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ABSTRACT

The purpose of this paper is to show how firms can enhance their service quality to increase customer
satisfaction and thus customer loyalty? In answer to this question, three factors (i.e. employees, service quality,
and customers) are critical to the success of service firms. The purpose of this research is to provide a research
framework that examines relationships among employees, perceived service quality, customers.The design of
this research applies a survey toward unit of analysis on shipping transportation service by interviewing the
employee of PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk and also interviewing their clients as respondent for
testing hypothesis. Meanwhile the required data consist of one variable independent which is employee training,
one mediated variable which is service quality, and two variables dependent which are customer satisfaction
and customer loyalty. The aggregate numbers of employees are 100 and clients 100 being respondent. Total
respondent for this study are 200. Data analysis used in this research was consists of Pearson Correlation Test
using SPSS as software. The result of this research concludes that three hypotheses are not supported, employee
training had no effect to service quality, and then service quality had no effect to customer satisfaction and also
to customer loyalty. Implications for management of the companies and directions for future research are
discussed.

Keywords: The effect of employee training to service quality, the effect of service quality to customer
satisfaction, the effect of service quality to customer loyalty.

ABSTRAK

Tujuan dari makalah ini adalah untuk menunjukkan bagaimana perusahaan dapat meningkatkan
kualitas layanan mereka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan dengan demikian loyalitas pelanggan?
Untuk menjawab pertanyaan ini, tiga faktor (yaitu karyawan, kualitas layanan, dan pelanggan) sangat penting
untuk keberhasilan perusahaan jasa. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan kerangka penelitian
yang mengkaji hubungan antara karyawan, kualitas layanan yang dirasakan, pelanggan.Rancangan penelitian ini
menggunakan survey terhadap unit analisis pada jasa transportasi pelayaran dengan mewawancarai karyawan
PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Thk serta mewawancarai klien mereka sebagai responden untuk menguji
hipotesis. Sedangkan data yang dibutuhkan terdiri dari satu variabel independen yaitu pelatihan karyawan, satu
variabel mediasi yaitu kualitas pelayanan, dan dua variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Jumlah keseluruhan karyawan adalah 100 dan klien 100 menjadi responden. Jumlah responden
penelitian ini adalah 200. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari Uji Korelasi Pearson
dengan menggunakan software SPSS. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa ketiga hipotesis tidak didukung,
pelatihan karyawan tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, kemudian kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan juga terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi bagi manajemen
perusahaan dan arah untuk penelitian masa depan dibahas.

Kata Kunci: Pengaruh pelatihan karyawan terhadap kualitas pelayanan, pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
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PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan sangat penting
untuk sejumlah perusahaan, karena pelanggan
mengharapkan pelayanan yang bermutu
tinggi sehingga bersedia membayar premi
untuk jasa yang sudah diberikan oleh pihak
penyedia jasa. Meskipun jasa layanan
merupakan  segmentasi  besar  dalam
perekonomian, namun penelitian tentang
kualitas jasa pelayanan tidak sama seperti
yang dilakukan pada penelitian kualitas
produk (Douglas dan Fredendall, 2004). Hal
ini dikarenakan jasa memiliki berbagai
dimensi yang tangible maupun intangible,
sehingga evaluasi pelanggan terhadap jasa
pelayanan lebih subjektif dan natural,
daripada evaluasi kualitas produk (dalam Yoo
dan Park, 2007). Menurut Petersen et al.,
(2005) agar dapat berkompetisi secara global,
maka perusahaan harus memiliki tekanan tak
terbatas untuk dapat memberikan pelayanan
yang berkualitas tinggi sehingga dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan. Bagaimana
perusahaan bisa meningkatkan kualitas
pelayanan mereka sehingga tercipta kepuasan
pelanggan? Untuk menjawab pertanyaan ini,
maka ada tiga faktor yang penting bagi
keberhasilan perusahaan jasa, yaitu karyawan,
kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan
dan kepuasan pelanggan.

Untuk efektivitas perusahaan jasa,
karyawan memiliki  banyak penekanan
diantaranya adalah memiliki kesopanan,
empati, dan cepat tanggap, komitmen,
kepuasan, kontak, serta motivasi dan visi.
Pada beberapa penelitian terdahulu, tidak
‘banyak penetiti-yang meneliti dan membahas
mengenai  pelatihan  karyawan terhadap
kualitas pelayanan yang dirasakan. Sehingga
oleh Yoo dan Park (2007) employee training
merupakan faktor yang penting untuk dapat
meningkatkan service quality.

Kualitas pelayanan telah diakui
sebagai strategis bagi organisasi yang
beroperasi di sektor jasa. Sebagai contoh
penyedia jasa percaya bahwa pelanggan akan
setia jika pelanggan dapat menerima nilai

yang lebih besar dari nilai yang ditawarkan
oleh pesaing. Oleh karena itu, pihak penyedia
jasa harus berfokus pada peningkatan kualitas
layanan sebagai strategi inti untuk dapat
bersaing secara kompetitif (Yoo dan Park,
2007).

