akhirnya, setelah perjuangan enam tahun 
lamanya, PD Utama Jaya berpindah lokasi produksi ke lahan yang lebih luas milik Bapak Age 
sendiri. Berdiri sejak tahun 2001, PD Utama Jaya telah memulai pemasaran multi produk yang 
tersebar di seluruh kawasan Indonesia melalui sistem online dan offline hingga sekarang. PD 
Utama Jaya berusaha untuk meningkatkan pangsa pasarnya dengan menambah produk yang 
dipasarkannya seperti pintu, kawat duri, wiremesh, kolom praktis, dan sebagainya. 

Namun, seiring berjalannya waktu dan perkembangan pada sektor manufaktur pagar, 
PD Utama Jaya yang masih termasuk dalam Usaha Menengah mengalami kesulitan untuk 
bersaing dengan perusahaan lainnya, terkhususnya bidang Pagar BRC.  

Selain itu, dampak dari pandemi COVID-19 berupa krisis ekonomi yang masih 
dirasakan dampaknya hingga sekarang juga menjadi hambatan bagi PD Utama Jaya. Terjadi 
penurunan omset pendapatan dari tahun ke tahun. Di samping itu, perusahaan masih 
mempunyai kendala berupa tidak sesuainya ekspektasi margin yang diharapkan sejumlah 20%, 
yang pada kenyataannya hanya mencapai sekitar angka 10%. Maka itu, pertanyaan penelitian 
untuk meneliti keunggulan kompetitif studi kasus ini adalah sebagai berikut: 

1. Faktor strategis apa yang memungkinkan PD Utama Jaya memiliki keunggulan 
kompetitif dibandingkan pesaingnya? 

2. Bagaimana PD Utama Jaya sebagai bisnis keluarga menerapkan strategi agar dapat 
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dibandingkan pesaingnya? 

 
2. TINJAUAN PUSTAKA 

 
Bisnis Keluarga 

Bisnis keluarga adalah suatu bisnis yang diatur dan/atau dikelola dengan maksud untuk 
membentuk dan mewujudkan visi bisnis yang dipegang oleh koalisi dominan yang 
dikendalikan oleh anggota keluarga yang sama atau sejumlah kecil keluarga dengan cara yang 
berpotensi berkelanjutan di seluruh dunia (Chua et al., 1999). Perusahaan yang suatu keluarga 
mempunyai kepemilikan yang cukup untuk menentukan komposisi dewan direksi, dimana 
CEO dan setidaknya satu eksekutif lainnya merupakan anggota keluarga dan dimana tujuannya 
adalah untuk mewariskan perusahaan tersebut kepada generasi berikutnya (Miller & Breton-
Miller, 2003).  

Bisnis keluarga hadir dalam berbagai bentuk dan ukuran, tetapi mereka pasti memiliki 
serangkaian karakteristik yang sama, mengingat adanya tumpang tindih antara keluarga, bisnis, 
dan kepemilikan (Li & Zuo, 2020). Namun dalam kasus bisnis keluarga, penelitian 
menunjukkan bahwa perusahaan-perusahaan ini sering memprioritaskan tujuan non-keuangan 
seperti keberlanjutan jangka panjang (Chrisman et al., 2012), kepedulian terhadap banyak 
pemangku kepentingan (Cennamo et al., 2012), dan kesejahteraan rakyat daerah setempat 
(Yilmaz et al., 2024). 
 
Keunggulan Kompetitif 

Keunggulan kompetitif merupakan penentu utama kinerja yang unggul (Porter & 
Kramer, 2002). Keunggulan kompetitif mencakup keunggulan posisi dan kinerja relatif 
terhadap pesaing karena bisnis yang dimiliki dan sumber daya yang didistribusikan serta 
keunggulan kemampuan (Korsakiene, 2012). Oleh karena itu, keunggulan kompetitif diartikan 
sebagai keunggulan yang signifikan dibandingkan pesaingnya karena alokasi biaya dan hasil 
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operasinya bergantung pada strategi positioning (Wang, 2014). Keunggulan kompetitif 
mencegah perolehan barang atau penyedia jasa untuk bersantai, karena keunggulan kompetitif 
dapat ditiru. Perang kompetitif terjadi terus menerus, sehingga tidak ada jaminan bahwa 
keunggulan kompetitif akan bertahan lama (Langvinienė & Sekliuckiene, 2013). 

Selain itu, keunggulan kompetitif akan berkelanjutan ketika perusahaan pesaing 
menghentikan rencana untuk meniru sumber daya pesaing atau ketika hambatan untuk meniru 
tinggi (Nyaga, 2014). Ketika terjadi adanya peniruan tanpa mengganggu keunggulan 
kompetitif perusahaan atau ketika tidak mudah atau murah untuk ditiru, maka strategi bersaing 
perusahaan dapat disebut berkelanjutan (Krzakiewicz & Bartkowiak, 2021). 

 
3. METODE PENELITIAN 

 
Dalam Bab tiga, yang berfokus pada metodologi penelitian, peneliti secara sistematis 

menjelaskan paradigma, strategi, serta rancangan metodologis yang dipilih untuk memastikan 
keandalan dan kedalaman analisis dalam penelitian ini. Lokasi strategis PD Utama Jaya di 
Kabupaten Bekasi, yang berdekatan dengan lokasi peneliti, memungkinkan penerapan metode 
pengumpulan data yang komprehensif, meliputi wawancara mendalam, observasi langsung, 
dan pencatatan lapangan secara detail. Pendekatan ini diharapkan tidak hanya memperkaya 
proses pengumpulan dan analisis data tetapi juga memfasilitasi penyusunan Mini - Model 
Theory yang inovatif. Wawancara akan dilaksanakan dengan para pihak terkait yang telah 
menyatakan kesediaannya untuk berkontribusi informasi substansial mengenai PD Utama Jaya, 
dengan hasil wawancara yang akan diintegrasikan secara sistematis dalam narasi bab ini. Lebih 
lanjut, bab ini akan menyajikan diskusi terperinci mengenai validitas, reliabilitas, dan 
objektivitas dari metodologi yang digunakan, semuanya bertujuan untuk memperkuat validitas 
ilmiah dari temuan penelitian. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Pengalaman bekerja memiliki peranan yang penting bagi seseorang agar mampu lebih 

mudah mempelajari dan memahami apa industri yang diinginkan untuk ditekuni. Maka dari 
itu: Proposisi 1 (P1): Pengalaman Bekerja (V1) Berkontribusi Positif terhadap 
Keunggulan Kompetitif (V16). Pada penelitian ini, kasus pemilik PD Utama Jaya, Pak Age 
memiliki pengalaman saat bekerja di pekerjaan sebelumnya di suatu pabrik kecap selama 18 
tahun. Pak Age mengatakan bahwa di sana, mental dan tekad Beliau dibentuk dan akhirnya 
menjadi motivasi Beliau untuk memberanikan diri memulai usahanya sendiri. Selain itu, Pak 
Age juga sempat memulai usaha bersama rekannya, namun usaha tersebut tidak berjalan 
dengan baik. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  

 
“...hanya dulu bekerja di perusahaan, cukup lama satu perusahaan, yaitu perusahaan 
kecap, sekitar 18 tahun. Nah dari sana itu kita ditempa dari segala pengalaman yang 
kita bisa pakai ketika kita keluar untuk terjun bisnis sendiri, itu pengalaman yang 
sangat berharga.” – Pak Age (1N – 1) 
 
“Awal mulanya ada partner kurang lebih dua tahun, kemudian tidak dilanjutkan, 
kemudian sendiri sudah lama, kalau sejak sendirinya itu sejak tahun 2001 sampai 
sekarang.” – Pak Age (1N – 1) 
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“Iya betul 99.” – Pak Age (1N – 1) 
 

Pengalaman bekerja Pak Age membantu Beliau dalam menambah wawasannya untuk 
memulai usahanya sendiri, mengelola, serta mengembangkannya hingga sukses dan dapat 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada pembeli, seperti post-purchase service dan 
pengiriman yang tepat waktu yang telah diberikan oleh PD Utama Jaya. Pentingnya 
pengalaman kerja menjadi kunci penting bagi perusahaan kompetitif yang beroperasi dalam 
perekonomian global. Jika penerapan pengalaman kerja menjadi kenyataan, maka dampaknya 
mungkin akan meningkat, misalnya dalam hal organisasi, daya tarik, dan kemampuan retensi 
perusahaan. (Heder et al., 2018). 

