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MOTTO

“Dalam keadaan apapun, dan dengan hasil yang bagaimanapun akhirnya sampai

di titik ini.”



ABSTRAK

Muhammad Tri Aditya Nur Ramadhon, 2026. Pengaruh Kemampuan Negosiasi,
Kecepatan Layanan Distribusi, dan Kedisiplinan Kerja Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada CV Sumber Tani Kediri. Skripsi, Program Studi Manajemen,

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Nusantara PGRI Kediri.

Kata Kunci : Kemampuan Negosiasi, Kecepatan Layanan Distribusi, Kedisiplinan

Kerja, Kepuasan Pelanggan, Distribusi Agribisnis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kemampuan
negosiasi, kecepatan layanan distribusi, dan kedisiplinan kerja terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Sumber Tani Kediri. Metode penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif menggunakan kuesioner dengan skala Likert 1 — 5 kepada
responden yang ditentukan menggunakan metode non-proability sampling dimaa
tidak semua anggota populasi dipilih menjadi sampel dan teknik purposive dengan
penentuan keriteteria (1) Pelanggan dengan nominal 5 juta dalam sekali transaksi,
(2) Pelanggan dengan jarak pengiriman lebih dari 10 kilometer, (3) Pelanggan
dengan konsistensi pembelian minimal 1 kali dalam 1 bulan. Penentuan jumlah
sampel menggunakan quota sampling sejumlah 80 responden. Analisis data
dilakukan menggunakan software IBM SPSS Statistics 23 melalui uji regresi linier
berganda. Hasil dari uji analisis secara parsial menunjukkan kemampuan negosiasi
dan kedisiplinan kerja berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan kecepatan layanan distribusi tidak berpengaruh secara parsial. Hasil dari
uji analisis secara simultan, ketiga variabel independen tersebut berpengaruh
bersamaan terhadap kepuasan pelanggan. Kebaruan penelitian ini terletak pada
integrasi teori negosiasi pemasaran, kualitas layanan logistik, dan perilaku
organisasi khusus pada sektor distribusi B2B agribisnis lokal yang masih jarang

diteliti.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kegiatan perdagangan pada bidang pertanian atau agribisnis memegang
peran penting dalam rantai pasok dan kemajuan pertanian lokal. Pada level
hulu, aktivitas perdagangan yang terorganisasi dengan baik membantu
memastikan bahwa hasil produksi petani dapat terserap pasar secara optimal
melalui mekanisme distribusi yang efisien dan tepat waktu (Alwi et al., 2025).
Distribusi yang lancar dan terstruktur kepada pelanggan menentukan
ketersediaan produk sesuai kebutuhan petani sekitar pelanggan dan juga
kelangsungan usaha distributor yang bergerak pada bidang tersebut. Distributor
dan pelanggan tidak hanya menjalankan kegiatan logistik, tetapi juga berperan
dalam menjaga kualitas, standarisasi, dan keberlanjutan pasokan produk
pertanian yang diperdagangkan. Pengelolaan rantai pasok yang baik mencakup
penerapan standar mutu, penanganan pascapanen yang tepat, dan manajemen
risiko seperti kerusakan atau kehilangan produk, sehingga tingkat susut dapat
ditekan dan margin usaha tetap terjaga.

Jika ditinjau dari sudut pandang pengembangan bidang agribisnis lokal,
penguatan pada jaringan perdagangan dan distribusi ini juga berkaitan erat
dengan penguatan kelembagaan petani dan intervensi kebijakan pemerintah.
Kolaborasi berbasis model penta helix yang melibatkan petani, pemerintah,
pelaku usaha, akademisi, dan media juga terbukti membantu dalam
memperbaiki efisiensi pemasaran, memperluas akses pasar, serta mempercepat
difusi inovasi teknologi pertanian di tingkat lokal (Herawati, 2025). Kepuasan
pelanggan menjadi faktor yang penting pada keberhasilan suatu perusahaan
sebab berhubungan langsung dengan loyalitas, dan profitabilitas jangka
panjang. Jika semakin tinggi tingkat kepuasan, maka akan semakin besar
kemungkinan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, bertahan terhadap

pesaing, dan merekomendasikan produk kepada orang lain.