Oleh karenanya untuk dapat mengerti
bagaimana atau mengapa rasa loyalitas
berkembang dalam diri konsumen merupakan
satu masalah yang sangat penting bagi
manajemen pemasaran saat ini. Dalam
meningkatkan persaingan pasar yang Kketat,
kemampuan membangun loyalitas di benak
konsumen menjadi faktor kunci untuk
memenangkan persaingan tersebut sehingga
dapat mengembangkan keuntungan yang
kompetitif. Dalam cakupan manajemen
pemasaran, loyalitas didefinisikan sebagai
sikap dan perilaku seorang konsumen apabila
menyukai merek tertentu dan kemudian
membelinya berulang-ulang (Pritchard et al,
1999).

Berkaitan dengan peningkatan kinerja
dan kualitas pegawai inilah, maka PT.
Humpuss Intermoda  Transportasi  Tbk
memberikan pendidikan dan pelatihan.
Penerapan pelaksanaan pendidikan dan
pelatihan ini bukan saja untuk karyawan yang
sudah bekerja di perusahaan tetapi juga
diberikan kepada karyawan yang baru masuk.
Hal ini dimaksudkan agar para calon
karyawan yang baru diterima dalam
perusahaan dapat mengetahui dan mengerti
tugas-tugas apa saja yang seharusnya
dilakukan. Pendidikan dan pelatihan salah
satu faktor yang mempengaruhi Kkinerja.
Pelatihan yang diberikan oleh PT. HIT, Thk
kepada karyawannya dinamakan dengan PT.
Humpuss Intermoda Transportasi Thk Soft
Skill Training yaitu pelatihan yang diberikan
kepada karyawan PT HIT Tbk agar ada
keseimbangan dan tentunya ingin
menciptakan pelaut yang handal dan cakap di
segala bidang, bukan hanya memiliki
keahlian  teknis tetapi juga memiliki
kemampuan kerjasama, komunikasi,
kepemimpinan dan berorientasi memecahkan
masalah. Pelatihan outbound sebagai salah
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satu bentuk soft skill yang ditawarkan oleh
Crewing Management Services (salah satu
divisi yang ada di PT. HIT) yang langsung
diberikan kepada crew kapal. Seluruh
fasilitator dan observer adalah dari divisi
Crewing Management Services yang sudah
mendapatkan pelatihan terlebih  dahulu.
Communication, leadership dan problem
solving adalah hal yang paling ditekankan
dalam pelatihan General Soft Skill.

Penelitian workplace training ini
merupakan replikasi dari penelitian serupa
yang sebelumnya dilakukan oleh Yoo dan
Park (2007) yang diaplikasikan pada industri
jasa perhotelan dengan kategori adalah hotel
bintang empat dan bintang lima di Korea,
dengan variabel-variabelnya adalah employee
training, service quality, customer
satisfaction dan financial performance.
Namun untuk membedakan dengan penelitian
yang sebelumnya, maka pada penelitian
workplace training ini menghapus variabel
financial performance dan menambahkan
variabel customer loyalty berdasarkan pada
penelitian Ouyang (2010), dan
mengaplikasikannya pada perusahaan jasa
transportasi perkapalan yaitu PT. Humpuss
Intermoda Transportasi Tbk.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  mengacu pada
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Yoo dan Park (2007), dan untuk penambahan
variabel customer loyalty mengacu pada
penelitiannya Ouyang (2010). Rancangan
penelitian yang digunakan adalah testing
hypotheses  yang  dilakukan  dengan
penyebaran  survei  kuesioner  kepada
responden dengan menjawab pernyataan yang
ditanyakan guna menjawab ketiga hipotesis
yang diajukan untuk menganalisa apakah
terdapat pengaruh employee training terhadap
service quality, apakah terdapat pengaruh
service quality terhadap customer
satisfaction, dan juga pengaruh service
quality terhadap customer loyalty.

Pada penelitian ini variabel yang
digunakan adalah: (1) variabel bebas
(independent  variable) vyaitu employee
training; (2) variabel terikat (dependent
variable) yaitu customer satisfaction dan
customer loyalty; (3) variabel perantara
(intervening variable) yaitu service quality.
Pengukuran  untuk  setiap  pernyataan
kuesioner dari masing-masing variabel
tersebut diatas diukur berdasarkan pada skala
Likert 5 angka yaitu: angka 1 = sangat tidak
setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju,
5 = sangat setuju.