PD Utama Jaya didirikan sebab pada saat itu, Pak Age melihat bahwa usaha dalam 
bidang manufaktur pagar merupakan hal yang tidak mudah untuk dilakukan oleh banyak orang. 
Selain itu, persaingan dengan perusahaan sejenis juga belum terlalu banyak. Pak Age 
menganggap hal tersebut sebagai peluang besar karena memproduksi dan mengolah besi 
menjadi produk Pagar BRC adalah suatu barang yang akan selalu dibutuhkan dalam jangka 
panjang atau waktu yang lama. Maka dari itu: Proposisi 2 (P2): Peluang Bisnis (V2) 
Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Berikut adalah pernyataan 
yang diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  

 
“...kalau sesuatu barang yang dikerjakan dengan mudah, itu pasti keuntungannya akan 
tipis, tapi karena sesuatu yang dikerjakan itu lebih sukar untuk sampai jadi barang itu, 
perlu waktu, tentu keuntungannya akan lebih banyak daripada yang mudah.” – Pak 
Age (1N – 1) 

 
“… potensinya besar karena besi itukan dia tidak rusak…” – Pak Age (1N – 1) 
 
Ketika pengusaha menciptakan peluang, mereka berinteraksi dengan lingkungan 

sekitar, sehingga kondisi lingkungan dapat mempengaruhi pengenalan peluang. Menambahkan 
inovasi pada pengetahuan sebelumnya tentang pasar atau teknologi akan menciptakan 
keuntungan bagi proses peluang (George et al., 2016). Oleh karena itu, pengalaman bekerja 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kemampuan seseorang dalam melihat peluang 
bisnis. 

 
Faktor lokasi sangat penting dalam pendirian perusahaan dan industri di suatu tempat. 

Hal ini karena kombinasi faktor-faktor tersebut menentukan kemampuan perusahaan dalam 
memanfaatkan faktor-faktor produksi secara efektif (Nwokocha, 2022). Pentingnya 
transportasi jalan raya ke lokasi perusahaan erat kaitannya dengan asal relokasi perusahaan 
lokal, investor asing, dan cabang pabrik (Leitham et al., 2000). Maka dari itu: Proposisi 3 (P3): 
Lokasi Strategis (V3) Berkontribusi Positif Terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). 
Dalam hal ini, pemilik PD Utama Jaya memilih lokasi di Bekasi, Jawa Barat dikarenakan harga 
tanah yang terjangkau pada saat itu. Selain itu, lokasi PD Utama Jaya memiliki akses yang 
mudah dan dekat dengan jalan raya atau jalan utama sehingga akan berdampak pada 
pengiriman barang yang tepat waktu kepada pembeli. Berikut adalah pernyataan yang 
diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  

 
“Ya lokasinya strategis, dulu daerah ini harga tanahnya masih murah, nah dan cocok 
dengan produksi barang kita.” – Pak Age (1N – 1) 
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Di sisi lain, lokasi strategis dari PD Utama Jaya juga kerap menjadi awal mula salah 
satu pembeli bisa mengetahui eksistensi perusahaan, hingga akhirnya menjadi 
pelanggan setia. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama 
Jaya: 
 
“Dulu jadi kita kenal dari pabrik, kebetulan kita lagi cari supplier BRC, dan ketemu 
Utama Jaya.” – Pak Kosim (1N – 6) 

 
Perusahaan dapat memilih salah satu dari tiga pilihan ketika menetapkan harga suatu 

barang atau jasa: menetapkannya di bawah persaingan, sesuai persaingan, atau di atas 
persaingan. Agar suatu bisnis dapat menetapkan harga yang lebih tinggi dibandingkan pesaing, 
perlu diciptakan lingkungan yang menjamin hal tersebut, seperti syarat pembayaran yang 
fleksibel atau fitur tambahan (Mammedova, 2019). Maka itu: Proposisi 4 (P4): Harga 
Bersaing (V4) Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Pada kasus 
ini, pemilik PD Utama Jaya tidak menyatakan bahwa harga produknya adalah yang termurah, 
melainkan harga produk yang dijual sesuai dengan kualitas produk yang diberikan sehingga 
mampu bersaing dengan kompetitor lain. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh 
pemilik PD Utama Jaya:  
 

“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, 
mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya 
mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N – 1) 
 
“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.”-Pak Age 
(1N-1) 
 
Tidak hanya itu, karyawan yang sudah bekerja sejak PD Utama Jaya berdiri juga 
memberikan pernyataan yang sama. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh 
karyawan PD Utama Jaya:  
 
“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi 
pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih 
cepat, pembayaran lebih fleksibel.” – Bu Susi (1N – 2) 
 
“Karena harga kita lebih bersaing, product kita mutunya lebih bagus, dan kita tidak 
ada kecurangan dalam masalah ukuran produk. Apa yang kita jual sesuai dengan apa 
yang kita promosikan.” – Bu Susi (1N – 2) 

 
Hal ini juga didukung oleh penilaian pembeli terhadap harga produk yang diberikan. Berikut 
adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 

“Ya bagus, sangat sangat bisa untuk dijual kembali.” – Bu Tari (1N – 5) 
 
“Yaa, harga nya itu termasuk murah. Nggak bisa dibilang paling murah juga ya. Tapi 
maksud saya, untuk kualitas yang segitu, kayak ukurannya pas, coatingannya bagus, 
itu sesuai dengan harga yang segitu.” – Bu Tari (1N – 5) 
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“Iya, betul. Jadi harganya masih bersaing karena satu, harganya lebih murah, dan 
kedua, harga dengan kualitasnya itu pas.” – Bu Tari (1N – 5) 
 
“Harganya kompetitif, pembayarannya kredit, dan barangnya selalu ready, itu bu.” – 
Pak Kosim (1N-6) 
 
“Harga kompetitif artinya bisa bersaing dengan perusahaan lain bu. Sebenarnya kalau 
di Utama Jaya, saya juga tidak bisa bilang harganya paling murah. Namun untuk 
disandingkan dengan kualitasnya, menurut kami masih sangat wajar dan cocok. Jadi 
lebih murah dan kualitasnya bagus. Begitu bu.” – Pak Kosim (1N-6) 

 
Produk yang tidak memenuhi standar kualitas yang relevan akan kurang dapat 

dipasarkan karena ketidakmampuannya bersaing secara global, sehingga berdampak negatif 
terhadap pertumbuhan dan ekspansi bisnis (Chili & Matsiliza, 2021). Maka dari itu: Proposisi 
5 (P5): Kualitas Produk sesuai Standar (V5) Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan 
Kompetitif (V16). Pada penelitian ini, kualitas produk yang ditawarkan PD Utama Jaya sesuai 
dengan yang diberikan kepada pembeli. Hal ini dianggap sebagai keunggulan dari PD Utama 
Jaya dalam hal kualitas produk. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pemilik PD 
Utama Jaya:  
 

“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, 
mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya 
mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N-1) 
 
“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.” – Pak Age 
(1N – 1) 

 
Di samping itu, kualitas produk sesuai standar juga dapat dideskripsikan dengan bentuk 
kejujuran perusahaan, sebab tidak sedikit perusahaan lain yang melakukan kecurangan dengan 
mengurangi sepersekian mili ukuran atau ketebalan produk pagar BRC. Karyawan juga menilai 
bahwa kualitas produk adalah salah satu yang membuat PD Utama Jaya unggul dibanding 
kompetitor lainnya. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh karyawan PD Utama Jaya:  
 

“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi 
pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih 
cepat, pembayaran lebih fleksibel. – Bu Susi (1N – 2) 
 
“Karena harga kita lebih bersaing, product kita mutunya lebih bagus, dan kita tidak 
ada kecurangan dalam masalah ukuran produk. Apa yang kita jual sesuai dengan apa 
yang kita promosikan.” – Bu Susi (1N – 2) 
 