Praktik manajerial kepuasan pelanggan umumnya dapat diukur
menggunakan kuesioner yang diolah menjadi indeks seperti Customer
Satisfaction Index (CSI) atau dianalisis menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) yang digunakan untuk melihat atribut mana saja
yang harus dipertahankan dan atribut mana saja yang perlu diperbaiki (Wardika
et al., 2018). Hasil pengukuran ini dapat digunakan untuk menjadi dasar
Perusahaan dalam menyusun strategi perbaikan, misalnya dalam memperbaiki
kecepatan pelayanan, meningkatkan mutu produk, menyesuaikan harga, dan
juga untuk memperkuat promosi sehingga kesenjangan antara kinerja secara
aktual dan harapan pelanggan dapat dipersempit.

Konteks bisnis dan pemasaran, kemampuan dalam negosiasi yang efektif
dapat membantu para pelaku usaha mendapatkan informasi tentang kondisi
harga, volume, dan syarat kerja sama yang optimal tanpa merusak hubungan
jangka panjang dengan pelanggan (Syamsuri et al., 2025). Negosiator yang
andal mampu mengidentifikasi apa saja kebutuhan, kepentingan, dan juga
batasan kedua belah pihak, kemudian merumuskan opsi kreatif sehingga kedua
belah pihak merasa memperoleh nilai dalam kesepakatan tersebut.
Kemampuan dalam negosiasi juga berhubungan erat dengan kepuasan dan juga
keberlanjutan dalam hubungan antara penjual dan pembeli. Perilaku negosiasi
yang bersifat kooperatif, transparan, dan berorientasi jangka panjang dapat
memiliki dampak positif pada persepsi kepuasan pelanggan, yang pada
nantinya akan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Kemampuan
negosiasi mencerminkan fleksibilitas distributor dalam menetapkan
kompensasi, diskon, batas minimum order, dan syarat restocking. Negosiasi
win-win, pendekatan distributif dengan integratif memberikan kerangka untuk
memahami bagaimana distributor dan pelanggan mampu mencapai hasil yang
dapat menguntungkan kedua belah pihak. Dalam literatur pemasaran,
pendekatan dalam kemampuan negosiasi juga digunakan untuk

mempertahankan loyalitas pelanggan.



Manajemen rantai pasok menjelaskan bahwa kualitas layanan distribusi
terdiri dari dimensi seperti kecepatan dalam pengiriman, keandalan,
fleksibilitas, dan ketepatan. Kecepatan layanan distribusi dapat merujuk pada
seberapa cepat produk dapat diproses, dikirim, dan kemudian diterima oleh
pelanggan sejak pemesanan dilakukan hingga barang tiba di tempat tujuan,
dimana jika kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi dengan kecepatan layanan
yang optimal akan mempengaruhi kepuasan. Pendekatan supply chain
management menekankan bahwa koordinasi yang baik antar pelaku usaha yang
meliputi koperasi, distributor, dan pengecer mampu mempercepat aliran
produk dan informasi, menekan waktu tunggu, dan pada akhirnya
meningkatkan responsivitas terhadap permintaan pasar (Asmarantaka et al.,
2017). Kecepatan ini dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti efisiensi
gudang, ketersediaan armada, penjadwalan rute, kesiapan stok, dan juga
koordinasi antarpelaku dalam jaringan logistik. Kecepatan layanan distribusi
yang tinggi menjadi elemen penting dalam keunggulan bersaing, terutama
untuk produk yang sensitif terhadap waktu seperti komoditas pertanian.
Peningkatan dalam kecepatan layanan distribusi dapat dilakukan melalui
beberapa pendekatan, seperti perencanaan kebutuhan yang lebih baik,
penerapan teknologi informasi, optimasi dalam rute transportasi, serta penataan
ulang jaringan distribusi agar lebih efisien.