Employee  Training, diukur  dengan

menggunakan dua item pernyataan Yyang

diadaptasi dari Hugq dan Martin (2000) serta
adaptasi dari Meyer dan Collier (2001) dalam

Yoo dan Park (2007). Adapun item

pernyataannya adalah sebagai berikut:

1. PT. Humpuss Intermoda Transportasi,
Thk memberikan pelatihan kepada semua
karyawan untuk dapat meningkatkan
kemampuan dan ketrampilan dalam
memberikan kualitas pelayanan kepada
para pelanggannya.

2. PT. Humpuss Intermoda Transportasi,
Tbk memberikan pelatihan kepada semua
karyawannya untuk dapat memainkan
peran masing-masing dalam praktik
pekerjaan.

Service Quality, diukur dengan menggunakan
enam item pernyataan yang diadaptasi dari
Parasuraman et al., (1988, 1991, 1994) dalam
Yoo dan Park (2007). Adapun item
pernyataannya adalah sebagai berikut:

1. Para karyawan memberikan
pelayanan dengan cepat kepada klien
/ pelanggannya.

2. Para karyawan bersedia membantu
para pelanggannya.

3. Para karyawan menanamkan rasa
kepercayaan kepada para
pelanggannya.

4. Para karyawan memberikan manfaat
pelayanan yang berharga bagi para
pelanggannya.

5. Para karyawan berusaha untuk
mencegah  terjadinya  kegagalan
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dalam memberikan pelayanan kepada
para pelanggannya.

6. Para karyawan memproses keluhan
dari para pelanggannya dengan cepat.

Customer  Satisfaction, diukur dengan
menggunakan tiga item pernyataan yang
diadaptasi dari Babakus et al., (2004) dalam
Yoo dan Park (2007). Item pernyataannya
adalah sebagai berikut:

1. Para karyawan PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk bersedia
untuk memproses kebutuhan saya
sebagai pelanggannya.

2. Para karyawan PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk
memberikan pelayanan yang
berharga dan bermanfaat kepada saya
sebagai pelanggannya.

3. Saya merasa puas dengan pelayanan
yang telah diberikan oleh para
karyawan PT. Humpuss Intermoda
Transportasi, Tbk.

Customer Loyalty, diukur dengan
menggunakan tiga item pernyataan yang
diadaptasi dari Ouyang (2010). Item
pernyataannya adalah sebagai berikut:

1. Saya akan merekomendasikan PT.
Humpuss Intermoda Transportasi,
Thk kepada teman atau relasi yang
lain.

2. Saya akan mengatakan hal yang
positif  tentang PT.  Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk kepada
relasi atau rekan kerja yang lain.

3. Saya akan memilih PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk sebagai
pilihan pertama  untuk  jasa
transportasi perkapalan.

Sampel dan Pengumpulan Data

Metode penarikan sampel data adalah dengan
menggunakan metode teknik purposive
judgemental sampling yaitu penarikan sampel
berdasarkan pertimbangan kriteria tertentu
yaitu dengan memperoleh informasi dari
pegawai  yang memiliki  karakteristik
(Hermawan, 2006). Pengumpulan data yang

dilakukan adalah dengan menyebarkan
kuesioner  kepada  responden  untuk
memberikan jawaban atas pernyataan yang
ditanyakan. Jumlah sampel yang dipilih pada
penelitian ini dengan menggunakan rumus
Slovin (terlampir) didapat jumlah responden
sebanyak 200 responden yaitu 100 responden
yang merupakan karyawan dari PT. Humpuss
Intermoda Transportasi Tbk, dan 100
responden lainnya merupakan pelanggan
pengguna jasa transportasi perkapalan PT.
Humpuss Intermoda Transportasi Tbk. Data
yang diperoleh melalui kuesioner,
memperlihatkan  karakteristik  demografis
responden yang dinyatakan pada tabel 1
sebagai berikut :

Tabel 1

Karakteristik Profile
Karyawan

PT. Humpuss Intermoda Transportasi Thk

Responden

N | Karakteristi | Frekuens
o |k : Persentas
e (%)

1 | Gender:
1. Pria 45 45
2. Wanita 55 55

2 | Usia:
1. 20-29 | 16 16
tahun 25 25
2. 30-39 | 49 49
tahun 10 10
3. 40-49
tahun
4. > 50 tahun

3 | Pendidikan
akhir: 4 4
1. SMP 67 67
2. SMA 12 12
3. Diploma 13 13
4.51 4 4
5.
Lainnya......

4 | Bidang
Pekerjaan: 25 25
1. Finance | 20 20
dan 23 23
Accounting 32 32
2. HRD dan
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Legal
3. Marketing
4. Lainnya...