“Kalau dari segi produk yang untuk electro-plating itu lumayan bagus sih dengan 
kondisi yang ada ya, dengan SDM yang ada itu cukup lumayan.” – Bu Tiwi (1N – 3) 
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“Kalau dinilai dari penjualan, untuk produksinya terbukti dari banyaknya pesenan sih, 
berartikan maksudnya untuk produk Utama Jaya masih diakui-lah di dunia marketing” 
– Kak Yuli (1N-4) 

 
Kualitas produk berperan penting terhadap tingkat kepuasan konsumen yang berdampak pada 
keberhasilan suatu bisnis dalam menjaga hubungan yang baik antara pemilik dan pembeli. 
Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 

“Kalau dari produknya, bagus, karena ada beberapa customer gak ada komplenan. 
terkadang kalau produk pagar itu kalau dikirim suka lepas, tapi kalau dari Utama Jaya 
jarang, kalaupun ada, bisa langsung dibalikin dan diganti yang baru, jadi bagus sih 
untuk pelayanan-nya, dari segi pengiriman barang juga dibantu ke tempat kita, dan 
jangka waktunya juga oke.” – Bu Tari (1N – 5) 

 
“Satu dari kualitas produknya bagus, kedua pembayarannya juga bisa tempo, lebih 
punya nilai plus di Utama Jaya.” – Bu Tari (1N – 5) 
 
“Dari segi produknya bagus, pintu bisa custom gitu, itu kelebihan, bisa sesuai 
pesanan.” – Pak Kosim (1N – 6) 
 
“Ya, jadi maksudnya produk yang bagus dari segi platingnya merata, lalu dari 
bentuknya itu bagus ya, rapi, dan ukurannya juga sesuai. Artinya kalau yang diminta 
ukuran 150 (6 mili), yang kami terima juga sesuai dengan ukuran tersebut.” – Pak 
Kosim (1N – 6) 
 
“Iya bu. Terkadang ada saja dari perusahaan lain, diminta 6 mili, tapi yang datang 
seperti lebih tipis dari yang diminta, jadi tidak sesuai. Kalau dari Utama Jaya tidak 
seperti itu. Di Utama Jaya produknya sesuai yang diminta secara kualitasnya.” – Pak 
Kosim (1N – 6) 
 
“Sejauh ini, kebetulan kami kalau pesan BRC hanya dari Utama Jaya. Sejauh ini sih 
bagus untuk produk dari Utama Jaya.” – Ibu Iin (1N – 7) 
 
“Ya itu tadi, karna sesuai spek yang kita butuhkan, utamanya disitu. Saya bicara terus 
terang, bisa jadi harga lebih murah tapi tidak sesuai dengan yang kita butuhkan. Kalau 
dari Utama Jaya semuanya sudah memenuhi standar.” – Ibu Iin (1N – 7) 
 
“Secara keseluruhan sih sudah bagus, produk sesuai spek, pelayanan sesuai dengan 
komitmen, aku minta pagi sebelum jam 12, ya sebelum jam 12 sudah sampai.” – Ibu 
Iin (1N – 7) 

 
  

Variasi produk dapat diartikan sebagai kumpulan produk yang ditawarkan suatu 
perusahaan kepada konsumen. Jika perusahaan mampu menyediakan barang yang beragam 
baik dari segi warna, ukuran, harga, tampilan, dan ketersediaan produk maka akan 
memudahkan perusahaan dalam mendapatkan konsumen. Karena dengan semakin banyaknya 
pilihan yang ada, konsumen akan semakin mudah dalam memilih produk sesuai keinginannya 
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(Anjani, 2021). Maka dari itu: Proposisi 6 (P6): Produk Bervariatif (V6) Berkontribusi 
Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Berdasarkan penelitian yang telah 
dilakukan, PD Utama Jaya memiliki berbagai macam jenis produk yang ditawarkan kepada 
pembeli. Hal ini dianggap sebagai keunggulan perusahaan dalam memenuhi permintaan 
pembeli. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  
 

“Ya banyak, selain pagar ya kita ada bikin tiang, bikin pintu, pintu pesanan khusus, 
bermacam ukurannya, kemudian ada juga proyek, mungkin proyek pemerintah, proyek 
swasta. Proyek swasta ya mungkin seperti pembangunan pabrik segala macem, atau 
kawasan, kemudian kalau Proyek pemerintah ya bandara, atau jalan tol, pintu 
gerbangnya. Kemudian proyek juga yang swasta yang dari subkon itu seperti tower 
BTS, jadi pemasangan itu oleh subkon tapi kita menyediakan barangnya.” – Pak Age 
(1N – 1) 

 
Pernyataan dari pemilik juga didukung dengan adanya pernyataan yang disampaikan oleh 
pembeli. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  

 
“Dari segi produknya bagus, pintu bisa custom gitu, itu kelebihan, bisa sesuai 
pesanan.” – Pak Kosim (1N – 6) 

 
Ketersediaan produk adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi permintaan 

pelanggan terhadap suatu barang tertentu (Rashid & Rasheed, 2024). Maka dari itu: Proposisi 
7 (P7): Ketersediaan Produk yang Konsisten (V7) Berkontribusi Positif terhadap 
Keunggulan Kompetitif (V16). Pada penelitian ini, keunggulan PD Utama Jaya juga terdapat 
pada komitmennya dalam menjaga kuantitas dan ketersediaan produk yang dijual agar tetap 
konsisten. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  
 

“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, 
mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya 
mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N – 1) 
 
Hal ini juga dirasakan oleh pembeli dan menganggap sebagai keunggulan PD Utama 
Jaya dibandingkan dengan kompetitor lain. Berikut adalah pernyataan yang diberikan 
oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 
“Barangnya ready, supplier BRC lain ada, cuman biasanya lama readynya. Di Utama 
Jaya barangnya ready, gak inden. Stoknya aman, bisa di continue” – Pak Kosim (1N – 
6) 
 
“Harganya kompetitif, pembayarannya kredit, dan barangnya selalu ready, itu bu.” – 
Pak Kosim (1N – 6) 

 
 

Pelayanan selalu berkaitan erat dengan pelanggan dalam seluruh aspek bisnis. Post-
purchase service mengacu pada bentuk pelayanan pembeli yang dilakukan setelah pembelian 
produk atau layanan dari suatu bisnis. Dalam hal ini melibatkan semua interaksi atau pelayanan 
selanjutnya yang dilakukan perusahaan terhadap pembeli terhadap produk itu sendiri (Cao et 
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al., 2018). Maka dari itu: Proposisi 8 (P8): Post-purchase Warranty and Service (V8) 
Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Berdasarkan penelitian ini,  
PD Utama Jaya tidak hanya terus berfokus pada segi produk, tetapi juga mengedepankan 
pelayanan yang terbaik demi memenuhi kepuasan pembeli. Salah satu bentuk pelayanan yang 
diberikan oleh PD Utama Jaya adalah post-purchase warranty and service. Dalam hal ini, post-
purchase warranty and service yang diberikan adalah menerima retur barang jika terjadi adanya 
cacat pada produk atau human error berupa kesalahan produk yang dikirim. Berikut adalah 
pernyataan yang diberikan oleh pemilik PD Utama Jaya:  
 

“Ya kita selalu menjaga hubungan dengan para pemakai atau toko atau supplier, kita 
selalu menjaga hubungan yang baik, ya kalau semisal ada barang yang cacat, ada 
kerusakan, biasa kita bisa dikembalikan, bisa dipebaiki, bisa komplen. Hanya kalau 
barangnya speknya khusus ya tidak bisa, kalau spesifikasi pagar itu standar kita bisa 
tukar. Ya kita keunggulannya disitu, mungkin kalau di tempat lain mungkin tidak bisa 
seperti itu, kalau di kita bisa, keunggulannya di situ.” – Pak Age (1N – 1) 
 
“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.” – Pak Age 
(1N – 1) 

 
Hal inilah yang akhirnya menjadi keunggulan PD Utama Jaya dibandingkan dengan 
kompetitor-kompetitor lain serta memicu pembeli untuk terus melakukan repeat purchase. 
Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 