Tradisionalnya, penelitian kepuasan menggunakan model disconfirmation
(perbandingan antara harapan dan realita) dan servqual (dimensi kualitas
layanan). Namun kini banyak penelitian yang memperluas konteks kepuasan
dengan variabel tambahan seperti kecepatan distribusi, keandalan, dan
responsivitas (dimensi logistics service quality). Sebuah penelitian mengenai
layanan distribusi mengonfirmasi bahwa kecepatan dalam layanan distribusi
secara signifikan mempengaruhi kepuasan, dengan korelasi 0,911 dan
pengaruh 83% (Syafiq et al., 2025). Disiplin kerja juga dapat menciptakan
budaya kerja yang bersifat profesional sehingga menumbuhkan rasa percaya
baik antara sesama karyawan maupun kepercayaan perusahaan dengan

pelanggannya. Ketika pelanggan merasakan bahwa perusahaan tersebut



memiliki suatu sistem kontrol yang ketat dan karyawan yang disiplin, mereka
akan berpendapat bahwa layanan atau produk yang diterima memiliki kualitas
yang terjaga. Hal ini mendorong peningkatan kepuasan pelanggan karena
harapan mereka dapat sepenuhnya terpenuhi bahkan bisa saja terlampaui.

Disiplin kerja yang baik mampu meningkatkan kualitas pelayanan serta
keandalan operasional, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan
sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Yanelka et al., 2022).
Tingkat kepuasan pelanggan yang cukup tinggi kemudian dapat meningkatkan
loyalitas, karena pelanggan cenderung kembali dan secara sukarela
merekomendasikan perusahaan tersebut kepada orang lain yang selanjutnya
dapat memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan pasar. Pelanggan
menginginkan bukan hanya produk sampai dengan cepat, tetapi juga ada
fleksibilitas dalam penyesuaian negosiasi dan kepastian bahwa staf distribusi
mematuhi standar operasional yang disiplin dalam kegiatan transaksi. Dalam
konteks agribisnis, hambatan infrastruktur dan jarak antar kabupaten membuat
kecepatan distribusi menjadi variabel kritis. Oleh karena itu, penelitian yang
memasukkan variabel negosiasi dan disiplin kerja ke dalam model distribusi
kepuasan pelanggan bisa menjadi kontribusi mutakhir.

CV Sumber Tani adalah suatu perusahaan yang bergerak dibidang
distributor dengan produk pertanian termasuk pestisida, benih tanaman, dan
berbagai sarana pertanian lainnya yang terletak di kecamatan Grogol kabupaten
Kediri. Dengan distribusi fokus pada kebutuhan para petani dan pelaku
agribisnis di hampir seluruh Jawa Timur, perusahaan ini memiliki komitmen
dalam menyediakan produk berkualitas yang mendukung peningkatan hasil
panen dan keberlanjutan usaha pada bidang pertanian. Melalui jaringan
distribusi yang cukup luas dan layanan yang responsif, CV Sumber Tani Kediri
berperan penting dalam memastikan ketersediaan kebutuhan pertanian dengan
tepat waktu dan sesuai standar sehingga membantu petani dalam menghadapi
tantangan produk dan kondisi lahan. Dengan pendekatan yang profesional dan
berintegritas tinggi, perusahaan ini berupaya dalam membangun hubungan

jangka panjang dengan pelanggan serta mendukung perkembangan sektor



pertanian secara keseluruhan. Dalam era persaingan distribusi dan logistik
yang semakin ketat, distributor pertanian seperti CV Sumber Tani dituntut
untuk tidak hanya menyediakan produk secara tepat waktu, tetapi juga menjalin
ikatan kerjasama yang kuat dengan pelanggan. Nilai-nilai keberlanjutan untuk
menjalin kerjasama antara distributor dan pelanggan menjadi suatu faktor yang
harus diperhatikan dengan detail karena akan mempunyai dampak dalam
jangka panjang pada keberlangsungan bisnis.

Situasi ini sesuai dengan temuan literatur bahwa kecepatan pengiriman
(delivery speed) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Syafiq
et al., 2025). Selain itu, studi pada layanan publik menunjukkan bahwa disiplin
kerja petugas berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna layanan publik.
Namun, sedikit sekali penelitian di sektor distribusi pertanian dengan fokus
pada pelanggan yang menggabungkan variabel kemampuan negosiasi,
kecepatan layanan distribusi, dan disiplin kerja secara simultan sebagai
determinan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, meskipun model
hubungan dengan pelanggan sudah diterapkan, terdapat ketidakselarasan
antara ekspektasi pelanggan dan kenyataan pelayanan distribusi oleh
CV Sumber Tani. Untuk menjaga keberlanjutan hubungan dengan pelanggan
dan meningkatkan loyalitas pelanggan, sangat penting untuk dapat memahami
sejauh mana variabel-variabel tersebut (kemampuan negosiasi, kecepatan
layanan distribusi, dan disiplin kerja) benar-benar dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan di konteks distribusi pada bidang pertanian.