5 | Pendapatan :
1. < Rp|2 2
1.000.000,- 88 88
2. Rp |4 4
1.000.000 - |6 6
Rp 2.500.000
3. Rp
2.500.000 -
Rp 5.000.000
4. > Rp
5.000.000,-

Pada tabel 1 menunjukkan bahwa
berdasarkan gender persentase gender wanita
lebih mendominasi yaitu sebesar 55%, dari
usia dapat dilihat bahwa karyawan yang
bekerja adalah berusia 40-49 tahun sebesar
49%, berdasarkan pendidikannya yang
mendominasi adalah karyawan dengan
lulusan SMA dengan persentase sebesar 67%,
dilihat dari bidang pekerjaan yang paling
banyak adalah yang bekerja pada divisi
lainnya vyaitu sebesar 32%, sedangkan
berdasarkan tingkat pendapatan karyawan
yang bekerja adalah sebesar Rp 1.000.000 —
Rp 2.500.000,- yaitu sebanyak 88%.

Tabel 2

Karakteristik Profile Responden
Pelanggan
PT. Humpuss Intermoda Transportasi Tbk
N | Karakteris | Frekuen | Persenta
o | tik Si se (%)
1 | Jenis
Perusahaan | 66 66
; 34 34
1. Sw
asta
2. BU
MN
2 | Lama
menjadi 30 30
pelanggan: | 43 43
1. <2|9 9
tah | 18 18
un

2. 24
tah
un

3. 4-6
tah
un

4. > 6 tahun
3 | Pendapatan
Perusahaan | 3 3
: 49 49
1. < Rp 1|48 48
Milyar

2. Rp
1.Milyar -
Rp 2 Milyar
3. > Rp 2
Milyar

Pada tabel 2 menunjukkan  bahwa
karakteristik profile pelanggan berdasarkan
jenis perusahaan persentase perushaan swasta
lebih  mendominasi yaitu sebesar 66%,
dengan lama menjadi pelanggan PT.
Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk adalah
berkisar 2-4 tahun sebesar 43%, dan dengan
tingkat pendapatan perusahaan adalah sekitar
Rp 1 Milyar — Rp 2 Milyar per tahun.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Keabsahan suatu hasil penelitian sangat
ditentukan oleh alat ukur yang digunakan.
Untuk mengatasi hal tersebut diperlukan dua
macam pengujian yaitu uji validitas atau
kesahihan (test of validity) dan uji kehandalan
/ reliabilitas (test of reliability).
Uji Validitas
Uji validitas pada penelitian ini berkaitan
dengan sejauh mana suatu skala pengukuran /
instrumen mewakili keseluruhan karakteristik
isi yang sedang diukur dan bersifat
“judgemental”. Menurut Churchill, suatu
indikator dipandang “valid” sepanjang sesuai
dengan telaah pustaka mengenai suatu
construct yang diteliti (Hermawan, 2006).
Validitas suatu butir pertanyaan dapat dilihat
pada hasil output SPSS pada tabel Item-Total
Statistic, dan untuk nilai masing-masing butir
pertanyaan dilihat dari nilai Corrected ltem-
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Total Correlation. Keputusan yang diambil

dengan cara membandingkan nilai r-value
dengan nilai r-tabel, dan sehingga dasar
pengambilan keputusan uji validitas sebagai
berikut (Nugroho, 2005) :

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu
kestabilan dan konsistensi responden dalam
menjawab hal yang berkaitan dengan

a. Jika r-value > r-tabel — item konstruk-konstruk pernyataan yang
pertanyaan adalah valid. merupakan ~ dimensi  suatu  variabel.
b. Jika r-value < r-tabel — item Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan

pertanyaan adalah tidak valid.
baik jika memiliki nilai koefisien Cronbach’s Alpha > dari 0.60 dan pengambilan keputusan uji
reliabilitas dapat disimpulkan sebagai berikut (Nugroho, 2005) :
a. Jika Grontwmch’s o> 0.60
b. Jika CronBach’s o < 0.60

Cronbach’s o. reliabel.
Cronbach’s o tidak reliabel.

Metode Analisis Data

Metode analisis data pada penelitian ini adalah metode analisis Uji Korelasi yang bertujuan untuk
menguji hubungan antara dua variabel yang tidak menunjukkan hubungan fungsional (berhubungan
bukan berarti disebabkan). Uji korelasi ini tidak membedakan jenis variabel (tidak ada variabel
independen maupun variabel dependen). Keeratan hubungan ini dinyatakan dalam bentuk koefisien
korelasi (Nugroho, 2005). Uji korelasi dalam penelitian ini adalah Korelasi Pearson digunakan
untuk mengetahui ada dan tidaknya hubungan dua variabel yaitu variabel independen dan variabel
dependen yang berskala interval (parametrik) (Sarwono, 2006). Pengambilan keputusan uji
hipotesis metode analisis Uji Korelasi menggunakan tingkat signifikansi a 5%. Adapun kriteria
pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut (Nugroho, 2005) :

¢ Jika p-value < 0.05 maka Ho ditolak Ha diterima.

¢ Jika p-value > 0.05 maka Ho diterima Ha ditolak.