“Kalau dari produknya, bagus, karena ada beberapa customer gak ada komplenan. 
terkadang kalau produk pagar itu kalau dikirim suka lepas, tapi kalau dari Utama Jaya 
jarang, kalaupun ada, bisa langsung dibalikin dan diganti yang baru, jadi bagus sih 
untuk pelayanan-nya, dari segi pengiriman barang juga dibantu ke tempat kita, dan 
jangka waktunya juga oke.” – Bu Tari (1N – 5) 
 
“...beberapa kali tadi yang saya bilang disaat kami pesan di tempat lain, kadang ada 
barang yang korban, dan disaat di komplain gak direspon dengan baik, jadi mau tidak 
mau terima. Berbeda dengan Utama Jaya, begitu ada komplain, langsung direspon 
dengan cepat dan penyelesaiannya juga cepat begitu.” – Bu  Tari (1N – 5) 
 
“Untuk pereturan barang di Utama Jaya diperbolehkan. Walaupun untungnya sejauh 
ini jarang ada komplain juga dari klien, Tapi disaat ada yang missed, seperti mungkin 
las nya ada yang copot, dari pihak kami bisa langsung klaim. Jadi dari kami 
mengembalikan barangnya ke Utama Jaya, dan dari Utama Jaya langsung mengirim 
kembali barang yang benar atau baru. Begitu bu.” – Pak Kosim (1N – 6) 
 
“Secara keseluruhan sih sudah bagus, produk sesuai spek, pelayanan sesuai dengan 
komitmen, aku minta pagi sebelum jam 12, ya sebelum jam 12 sudah sampai.” – Ibu 
Iin (1N – 7) 

 
Berbagai survei menunjukkan bahwa konsumen mempertimbangkan waktu 

pengiriman, bersama dengan biaya pengiriman dan harga produk, merupakan salah satu faktor 
paling signifikan yang mempengaruhi keputusan pembelian (Harter et al., 2024). Maka dari 
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itu: Proposisi 9 (P9): Pengiriman yang Tepat Waktu (V9) Berkontribusi Positif terhadap 
Keunggulan Kompetitif (V16). Pada penelitian ini, pengiriman yang tepat waktu adalah 
bentuk pelayanan yang diberikan PD Utama Jaya, sekaligus menjadi keunggulan PD Utama 
Jaya dalam segi pelayanan. Bentuk pelayanan ini sudah menjadi tradisi dalam perusahaan agar 
keinginan dan kepuasan pembeli dapat terpenuhi. Berikut adalah pernyataan yang diberikan 
oleh karyawan PD Utama Jaya:  
 

“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi 
pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih 
cepat, pembayaran lebih fleksibel.” – Bu Susi (1N – 2) 
 
“Keunggulan yang saya sudah lihat sampai dengan saat ini, satu, kalau ada pembelian 
itu langsung dilayani ya, apalagi untuk PT-PT tertentu yang notabenenya dia ingin 
barangnya itu bagus dan cepet, contoh dia order hari ini, tiga hari paling lambat satu 
minggu itu order sudah dimuat, itu untuk yang batam ya, produk yang jauh.” – Bu Tiwi 
(1N – 3) 
 
“Keunggulannya di Utama Jaya itu kalau ada jualan itu diusahakan secepat mungkin, 
jadi kita gak ada masalah untuk kejar – kejaran produksi. Pokoknya penjualan itu 
utama, biar perusahaan dapat income, jadi kalau menurut saya sih kita lebih cepat 
dalam mempersiapkan pesanan customer.” – Kak Yuli (1N – 4) 

 
Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada pembeli, hal ini menjadi alasan mengapa 
pembeli bisa menjadi pelanggan setia PD Utama Jaya selama bertahun-tahun, terutama dalam 
menghadapi pembelian yang secara mendadak. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh 
pembeli PD Utama Jaya:  
 

“Oohh, kalau dari pengiriman itu termasuk cepat sih ya. Jadi kalau di kami, itu kan 
memang diutamakan juga ketersediaan stok barang nya ke pembeli kami, jadi stok itu 
harus ada terus. Nah sejauh ini sih, Utama Jaya itu mampu memenuhi itu karena dari 
mulai pemesanan sampai pengiriman itu semuanya cepat dan tepat waktu.” – Bu Tari 
(1N – 5) 
 
“Dari pelayanannya cepat, tanggap, jadi misal kita tanya barang atau apa itu cepat.” 
– Pak Kosim (1N – 6) 
 
“Iya bisa bu. Untuk pengirimannya cepat dan tepat waktu. Jadi dari tahap awal 
pemesanan sampai pengiriman, semuanya berjalan on-track. Itu mungkin jadi salah 
satu alasan kami berlangganan dengan Utama Jaya sampai saat ini.” – Pak Kosim (1N 
– 6) 
 
“Kalau untuk perusahaan seperti kami ini, itu kan dituntut ketepatan waktu ya, karena 
di lapangan itu seringkali begitu siap, barang minta segera. Selama di Utama Jaya itu 
semua berjalan dengan baik, kendala hanya jarak gudang dan workshop, jadi itu yang 
harus diprediksi lebih awal.” – Ibu  Iin (1N – 7) 
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“Ketika ambil di tempat lain, kadang pengiriman tidak sesuai dengan kesepakatan. 
Kalau dengan Bu Susi, selalu tepat waktu, kalau saya mesan jam 12, sudah diantar 
dari subuh dan jam 10 sudah selesai bongkar gitu. Kita tidak diperibetkan dengan 
pengiriman yang tidak sesuai jadwal.” – Ibu Iin (1N – 7) 

 
Pengiriman yang tepat waktu mungkin dianggap sepele oleh segelintir orang, namun melalui 
penelitian ini, terbukti bahwa bentuk pelayanan tersebut yang dilakukan oleh perusahaan secara 
konsisten mampu menjalin hubungan baik dengan konsumen bahkan dianggap menjadi suatu 
keunggulan perusahaan. 
 

Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan memfasilitasi kerja sama dan koordinasi 
yang efektif, memperkuat komitmen dan upaya karyawan, meningkatkan kualitas pemecahan 
masalah dan berbagi pengetahuan, serta meningkatkan inovasi dan kinerja. Meskipun 
kepercayaan selalu penting dalam organisasi, kepercayaan menjadi sangat penting pada saat 
krisis dan gangguan. Di masa perubahan, kepercayaan sangat memfasilitasi kemampuan 
karyawan di semua tingkat organisasi untuk menavigasi dan merespons gangguan secara 
konstruktif, dan hal ini mendasari kemampuan organisasi untuk menjadi tangkas dan tangguh 
(Gillespie et al., 2020). Maka dari itu: Proposisi 10 (P10): Kepercayaan Karyawan (V10) 
Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Karyawan PD Utama Jaya 
memiliki kepercayaan kepada pemilik dikarenakan perusahaan berhasil melewati masa 
pandemi COVID-19, bahkan hingga saat ini. Faktor ini juga yang akhirnya mempengaruhi 
kesetiaan karyawan untuk bekerja di PD Utama Jaya. Berikut adalah pernyataan yang diberikan 
oleh karyawan PD Utama Jaya:  
 

“Ya aku percaya 100% sama Utama Jaya, makanya aku stay disini sebagai 
penumpahan yang terakhir, kalau aku udah gak disini aku gamau kerja lagi, aku harus 
punya usaha sendiri.” – Bu Susi (1N – 2) 

 
“Kalau kamu tanya soal kepercayaan ya saya percaya, karena kita sudah melewati 
masa – masa Covid itukan, sebenernya kan saat Covid itu perekonomian itu sedang 
turun banget ya, tapi Utama Jaya masih ada, itukan berarti masih stay ok ya untuk 
Utama Jaya.” – Kak Yuli (1N – 4) 

 
Komunikasi adalah komponen kunci dalam mengoordinasikan dan memimpin anggota 

tim menuju tujuan bersama, para pemimpin menggunakan sekitar 80% waktu kerja mereka 
untuk berinteraksi dengan rekan kerja dan karyawan (Braun et al., 2019). Maka dari itu: 
Proposisi 11 (P11): Komunikasi Atasan yang Kurang Jelas (V11) Berkontribusi Negatif 
terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Pada kasus ini, karyawan PD Utama Jaya 
menganggap bahwa sering terjadi miskomunikasi yang disebabkan karena komunikasi atasan 
yang kurang jelas. Hal ini tentu akan berdampak pada kurangnya pola kerja yang efisien dan 
kenyamanan dari karyawan itu sendiri. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh 
karyawan PD Utama Jaya:  
 