Terdapat lima jenis research gap (kesenjangan penelitian) yang relevan
dengan judul penelitian untuk memberikan bukti dan kontribusi pada penelitian
ini. Yang pertama adalah methodological gap (kesenjangan metode), dimana
banyak studi sebelumnya menggunakan pendekatan yang terbatas contohnya
penelitian layanan publik menggunakan metode kuantitatif regresi linier
sederhana, atau penelitian distribusi logistik menggunakan variabel kecepatan,
kualitas pelayanan saja. Sedikit penelitian yang menggabungkan variabel
kemampuan negosiasi, kecepatan layanan distribusi, dan disiplin kerja secara

simultan dengan metode seperti model struktural (SEM) atau analisis jalur pada



konteks distribusi. Yang kedua adalah evidence gap (kesenjangan bukti),
dimana pada literatur distribusi atau logistik, banyak studi berfokus pada
kepuasan konsumen akhir (end customers), namun sedikit yang menguji
kepuasan pelanggan dengan distributor dari sisi B2B dalam sistem kegiatan
distribusi. Bukti empiris dalam sektor distribusi masih terbatas.

Yang ketiga adalah empirical gap (kesenjangan empiris), dimana dalam
jangkauan wilayah distribusi CV Sumber Tani, belum ada penelitian empiris
yang secara khusus menguji ketiga variabel tersebut. Data empiris lapangan
tersebut akan memperkaya pemahaman lokal yang sangat dipengaruhi
karakteristik geografis, kultur bisnis lokal, infrastruktur jalan, dan pola
distribusi. Yang ke-empat adalah knowledge gap (kesenjangan pengetahuan),
dimana meskipun teori-teori distribusi dan kepuasan konsumen sudah mapan,
masih terbatas pengetahuan mengenai bagaimana kemampuan negosiasi
distributor dalam hubungannya dengan variabel kecepatan distribusi dan
disiplin kerja memediasi atau berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam
konteks agribisnis. Apakah kemampuan negosiasi dapat memperkuat
hubungan antara kecepatan layanan dan kepuasan pelanggan? Apakah disiplin
kerja memoderasi pengaruh kecepatan layanan terhadap kepuasan pelanggan?
Pengetahuan semacam ini kurang dibahas dalam literatur.

Yang kelima adalah theoretical gap (kesenjangan teori), dimana
kebanyakan penelitian mengadopsi teori kualitas layanan (servqual), teori
kepuasan konsumen, teori kinerja karyawan atau disiplin kerja dalam konteks
manajemen sumber daya manusia. Namun, belum ada integrasi yang jelas
antara teori negosiasi dalam pemasaran atau teori hubungan industrial dengan
teori distribusi atau logistik dan teori kepuasan dalam satu kerangka teoritis
yang solid untuk konteks distribusi sarana pertanian. Dengan kata lain, belum
ada kerangka teoretis terpadu yang menjelaskan mekanisme relasi antara
kemampuan negosiasi, kecepatan distribusi, disiplin kerja, dan kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan observasi awal di lapangan antara bulan Oktober 2025 hingga

bulan Desember 2025, sejumlah permasalahan nyata muncul seperti pelanggan



mengeluhkan perihal kemampuan dalam negosiasi bahwa negosiasi harga dan
syarat kerjasama terkadang tidak fleksibel, sehingga muncul persepsi bahwa
distributor terlalu memaksakan posisi dalam berbisnis. Selain itu, terdapat
keluhan bahwa kecepatan dalam layanan distribusi produk sering terlambat
atau tidak konsisten sehingga ada pelanggan yang menerima pengiriman
terlambat dibandingkan janji awal. Dan dalam beberapa kasus, karyawan yang
bertugas di lapangan tampak kurang memiliki kedisiplinan kerja misalnya
dalam mengingatkan pelanggan tentang jadwal rute pengiriman, penyampaian
program pembelian, dan juga waktu pembayaran. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun CV Sumber Tani Kediri sudah memiliki jaringan distribusi dan
program yang strategis, masih terdapat ketidakseimbangan dalam interaksi dan
pelayanan yang memunculkan ketidakpuasan pelanggan terkait kemampuan
negosiasi.