Tabel 3

Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas

No Pernyataan Nilai r-tabel Cronbach’s | Keputusan
a
Employee Training Df=100 - 0,683 Reliabel
2=98
(0,197)
1 | PT. Humpuss Intermoda 0,521 Valid

Transportasi, Tbk memberikan
pelatihan kepada semua karyawan
untuk dapat meningkatkan
kemampuan dan ketrampilan dalam
memberikan  kualitas  pelayanan
kepada para pelanggannya.
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PT. Humpuss Intermoda Transportasi,
Thk memberikan pelatihan kepada
semua karyawan untuk  dapat
memainkan peran masing-masing
dalam praktik pekerjaan.

0,521

Valid

Service Quality

Df=100 -
6=94
(0,201)

0,863

Reliable

Para karyawan memberikan
pelayanan dengan cepat kepada klien
/ pelanggannya.

0,603

Valid

Para karyawan bersedia membantu
para pelanggannya.

0,802

Valid

Para karyawan menanamkan rasa
kepercayaan kepada para
pelanggannya.

0,731

Valid

Para karyawan memberikan manfaat
pelayanan yang berharga bagi para
pelanggannya.

0,627

Valid

Para karyawan berusaha untuk
mencegah  terjadinya  kegagalan
dalam memberikan pelayanan kepada
para pelanggannya.

0,671

Valid

Para karyawan memproses keluhan
dari para pelanggannya dengan cepat.

0,522

Valid

No

Pernyataan

Nilai

r-tabel

Cronbach’s

a

Keputusan

Customer Satisfaction

Df=100 -
3=97
(0,198)

0,667

Reliabel

Para karyawan PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk bersedia
untuk memproses kebutuhan saya
sebagai pelanggannya.

0,546

Valid

Para karyawan PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Tbk
memberikan pelayanan yang berharga
dan bermanfaat kepada saya sebagai

0,509

Valid
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pelanggannya.

3 | Saya merasa puas dengan pelayanan
yang telah diberikan oleh para
karyawan PT. Humpuss Intermoda
Transportasi.

0,387 Valid

Customer Loyalty

Df=100 - 0,815 Reliabel
3=97
(0,198)

1 | Saya akan merekomendasikan PT.
Humpuss Intermoda Transportasi,
Tbk kepada teman atau relasi yang
lain.

0,699 Valid

2 | Saya akan mengatakan hal yang
positif ~ tentang PT.  Humpuss
Intermoda Transportasi, Tbk kepada
relasi atau rekan kerja yang lain.

0,604 Valid

3 | Saya akan memilih PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Tbk sebagai
pilihan pertama  untuk  jasa
transportasi perkapalan.

0,698 Valid

Hasil uji validitas pada tabel 3 diketahui
bahwa setiap konstruk pertanyaan dari semua
variabel yang digunakan masing-masing
memiliki nilai r-value > r-tabel dengan nilai
terkecil adalah 0,521 dan nilai terbesar adalah
0,802. Hal ini berarti masing-masing butir
pertanyaan dari semua variabel yang
digunakan dinyatakan valid, sehingga dapat
membentuk konstruk dari pengukuran semua
variabel yaitu employee training, service
quality, customer satisfaction dan customer

loyalty.

Versi Online: http://journal.ubm.ac.id/
Hasil Penelitian

Sedangkan untuk hasil uji reliabilitas
menunjukkan bahwa setiap konstruk item
pernyataan dari semua variabel yang
digunakan memiliki koefisien Cronbach’s
Alpha > 0.60. Dengan demikian, jawaban
responden pada setiap butir pernyataan dari
semua variabel yang digunakan dinyatakan
realiabel dan dapat membentuk konstruk dari
semua variabel yaitu employee training,
service quality, customer satisfaction dan
customer loyalty.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran suatu data yang ditinjau dari nilai rata-
rata (mean), standar deviasi, nilai minimum, dan nilai maksimum. Dalam penelitian ini mean adalah
nilai rata-rata keseluruhan responden terhadap pernyataan yang diajukan, sedangkan standar deviasi
menunjukkan variasi dari jawaban responden. Nilai minimum adalah jawaban (skala) terendah yang
dipilih responden. Demikian pula nilai maksimum adalah jawaban (skala) tertinggi yang dipilih
responden.

Tabel 4
Statistik Deskriptif
No. | Variabel N Mean
Employee Training 100
1 PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Thk memberikan
pelatihan kepada semua karyawan untuk dapat 3,65

meningkatkan kemampuan dan ketrampilan dalam
memberikan kualitas pelayanan kepada para pelanggannya.

2 PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk memberikan
pelatihan kepada semua karyawan untuk dapat memainkan 3,66
peran masing-masing dalam praktik pekerjaan.