“Ya kita sama – sama ya, jadi apa yang kita dapat dari atasan itu ya kita olah, jadi 
kita harus lebih kreatif.” – Bu Susi (1N – 2) 
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“Kan biasanya dapat perintah dari atasan kan mentah ya, nah kita yang mengolah, 
kita harus bisa lebih pinter.” – Bu Susi (1N – 2) 
 
“Untuk dari atasan itu kadang – kadang pekerjaan yang bukan pekerjaan kita itu 
sering ditanya mengenai pekerjaan itu, jadi kita gatau apa – apa tiba – tiba ditanya, 
itu yang sering terjadi, perintahnya ke siapa yang ditanya siapa. Kalau pekerjaan inti 
administrasi itu saya masih bisa data nya lengkap.” – Bu Tiwi (1N – 3) 
 
“Ya sejauh ini sih, koordinasi itu yang selalu kita jalanin, makanya kita kan selalu 
speak up soal produksinya, penjualannya, untuk sejauh ini sih sudah berjalan ya 
maksudnya untuk komunikasinya, cuman kalau ditanya ya masih kurang, cuman kalau 
untuk arahannya ya sudah dijalankan, sudah bergerak, sudah diterima, cuman ya kalau 
dari saya masih kurang.” – Kak Yuli (1N – 4) 

 
Oleh karena itu, komunikasi atasan yang kurang jelas ini juga akan mengakibatkan pembagian 
kerja atau jobdesc yang kurang spesifik kepada karyawan PD Utama Jaya. 
 

Peran pekerjaan yang tidak didefinisikan dengan baik mempersulit pekerja untuk 
mencapai kesuksesan, dan menghambat integrasi mereka ke dalam tim di tempat kerja 
(Jacobson et al., 2012). Maka dari itu: Proposisi 12 (P12): Jobdesc yang Kurang Spesifik 
(V12) Berkontribusi Negatif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Pada kasus ini, PD 
Utama Jaya masih memiliki kekurangan dalam hal jobdesc atau pembagian pekerjaan yang 
kurang spesifik kepada karyawannya. Beberapa karyawan menganggap mereka harus 
mengerjakan pekerjaan yang seharusnya bukan menjadi tanggung jawab mereka, serta 
melakukan double-job pada kondisi perusahaan yang sedang hectic atau kurang kondusif 
karena banyaknya penerimaan order. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh karyawan 
PD Utama Jaya:  
 

“Tantangannya itu kalau kita mau meraih proyek, dengan bermain tender, itu yang 
menjadi tantangan yang dibilang cukup menguras tenaga dan waktu, seperti itu karena 
mau gamau dengan kondisi Utama Jaya kan saya harus terjun juga ke lapangan gitu, 
selain saya menguasai istilahnya kantor, tapi saya juga harus terjun ke lapangan, 
mengkoordinasi barang yang harus kita sampaikan ke tender, harus kita ngukur mau 
gak mau, jadi selain marketing ya kita juga harus tau barang, bener – bener tau barang 
dan product yang kita mau promosikan.” – Bu Susi (1N -2) 
 
“Tantangannya satu, disini itu kan masih perusahaan pribadi ya jadi untuk semua 
keputusan itu harus langsung dengan bosnya itu, yang kedua kalau untuk kerjaan 
organisasi, managementnya belom rapih, jadi kita berusaha untuk merapikan, itu aja 
sih.” – Bu Tiwi (1N – 3) 
 
“Tantangannya sih menurut saya pribadi dari segi schedule dan untuk organisasinya 
disini kurang terkoordinir. Kurang kerjasama-nya, jadi kita tertantang untuk 
menyelesaikan hal itu gitu, kayaknya itu poin nya.” – Kak Yuli (1N – 4) 

 
Hal ini menjadi tantangan bagi karyawan dalam keseharian mereka karena dianggap dapat 
mengganggu kenyamanan bekerja yang akan berdampak pada kurangnya performa karyawan, 
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serta menjadi tantangan bagi pemilik untuk menciptakan kondisi kerja yang nyaman dengan 
memberikan pembagian kerja yang jelas. 
 

Hubungan sangat penting untuk keberhasilan bisnis apa pun, khususnya di bidang 
penjualan. Dalam hal penjualan, memiliki hubungan yang kuat dengan pelanggan adalah 
kuncinya. Pelanggan ingin berbisnis dengan orang yang mereka kenal, sukai, dan percayai, dan 
membangun hubungan membantu membangun kualitas tersebut (Arsić et al., 2019). Maka dari 
itu: Proposisi 13 (P13): Hubungan Baik antara Pembeli dengan Pemilik (V13) 
Berkontribusi Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Berdasarkan wawancara 
yang dilakukan kepada pembeli, hubungan baik antara pembeli dengan pemilik menjadi awal 
mula pembeli mengetahui PD Utama Jaya dan melakukan pembelian. Berikut adalah 
pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 
“Kalau taunya kan emang karena udah lama ya, infonya sih pastinya dari bos saya. Bos saya 
itu berteman baik dengan Pak Age.” – Bu Tari (1N – 5) 
 
Menjalin hubungan yang baik antara pembeli dengan pemilik adalah salah satu faktor penting 
dalam bisnis. Hal ini dikarenakan akan memberikan dampak dalam hal pemasaran berupa word 
of mouth ketika perusahaan memberikan pelayanan yang baik kepada pembeli, dalam hal ini 
seperti pengiriman yang cepat dan post-purchase service yang telah dilakukan oleh PD Utama 
Jaya. 
 

Pemasaran melalui word of mouth sembilan kali lebih efektif dibandingkan dengan 
iklan dalam mengubah kecenderungan yang tidak menguntungkan atau netral menjadi sikap 
positif (Day, 1971). Maka dari itu: Proposisi 14 (P14): Word of Mouth (V14) Berkontribusi 
Positif terhadap Keunggulan Kompetitif (V16). Berdasarkan penelitian ini, awal mula salah 
satu pembeli mengenal PD Utama Jaya dan akhirnya menjadi pelanggan setia adalah melalui 
word of mouth. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 
“...jadi menurut ceritanya itu dari sesama kontraktor, kalau gak salah dari PT Langgeng 
ditawari untuk kesana, jadi diminta kontaknya dikasih sama bu susi” – Ibu Iin (1N – 7) 
 

Sistem pembayaran adalah suatu sistem yang berhubungan dengan pemindahan 
sejumlah uang tertentu dari satu pihak ke pihak lain (Sudarno & Purnama, 2012). Maka dari 
itu: Proposisi 15 (P15): Pembayaran Bertahap (V15) Berkontribusi Positif terhadap 
Keunggulan Kompetitif (V16). Berdasaarkan penelitian, PD Utama Jaya memiliki sistem 
pembayaran yang dapat dilakukan secara bertahap oleh pembeli. Pembeli menganggap hal ini 
sebagai keunggulan PD Utama Jaya dibandingkan dengan kompetitor lain. Berikut adalah 
pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:  
 
“Satu dari kualitas produknya bagus, kedua pembayarannya juga bisa tempo, lebih punya nilai 
plus di Utama Jaya” – Bu Tari (1N – 5) 
 
“Oh iya, jadi karena kalau pembelian itu biasanya kami dalam jumlah besar, jadi terkadang 
ya tidak bisa langsung lunas. Nilai plusnya kalau di Utama Jaya, payment-nya itu bisa tempo, 
maksudnya kayak, eehhh… Iya betul bisa secara bertahap. Jadi bisa sama-sama enak juga 
antara pihak kami dan Utama Jaya. Karena kalau kami kan juga menunggu barang yang 
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kejual dulu juga baru setelah itu bisa melakukan payment ke Utama Jaya. Ya begitu sih kalau 
dari saya ya.”  – Bu Tari (1N – 5) 
 
“Harganya kompetitif, 

pembayarannya kredit, dan barangnya selalu ready, itu bu.” – Pak Kosim (1N – 6) 
 