Permasalahan ini memunculkan pertanyaan utama pada penelitian:
Bagaimana kemampuan negosiasi dapat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan? Bagaimana kecepatan layanan distribusi dapat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan? dan Bagaimana kedisiplinan kerja dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? Sebagaimana pertanyaan tersebut
menjadi tolak ukur untuk mencari titik keseimbangan agar distributor dan
pelanggan sama-sama saling diuntungkan. Berdasarkan temuan fenomena
yang ada dan juga terdapat celah dalam penelitian sebelumnya, peneliti tertarik
melakukan penlitian dengan berjudul “Pengaruh Kemampuan Negosiasi,
Kecepatan Layanan Distribusi, Dan Kedisiplinan Kerja Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada CV Sumber Tani Kediri”. Penelitian ini memiliki tujuan untuk
mengetahui bagaimana variabel kemampuan negosiasi, kecepatan layanan
distribusi, dan juga kedisiplinan kerja dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan.



Rumusan Masalah

Berdasarkan dari pemaparan latar belakang masalah tersebut, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah kemampuan negosiasi berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan pada CV Sumber Tani?

Apakah kecepatan layanan distribusi berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan pada CV Sumber Tani?

Apakah kedisiplinan kerja berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Sumber Tani?

Apakah kemampuan negosiasi, kecepatan layanan distribusi, dan
kedisiplinan kerja secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada CV Sumber Tani?

Tujuan Penelitian

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, maka

tujuan dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengidentifikasi pengaruh kemampuan negosiasi terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Sumber Tani.

Untuk mengidentifikasi pengaruh kecepatan layanan distribusi terhadap
kepuasan pelanggan pada CV Sumber Tani.

Untuk mengidentifikasi pengaruh kedisiplinan kerja terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Sumber Tani.

Untuk mengidentifikasi pengaruh kemampuan negosiasi, kecepatan
layanan distribusi, dan kedisiplinan kerja secara simultan terhadap

kepuasan pelanggan pada CV Sumber Tani.

Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis
a. Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memperkaya teori
hubungan bisnis dengan pelanggan, khususnya dalam konteks distribusi

dengan menjelaskan bagaimana kemampuan negosiasi dapat



memengaruhi kepuasan pelanggan. Selama ini, kemampuan negosiasi
lebih banyak dikaji dalam konteks konsumen akhir (end-user), dan
bukan dalam konteks bisnis seperti hubungan dengan pelanggan
(retailer).

b. Dengan mengkaji kecepatan layanan distribusi sebagai salah satu
determinan kepuasan pelanggan, penelitian ini diharapkan memberikan
kontribusi teoritis pada dimensi layanan logistik dalam literatur
kepuasan pelanggan. Penelitian ini menegaskan pentingnya delivery
speed dalam memperkuat hubungan jangka panjang antar pelaku pelaku
bisnis dalam lingkup distributor dan pelanggan.

c. Penelitian ini juga diharapkan dapat berkontribusi pada teori perilaku
kerja, khususnya dengan mengkaji kedisiplinan kerja sebagai faktor
non-material yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Ini
menunjukkan bahwa perilaku internal karyawan (seperti disiplin dalam
pengiriman dan pelayanan) memiliki efek eksternal terhadap variabel
kepuasan pelanggan.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan. Memberikan informasi empiris mengenai faktor apa
saja yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga
manajemen dapat mengevaluasi dan memperbaiki strategi bisnis yang
telah berjalan.

b. Bagi Institusi Akademik. Menambah pengetahuan lewat penelitian
terapan dalam bidang manajemen distribusi, perilaku organisasi, dan
hubungan dengan pelanggan dalam konteks bisnis lokal (agribisnis).

c. Bagi Peneliti Selanjutnya. Memberikan gambaran metodologis dan
kerangka teoritis yang bisa digunakan atau dimodifikasi dalam konteks
distribusi pada bidang yang lain (misalnya industri makanan, retail, atau

barang konsumsi).
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