Rata - rata 3,66

Sumber: data kuesioner diolah dengan SPSS

Pada tabel 4 diatas dapat dijelaskan statistik deskriptif variabel employee training. Dari kedua item
pertanyaan yang diajukan ternyata pertanyaan kedua yang menunjukkan nilai mean terbesar yaitu
3,66 artinya bahwa PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Tk memberikan pelatihan kepada semua
karyawannya untuk dapat memainkan peran masing-masing dalam praktik pekerjaan. Namun hasil
mean rata-rata jawaban dari responden tentang employee training didapatkan nilai sebesar 3,66
artinya para karyawan setuju bahwa adanya pelatihan yang diberikan oleh pihak manajemen PT.
Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk adalah untuk dapat meningkatkan kemampuan dan
ketrampilan dalam memberikan kualitas pelayanan kepada para pelanggannya, dan juga agar para
karyawan dapat memainkan peran masing-masing dalam praktik pekerjaan.

Tabel 5
Statistik Deskriptif

No. | Variabel N Mean
Service Quality 100

1 Para karyawan memberikan pelayanan dengan cepat 4,09
kepada klien / pelanggannya.

2 Para karyawan bersedia membantu para pelanggannya. 4,05

3 Para karyawan menanamkan rasa kepercayaan kepada para 4,14
pelanggannya

4 Para karyawan memberikan manfaat pelayanan yang 4,43
berharga bagi para pelanggannya.

5 Para karyawan berusaha untuk mencegah terjadinya 4,14
kegagalan dalam memberikan pelayanan kepada para
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pelanggannya

6 Para karyawan memproses keluhan dari para pelanggannya 4,19
dengan cepat.

Rata — rata 4,18

Sumber: data kuesioner diolah dengan SPSS

Pada tabel 5 diatas dapat dijelaskan statistik deskriptif variabel service quality. Dari keenam item
pertanyaan yang diajukan ternyata pertanyaan keempat yang menunjukkan nilai mean terbesar yaitu
4,43 artinya bahwa pelanggan menilai service quality yang diberikan oleh karyawan dapat
memberikan manfaat yang berharga bagi para pelanggannya. Namun hasil mean rata-rata jawaban
dari responden tentang service quality didapatkan nilai sebesar 4,18 artinya para pelanggan
pengguna jasa transportasi perkapalan PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk setuju bahwa para
karyawan memberikan pelayanan dengan cepat, bersedia membantu, menanamkan rasa
kepercayaan, berusaha untuk mencegah terjadinya kegagalan dalam memberikan pelayanan, dan
memproses keluhan dengan cepat.

Tabel 6
Statistik Deskriptif
No. | Variabel N Mean
Customer Satisfaction 100
1 Para karyawan PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Thk 3,62

bersedia untuk memproses kebutuhan saya sebagai
pelanggannya.

2 Para karyawan PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Thk
memberikan pelayanan yang berharga dan bermanfaat 3,47
kepada saya sebagai pelanggannya.

3 Saya merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan
oleh para karyawan PT. Humpuss Intermoda Transportasi, 3,48
Tbk.

Rata — rata 3,52

Sumber: data kuesioner diolah dengan SPSS

Pada tabel 6 diatas dapat dijelaskan statistik deskriptif variabel customer satisfaction. Dari ketiga
item pertanyaan yang diajukan ternyata pertanyaan pertama yang menunjukkan nilai mean terbesar
yaitu 3,62 artinya pelanggan menilai bahwa para karyawan PT. Humpuss Intermoda Transportasi,
Thk bersedia untuk memproses kebutuhan saya sebagai pelanggannya. Namun hasil mean rata-rata
jawaban dari responden tentang customer satisfaction didapatkan nilai sebesar 3,52 artinya para
pelanggan setuju bahwa para karyawan dapat memberikan pelayanan yang berharga dan
bermanfaat, sehingga pelanggan pun merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh para
karyawan PT. Humpuss Intermoda Transportasi.

Tabel 7
Statistik Deskriptif
No. | Variabel N Mean
Customer Loyalty 100
1 Saya akan merekomendasikan PT. Humpuss Intermoda
Transportasi, Tbk kepada teman atau relasi yang lain. 3,64
2 Saya akan mengatakan hal yang positif tentang PT. 3,56
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rekan kerja yang lain.

Humpuss Intermoda Transportasi, Thk kepada relasi atau

3 Saya akan memilih PT. Humpuss Intermoda Transportasi,
Tbk sebagai pilihan pertama untuk jasa transportasi 3,75
perkapalan.

Rata — rata 3,65

Sumber: data kuesioner diolah dengan SPSS

Pada tabel 7 diatas dapat dijelaskan statistik deskriptif variabel customer loyalty. Dari ketiga item
pertanyaan yang diajukan ternyata pertanyaan ketiga yang menunjukkan nilai mean terbesar yaitu
3,75 artinya pelanggan akan memilih PT. Humpuss Intermoda Transportasi, Tbk sebagai pilihan
pertama untuk jasa transportasi perkapalan. Namun hasil mean rata-rata jawaban dari responden
tentang customer loyalty didapatkan nilai sebesar 3,65 artinya para pelanggan setuju untuk
merekomendasikan dan akan mengatakan hal yang positif tentang PT. Humpuss Intermoda
Transportasi, Tbk kepada teman, relasi atau rekan kerja yang lain, serta akan memilih PT. Humpuss
Intermoda Transportasi, Thk sebagai pilihan pertama untuk jasa transportasi perkapalan.