“Ya benar, di Utama Jaya bisa kredit untuk permbayarannya. Iya, salah satu faktornya 
mengapa kami terus membeli di Utama Jaya karena salah satunya pembayarannya bisa kredit. 
Sebab hal itu sangat membantu kami juga.” – Pak Kosim (1N – 6) 
 
 

5. KESIMPULAN  
 

Berdasarkan hasil proposisi yang telah dirancang oleh peneliti, peneliti menghasilkan Mini-
Model Theory mengenai keunggulan kompetitif PD Utama Jaya yang berada di Bekasi, Jawa 
Barat yang diperoleh dari perspektif pemilik, karyawan, dan pembeli yang ditunjukkan pada 
Gambar 1: 
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Keterbatasan dan Rekomendasi 

Selama proses penelitian berlangsung, peneliti mengalami beberapa keterbatasan. 
Pertama, kurangnya penelitian lebih lanjut mengenai pentingnya employee satisfaction 
terhadap kinerja operasional perusahaan. Kedua, konfirmabilitas menjadi salah satu 
keterbatasan peneliti dikarenakan peneliti tidak memiliki waktu yang cukup untuk melakukan 
konfirmasi findings dengan peneliti lain. Ketiga, peneliti tidak dapat melakukan perbandingan 
terhadap kompetitor lain pada perusahaan sejenis.  
Berdasarkan hasil penelitian single-case study, peneliti merekomendasikan penelitian dapat 
direpetisikan di masa depan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam tentang 
employee satisfaction dan cross case yaitu perbandingan terhadap kompetitor dengan 
perusahaan sejenis. 
 
 
Implikasi dan Akademisi 
Bagi praktisi, hasil dari penelitian ini dapat digunakan oleh Pemilik PD Utama Jaya untuk 
panduan pembelajaran di masa yang akan datang sebagai bahan introspeksi dari jawaban 
karyawan, terutama employee satisfaction, serta konsumen agar keunggulan kompetitif dan 
keberlanjutan bisnis keluarga dapat dipertahankan. 
Bagi akademisi, diharapkan ada yang melakukan penelitian lanjutan mengenai dampak dari 
employee satisfaction terhadap sistem operasional suatu perusahaan. Selain itu, Mini-Model 
Theory yang telah dirancang oleh peneliti diharapkan dapat dijadikan acuan atau pedoman 
untuk menambah wawasan dan pengetahuan, serta untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