Pengujian Hipotesis dan Pembahasan Hasil Penelitian

Tabel 8 dibawah menjelaskan ketiga pengujian hipotesis yang diajukan adalah sebagai

berikut :
Tabel 8
Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Koefisien 3 | p-value Keputusan
H1 terdapat pengaruh employee training | -0,063 0,534 H1 tidak
terhadap service quality. mendukung
H2: terdapat pengaruh service quality terhadap | 0,013 0,894 H2 tidak
customer satisfaction. mendukung
H3: terdapat pengaruh service quality terhadap | -0,090 0,371 H3 tidak
customer loyalty. mendukung

Hipotesa 1

Hipotesa pertama menguji apakah terdapat
pengaruh employee training terhadap service
quality. Berikut adalah penyusunan hipotesis
null (Ho) dan hipotesis alternatifnya (Ha) :
Hol : Tidak terdapat pengaruh employee
training terhadap service quality.

Hal : Terdapat pengaruh employee training
terhadap service quality.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 8
untuk hipotesis pertama adalah bahwa tidak
terdapat pengaruh employee training terhadap
service quality (8 = -0,063 dan p-value 0,534
> 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
karakteristik dari employee traning tidak
dapat menjelaskan karakteristik dari service

quality. Hasil penelitian ini tidak sesuai
dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya
olehn Yoo dan Park (2007) bahwa
meningkatnya  tingkat pelatihan  untuk
karyawan secara positif dan signifikan akan
meningkatkan pemberian pelayanan kepada
para pelanggan. Menurut Hug dan Martin
(2000) pelatihan karyawan akan menciptakan
kemampuan karyawan untuk mendukung
pencapaian tujuan perusahaan. Pelatihan dan
ketrampilan interpersonal karyawan dalam
prinsip  service quality memungkinkan
pelaksanaan kualitas pelayanan pelanggan
yang sukses. Oleh karenanya kualitas
pelayanan harus dipantau sepanjang waktu
untuk  melakukan  penyesuaian  yang

diperlukan melalui pelatihan.  Sehingga
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dengan adanya pelatihan karyawan membawa
kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada pelanggan. Selain
itu, karyawan menjadi cepat tanggap terhadap
kebutuhan pelanggan yang selalu berubah-
ubah (Babakus et al., 2004).

Hipotesa 2

Hipotesa kedua menguji apakah terdapat
pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction. Berikut adalah penyusunan
hipotesis null (Ho) dan hipotesis alternatifnya
(Ha):

Ho2 : Tidak terdapat pengaruh service quality
terhadap customer satisfaction.

Ha2 : Terdapat pengaruh service quality
terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan hasil pengujian untuk hipotesis
kedua adalah bahwa tidak terdapat pengaruh
service quality terhadap customer satisfaction
(& = 0,013 dan p-value 0,894 > 0,05). Hal
tersebut meunjukkan bahwa karakteristik dari
service quality tidak dapat menjelaskan
perilaku dari customer satisfaction. Hasil
penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian
yang dilakukan sebelumnya oleh Yoo dan
Park (2007) bahwa dengan meningkatnya
service quality akan dapat meningkatkan
level kepuasan bagi konsumen secara positif
dan signifikan. Namun hasil ini sesuai dengan
hasil penelitian dari Ouyang (2010) yang
menyatakan bahwa service quality tidak
secara signifikan memiliki hubungan terhadap
customer satisfaction. Voss et al., (2004) pun
mengatakan ~ bahwa  sebenarnya  jasa
merupakan proses yang tidak berwujud, tetapi
memiliki  hubungan dengan konsumen.
Sehingga dengan adanya kualitas pelayanan
yang bagus dan baik tentunya akan terkait
dengan peningkatan kepuasan pelanggan.
Hipotesa 3

Hipotesa ketiga menguji apakah terdapat
pengaruh service quality terhadap customer
loyalty. Berikut adalah penyusunan hipotesis
null (Ho) dan hipotesis alternatifnya (Ha) :

Ho3 : Tidak terdapat pengaruh service quality
terhadap customer loyalty.
Ha3 : Terdapat pengaruh service quality
terhadap customer loyalty.