Gambar 1 Constructed Mini-Model Theory 
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	ABSTRACT
	PD Utama Jaya merupakan perusahaan keluarga yang bergerak di bidang industri manufaktur khususnya pabrikasi pagar yang telah berdiri sejak tahun 2001 dan mampu bertahan hingga sekarang, bahkan setelah pandemi COVID-19 usai. Penelitian ini dilakukan be...
	Kata Kunci: Bisnis Keluarga, Keunggulan Kompetitif, Industri Manufaktur, Pagar BRC
	1. PENDAHULUAN
	Bisnis keluarga adalah bentuk organisasi bisnis yang paling banyak ditemui dalam perekonomian dunia mana pun (Rovelli et al., 2021). Dalam perkembangan ekonomi yang sedang berlangsung, bisnis keluarga mempunyai peran yang penting (Johansson et al., 20...
	Pada penelitian ini, peneliti akan secara spesifik membahas mengenai bisnis keluarga di bidang industri manufaktur yang berdiri di Bekasi, Jawa Barat yaitu PD Utama Jaya. Dimana penelitian ini akan didasarkan pada rekomendasi dari (Qing S & J. D. Tan,...
	Selain itu, penelitian ini juga didasarkan pada rekomendasi (Zhou et al., 2022), dimana perusahaan perlu untuk meningkatkan efisiensi produksi, kualitas produk, intensitas tenaga kerja manual, dan kondisi kerja karyawan agar perusahaan mampu menghadap...
	Bergerak di sektor manufaktur pagar, PD Utama Jaya menjadi bisnis keluarga yang menarik untuk diteliti baik dari pertumbuhan dan perkembangan yang dimilki sejak pertama kali berdiri, masa pasca pandemi COVID-19, hingga saat ini, serta prosesnya dalam ...
	PD Utama Jaya adalah bisnis keluarga yang bergerak dalam bidang spesialis pabrikasi pagar BRC, tiang BRC, dan pintu BRC, baik jenis electroplating ataupun Hotdipped Galvanized guna memenuhi kebutuhan berbagai macam perusahaan yang bergerak di bidang k...
	Pemilik dari PD Utama Jaya adalah Bapak Age Adianto Tan yang sudah berpengalaman di industri manufaktur pagar selama lebih dari 20 tahun lamanya. Bapak Age memulai usahanya karena ditemukannya peluang ketika sedikitnya persaingan perusahaan yang mempr...
	Namun, seiring berjalannya waktu dan perkembangan pada sektor manufaktur pagar, PD Utama Jaya yang masih termasuk dalam Usaha Menengah mengalami kesulitan untuk bersaing dengan perusahaan lainnya, terkhususnya bidang Pagar BRC.
	Selain itu, dampak dari pandemi COVID-19 berupa krisis ekonomi yang masih dirasakan dampaknya hingga sekarang juga menjadi hambatan bagi PD Utama Jaya. Terjadi penurunan omset pendapatan dari tahun ke tahun. Di samping itu, perusahaan masih mempunyai ...
	1. Faktor strategis apa yang memungkinkan PD Utama Jaya memiliki keunggulan kompetitif dibandingkan pesaingnya?
	2. Bagaimana PD Utama Jaya sebagai bisnis keluarga menerapkan strategi agar dapat mempertahankan keunggulan kompetitifnya dibandingkan pesaingnya?
	2. TINJAUAN PUSTAKA
	Bisnis Keluarga
	Bisnis keluarga adalah suatu bisnis yang diatur dan/atau dikelola dengan maksud untuk membentuk dan mewujudkan visi bisnis yang dipegang oleh koalisi dominan yang dikendalikan oleh anggota keluarga yang sama atau sejumlah kecil keluarga dengan cara ya...
	Bisnis keluarga hadir dalam berbagai bentuk dan ukuran, tetapi mereka pasti memiliki serangkaian karakteristik yang sama, mengingat adanya tumpang tindih antara keluarga, bisnis, dan kepemilikan (Li & Zuo, 2020). Namun dalam kasus bisnis keluarga, pen...
	Keunggulan Kompetitif
	Keunggulan kompetitif merupakan penentu utama kinerja yang unggul (Porter & Kramer, 2002). Keunggulan kompetitif mencakup keunggulan posisi dan kinerja relatif terhadap pesaing karena bisnis yang dimiliki dan sumber daya yang didistribusikan serta keu...
	Selain itu, keunggulan kompetitif akan berkelanjutan ketika perusahaan pesaing menghentikan rencana untuk meniru sumber daya pesaing atau ketika hambatan untuk meniru tinggi (Nyaga, 2014). Ketika terjadi adanya peniruan tanpa mengganggu keunggulan kom...
	3. METODE PENELITIAN
	Dalam Bab tiga, yang berfokus pada metodologi penelitian, peneliti secara sistematis menjelaskan paradigma, strategi, serta rancangan metodologis yang dipilih untuk memastikan keandalan dan kedalaman analisis dalam penelitian ini. Lokasi strategis PD ...
	4. HASIL DAN PEMBAHASAN
	Pengalaman bekerja memiliki peranan yang penting bagi seseorang agar mampu lebih mudah mempelajari dan memahami apa industri yang diinginkan untuk ditekuni. Maka dari itu: Proposisi 1 (P1): Pengalaman Bekerja (V1) Berkontribusi Positif terhadap Keungg...
	“...hanya dulu bekerja di perusahaan, cukup lama satu perusahaan, yaitu perusahaan kecap, sekitar 18 tahun. Nah dari sana itu kita ditempa dari segala pengalaman yang kita bisa pakai ketika kita keluar untuk terjun bisnis sendiri, itu pengalaman yang ...
	“Awal mulanya ada partner kurang lebih dua tahun, kemudian tidak dilanjutkan, kemudian sendiri sudah lama, kalau sejak sendirinya itu sejak tahun 2001 sampai sekarang.” – Pak Age (1N – 1)
	“Iya betul 99.” – Pak Age (1N – 1)
	Pengalaman bekerja Pak Age membantu Beliau dalam menambah wawasannya untuk memulai usahanya sendiri, mengelola, serta mengembangkannya hingga sukses dan dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada pembeli, seperti post-purchase service dan pengirim...
	PD Utama Jaya didirikan sebab pada saat itu, Pak Age melihat bahwa usaha dalam bidang manufaktur pagar merupakan hal yang tidak mudah untuk dilakukan oleh banyak orang. Selain itu, persaingan dengan perusahaan sejenis juga belum terlalu banyak. Pak Ag...
	“...kalau sesuatu barang yang dikerjakan dengan mudah, itu pasti keuntungannya akan tipis, tapi karena sesuatu yang dikerjakan itu lebih sukar untuk sampai jadi barang itu, perlu waktu, tentu keuntungannya akan lebih banyak daripada yang mudah.” – Pak...
	“… potensinya besar karena besi itukan dia tidak rusak…” – Pak Age (1N – 1)
	Ketika pengusaha menciptakan peluang, mereka berinteraksi dengan lingkungan sekitar, sehingga kondisi lingkungan dapat mempengaruhi pengenalan peluang. Menambahkan inovasi pada pengetahuan sebelumnya tentang pasar atau teknologi akan menciptakan keunt...
	Faktor lokasi sangat penting dalam pendirian perusahaan dan industri di suatu tempat. Hal ini karena kombinasi faktor-faktor tersebut menentukan kemampuan perusahaan dalam memanfaatkan faktor-faktor produksi secara efektif (Nwokocha, 2022). Pentingnya...
	“Ya lokasinya strategis, dulu daerah ini harga tanahnya masih murah, nah dan cocok dengan produksi barang kita.” – Pak Age (1N – 1)
	Di sisi lain, lokasi strategis dari PD Utama Jaya juga kerap menjadi awal mula salah satu pembeli bisa mengetahui eksistensi perusahaan, hingga akhirnya menjadi pelanggan setia. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Dulu jadi kita kenal dari pabrik, kebetulan kita lagi cari supplier BRC, dan ketemu Utama Jaya.” – Pak Kosim (1N – 6)
	Perusahaan dapat memilih salah satu dari tiga pilihan ketika menetapkan harga suatu barang atau jasa: menetapkannya di bawah persaingan, sesuai persaingan, atau di atas persaingan. Agar suatu bisnis dapat menetapkan harga yang lebih tinggi dibandingka...
	“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N – 1)
	“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.”-Pak Age (1N-1)
	Tidak hanya itu, karyawan yang sudah bekerja sejak PD Utama Jaya berdiri juga memberikan pernyataan yang sama. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh karyawan PD Utama Jaya:
	“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih cepat, pembayaran lebih fleksibel.” – Bu Susi (1N – 2)
	“Karena harga kita lebih bersaing, product kita mutunya lebih bagus, dan kita tidak ada kecurangan dalam masalah ukuran produk. Apa yang kita jual sesuai dengan apa yang kita promosikan.” – Bu Susi (1N – 2)
	Hal ini juga didukung oleh penilaian pembeli terhadap harga produk yang diberikan. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Ya bagus, sangat sangat bisa untuk dijual kembali.” – Bu Tari (1N – 5)
	“Yaa, harga nya itu termasuk murah. Nggak bisa dibilang paling murah juga ya. Tapi maksud saya, untuk kualitas yang segitu, kayak ukurannya pas, coatingannya bagus, itu sesuai dengan harga yang segitu.” – Bu Tari (1N – 5)
	“Iya, betul. Jadi harganya masih bersaing karena satu, harganya lebih murah, dan kedua, harga dengan kualitasnya itu pas.” – Bu Tari (1N – 5)
	“Harganya kompetitif, pembayarannya kredit, dan barangnya selalu ready, itu bu.” – Pak Kosim (1N-6)
	“Harga kompetitif artinya bisa bersaing dengan perusahaan lain bu. Sebenarnya kalau di Utama Jaya, saya juga tidak bisa bilang harganya paling murah. Namun untuk disandingkan dengan kualitasnya, menurut kami masih sangat wajar dan cocok. Jadi lebih mu...
	Produk yang tidak memenuhi standar kualitas yang relevan akan kurang dapat dipasarkan karena ketidakmampuannya bersaing secara global, sehingga berdampak negatif terhadap pertumbuhan dan ekspansi bisnis (Chili & Matsiliza, 2021). Maka dari itu: Propos...
	“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N-1)
	“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.” – Pak Age (1N – 1)
	Di samping itu, kualitas produk sesuai standar juga dapat dideskripsikan dengan bentuk kejujuran perusahaan, sebab tidak sedikit perusahaan lain yang melakukan kecurangan dengan mengurangi sepersekian mili ukuran atau ketebalan produk pagar BRC. Karya...
	“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih cepat, pembayaran lebih fleksibel. – Bu Susi (1N – 2)
	“Karena harga kita lebih bersaing, product kita mutunya lebih bagus, dan kita tidak ada kecurangan dalam masalah ukuran produk. Apa yang kita jual sesuai dengan apa yang kita promosikan.” – Bu Susi (1N – 2)
	“Kalau dari segi produk yang untuk electro-plating itu lumayan bagus sih dengan kondisi yang ada ya, dengan SDM yang ada itu cukup lumayan.” – Bu Tiwi (1N – 3)
	“Kalau dinilai dari penjualan, untuk produksinya terbukti dari banyaknya pesenan sih, berartikan maksudnya untuk produk Utama Jaya masih diakui-lah di dunia marketing” – Kak Yuli (1N-4)
	Kualitas produk berperan penting terhadap tingkat kepuasan konsumen yang berdampak pada keberhasilan suatu bisnis dalam menjaga hubungan yang baik antara pemilik dan pembeli. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Kalau dari produknya, bagus, karena ada beberapa customer gak ada komplenan. terkadang kalau produk pagar itu kalau dikirim suka lepas, tapi kalau dari Utama Jaya jarang, kalaupun ada, bisa langsung dibalikin dan diganti yang baru, jadi bagus sih unt...
	“Satu dari kualitas produknya bagus, kedua pembayarannya juga bisa tempo, lebih punya nilai plus di Utama Jaya.” – Bu Tari (1N – 5)
	“Dari segi produknya bagus, pintu bisa custom gitu, itu kelebihan, bisa sesuai pesanan.” – Pak Kosim (1N – 6)
	“Ya, jadi maksudnya produk yang bagus dari segi platingnya merata, lalu dari bentuknya itu bagus ya, rapi, dan ukurannya juga sesuai. Artinya kalau yang diminta ukuran 150 (6 mili), yang kami terima juga sesuai dengan ukuran tersebut.” – Pak Kosim (1N...
	“Iya bu. Terkadang ada saja dari perusahaan lain, diminta 6 mili, tapi yang datang seperti lebih tipis dari yang diminta, jadi tidak sesuai. Kalau dari Utama Jaya tidak seperti itu. Di Utama Jaya produknya sesuai yang diminta secara kualitasnya.” – Pa...
	“Sejauh ini, kebetulan kami kalau pesan BRC hanya dari Utama Jaya. Sejauh ini sih bagus untuk produk dari Utama Jaya.” – Ibu Iin (1N – 7)
	“Ya itu tadi, karna sesuai spek yang kita butuhkan, utamanya disitu. Saya bicara terus terang, bisa jadi harga lebih murah tapi tidak sesuai dengan yang kita butuhkan. Kalau dari Utama Jaya semuanya sudah memenuhi standar.” – Ibu Iin (1N – 7)
	“Secara keseluruhan sih sudah bagus, produk sesuai spek, pelayanan sesuai dengan komitmen, aku minta pagi sebelum jam 12, ya sebelum jam 12 sudah sampai.” – Ibu Iin (1N – 7)
	Variasi produk dapat diartikan sebagai kumpulan produk yang ditawarkan suatu perusahaan kepada konsumen. Jika perusahaan mampu menyediakan barang yang beragam baik dari segi warna, ukuran, harga, tampilan, dan ketersediaan produk maka akan memudahkan ...
	“Ya banyak, selain pagar ya kita ada bikin tiang, bikin pintu, pintu pesanan khusus, bermacam ukurannya, kemudian ada juga proyek, mungkin proyek pemerintah, proyek swasta. Proyek swasta ya mungkin seperti pembangunan pabrik segala macem, atau kawasan...
	Pernyataan dari pemilik juga didukung dengan adanya pernyataan yang disampaikan oleh pembeli. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Dari segi produknya bagus, pintu bisa custom gitu, itu kelebihan, bisa sesuai pesanan.” – Pak Kosim (1N – 6)
	Ketersediaan produk adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi permintaan pelanggan terhadap suatu barang tertentu (Rashid & Rasheed, 2024). Maka dari itu: Proposisi 7 (P7): Ketersediaan Produk yang Konsisten (V7) Berkontribusi Positif terhadap Keungg...
	“Keunggulannya ya mengenai ukurannya kita lebih bagus, harganya lebih murah, mutu bagus, dan stok barangnya selalu ada. Karena kalo para pemakai biasanya mereka mau barang itu harus selalu siap.” – Pak Age (1N – 1)
	Hal ini juga dirasakan oleh pembeli dan menganggap sebagai keunggulan PD Utama Jaya dibandingkan dengan kompetitor lain. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Barangnya ready, supplier BRC lain ada, cuman biasanya lama readynya. Di Utama Jaya barangnya ready, gak inden. Stoknya aman, bisa di continue” – Pak Kosim (1N – 6)
	“Harganya kompetitif, pembayarannya kredit, dan barangnya selalu ready, itu bu.” – Pak Kosim (1N – 6)
	Pelayanan selalu berkaitan erat dengan pelanggan dalam seluruh aspek bisnis. Post-purchase service mengacu pada bentuk pelayanan pembeli yang dilakukan setelah pembelian produk atau layanan dari suatu bisnis. Dalam hal ini melibatkan semua interaksi a...
	“Ya kita selalu menjaga hubungan dengan para pemakai atau toko atau supplier, kita selalu menjaga hubungan yang baik, ya kalau semisal ada barang yang cacat, ada kerusakan, biasa kita bisa dikembalikan, bisa dipebaiki, bisa komplen. Hanya kalau barang...
	“Satu ya dari harga, dua mutu barang, yang ketiga pelayanan yang baik.” – Pak Age (1N – 1)
	Hal inilah yang akhirnya menjadi keunggulan PD Utama Jaya dibandingkan dengan kompetitor-kompetitor lain serta memicu pembeli untuk terus melakukan repeat purchase. Berikut adalah pernyataan yang diberikan oleh pembeli PD Utama Jaya:
	“Kalau dari produknya, bagus, karena ada beberapa customer gak ada komplenan. terkadang kalau produk pagar itu kalau dikirim suka lepas, tapi kalau dari Utama Jaya jarang, kalaupun ada, bisa langsung dibalikin dan diganti yang baru, jadi bagus sih unt...
	“...beberapa kali tadi yang saya bilang disaat kami pesan di tempat lain, kadang ada barang yang korban, dan disaat di komplain gak direspon dengan baik, jadi mau tidak mau terima. Berbeda dengan Utama Jaya, begitu ada komplain, langsung direspon deng...
	“Untuk pereturan barang di Utama Jaya diperbolehkan. Walaupun untungnya sejauh ini jarang ada komplain juga dari klien, Tapi disaat ada yang missed, seperti mungkin las nya ada yang copot, dari pihak kami bisa langsung klaim. Jadi dari kami mengembali...
	“Secara keseluruhan sih sudah bagus, produk sesuai spek, pelayanan sesuai dengan komitmen, aku minta pagi sebelum jam 12, ya sebelum jam 12 sudah sampai.” – Ibu Iin (1N – 7)
	Berbagai survei menunjukkan bahwa konsumen mempertimbangkan waktu pengiriman, bersama dengan biaya pengiriman dan harga produk, merupakan salah satu faktor paling signifikan yang mempengaruhi keputusan pembelian (Harter et al., 2024). Maka dari itu: P...
	“Dari segi perusahaan, mutu barang bisa kita jamin, harga lebih kompetitif, dari segi pelayanan lebih cepat, terus pengiriman atau penyampaian ke konsumen juga lebih cepat, pembayaran lebih fleksibel.” – Bu Susi (1N – 2)
	“Keunggulan yang saya sudah lihat sampai dengan saat ini, satu, kalau ada pembelian itu langsung dilayani ya, apalagi untuk PT-PT tertentu yang notabenenya dia ingin barangnya itu bagus dan cepet, contoh dia order hari ini, tiga hari paling lambat sat...
	“Keunggulannya di Utama Jaya itu kalau ada jualan itu diusahakan secepat mungkin, jadi kita gak ada masalah untuk kejar – kejaran produksi. Pokoknya penjualan itu utama, biar perusahaan dapat income, jadi kalau menurut saya sih kita lebih cepat dalam ...
	Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada pembeli, hal ini menjadi alasan mengapa pembeli bisa menjadi pelanggan setia PD Utama Jaya selama bertahun-tahun, terutama dalam menghadapi pembelian yang secara mendadak. Berikut adalah pernyataan yang dibe...
	“Oohh, kalau dari pengiriman itu termasuk cepat sih ya. Jadi kalau di kami, itu kan memang diutamakan juga ketersediaan stok barang nya ke pembeli kami, jadi stok itu harus ada terus. Nah sejauh ini sih, Utama Jaya itu mampu memenuhi itu karena dari m...
	“Dari pelayanannya cepat, tanggap, jadi misal kita tanya barang atau apa itu cepat.” – Pak Kosim (1N – 6)
	“Iya bisa bu. Untuk pengirimannya cepat dan tepat waktu. Jadi dari tahap awal pemesanan sampai pengiriman, semuanya berjalan on-track. Itu mungkin jadi salah satu alasan kami berlangganan dengan Utama Jaya sampai saat ini.” – Pak Kosim (1N – 6)
	“Kalau untuk perusahaan seperti kami ini, itu kan dituntut ketepatan waktu ya, karena di lapangan itu seringkali begitu siap, barang minta segera. Selama di Utama Jaya itu semua berjalan dengan baik, kendala hanya jarak gudang dan workshop, jadi itu y...
	“Ketika ambil di tempat lain, kadang pengiriman tidak sesuai dengan kesepakatan. Kalau dengan Bu Susi, selalu tepat waktu, kalau saya mesan jam 12, sudah diantar dari subuh dan jam 10 sudah selesai bongkar gitu. Kita tidak diperibetkan dengan pengirim...
	Pengiriman yang tepat waktu mungkin dianggap sepele oleh segelintir orang, namun melalui penelitian ini, terbukti bahwa bentuk pelayanan tersebut yang dilakukan oleh perusahaan secara konsisten mampu menjalin hubungan baik dengan konsumen bahkan diang...
	Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan memfasilitasi kerja sama dan koordinasi yang efektif, memperkuat komitmen dan upaya karyawan, meningkatkan kualitas pemecahan masalah dan berbagi pengetahuan, serta meningkatkan inovasi dan kinerja. Meskipun ke...
	“Ya aku percaya 100% sama Utama Jaya, makanya aku stay disini sebagai penumpahan yang terakhir, kalau aku udah gak disini aku gamau kerja lagi, aku harus punya usaha sendiri.” – Bu Susi (1N – 2)
	“Kalau kamu tanya soal kepercayaan ya saya percaya, karena kita sudah melewati masa – masa Covid itukan, sebenernya kan saat Covid itu perekonomian itu sedang turun banget ya, tapi Utama Jaya masih ada, itukan berarti masih stay ok ya untuk Utama Jaya...
	Komunikasi adalah komponen kunci dalam mengoordinasikan dan memimpin anggota tim menuju tujuan bersama, para pemimpin menggunakan sekitar 80% waktu kerja mereka untuk berinteraksi dengan rekan kerja dan karyawan (Braun et al., 2019). Maka dari itu: Pr...
	“Ya kita sama – sama ya, jadi apa yang kita dapat dari atasan itu ya kita olah, jadi kita harus lebih kreatif.” – Bu Susi (1N – 2)
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