Berdasarkan hasil pengujian untuk hipotesis
ketiga adalah bahwa tidak terdapat pengaruh
service quality terhadap customer loyalty (13 =
-0,090 dan p-value 0,371 > 0,05). Hal ini
memperlihatkan bahwa Kkarakteristik dari
service quality tidak dapat menjelaskan
perilaku dari customer loyalty. Hasil ini
sesuai dengan penelitian yang sebelumnya
dari Ouyang (2010) bahwa service quality
tidak memiliki hubungan yang signifikan
terhadap customer loyalty. Beda halnya
dengan Dabholkar et al., (2000) yang
mengatakan bahwa customer satisfaction dan
service quality dianggap sebagai dua hal yang
berbeda, namun sangat berkorelasi. Oleh
karenanya kepuasan pelanggan harus diukur
secara terpisah dari kualitas pelayanan, agar
konsumen dapat memahami bagaimana
mengevaluasi  kinerja pelayanan tersebut
sehingga akhirnya tercipta perilaku loyal.
Karena menurut Sirdesmukh et al., (2002)
seorang konsumen yang loyal tentunya akan
berulang kali menggunakan jasa dari suatu
penyedia jasa dan biasanya selalu berusaha
untuk mencari titik temu kepuasan yang
diperoleh dari pengalaman dengan suatu
penyedia jasa tersebut. Dalam kaitannya
antara hubungan kepuasan dan loyalitas, jika
seorang loyal customer memiliki pengalaman
yang buruk dan menjadi kecewa dengan suatu
penyedia jasa, kemungkinan mereka akan
berfikir bahwa lebih baik bagi mereka untuk
berpindah (switching) kepada penyedia jasa
yang baru. Dengan demikian, bisnis yang
terkait tidak hanya tentang menarik dan
memuaskan pelanggan, tetapi  juga
mengembangkan hubungan jangka panjang
dengan pelanggan. Dengan demikian, pihak
penyedia jasa / perusahaan harus bekerja
keras untuk mengembangkan hubungan
dengan pelanggan yang loyal.
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Model Gambar

Hi
(-0,063; p>0,05)
Employee —>
Training
SIMPULAN

Hasil temuan dari penelitian ini
dengan jelas memperlihatkan bahwa ketiga
hipotesis yang diajukan adalah tidak
mendukung. Untuk hipotesis H1 employee

training tidak terdapat pengaruh terhadap
service quality, hipotesis H2 service quality
tidak terdapat pengaruh terhadap customer
satisfaction. Kedua hipotesis ini tidak sesuai
dengan penelitian dari Yoo dan Park (2007),
namun untuk H2 hasilnya sesuai dengan hasil
penelitian dari Ouyang (2010). Sedangkan
hipotesis H3 service quality tidak terdapat
pengaruh  terhadap  customer loyalty.
Sehingga hasil H3 sesuai dengan hasil dari
Ouyang (2010).

Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini  diharapkan dapat
memberikan ~ masukan, manfaat  serta
implikasi manajerial bagi pihak manajemen
PT. Humpuss Intermoda Transportasi Tbk
terutama untuk manajer divisi Sumber Daya
Manusia  agar lebih  memperhatikan
kebutuhan pelatihan bagi para karyawannya.
Pelatihan tersebut perlu dilakukan karena
karyawan harus memiliki kemampuan untuk
menafsirkan kebutuhan pelanggan dengan
cepat, menyesuaikan perilaku mereka pada
waktu, dan mengurangi keluhan pelanggan
dengan tepat. Pelatihan memungkinkan
karyawan untuk lebih memahami tanggung
jawab mereka, memantau kinerja kerja

Service
Quality

Customer

H2 Satisfaction

(0,013; p> 0,05

Customer
Loyalty

(-0,090; p>0,05)

mereka, dan menyesuaikan rutinitas kerja
dalam menanggapi berbagai situasi. Hal ini
dikarenakan pelatihan untuk ketrampilan,
kepemimpinan, kustomisasi, berbagi
informasi dan proses pengembangan dan
kinerja manajemen akan  memberikan
kemampuan pemecahan masalah yang lebih
baik dan akan meningkatkan kualitas
pelayanan kepada beberapa pelanggan.
Karena apabila tingkat kepuasan meningkat,
maka pelanggan akan tertarik untuk tetap
menggunakan jasa layanan dari PT. Humpuss
Intermoda Transportasi Tbk yang pada
akhirnya pelanggan akan meningkatkan
loyalitas mereka ke pihak PT. Humpuss
Intermoda Transportasi Thk.

Implikasi  manajerial  lainnya  adalah
diharapkan agar pelatihan yang diberikan
olen pihak manajemen PT. Humpuss
Intermoda  Transportasi Thk dapat
menciptakan ~ pemimpin-pemimpin  yang
bertanggung jawab, yang berwibawa dan
bijaksana  dalam  memutuskan  suatu
permasalahan. Selain itu diharapkan pula
pihak PT. Humpuss Intermoda Transportasi
Thk dapat menjalani budaya organisasi dan
budaya layanan yang sudah ada dengan baik
dan teratur. Sehingga para karyawan dapat
memberikan pelayanan yang sangat baik
terhadap para pelanggannya.
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