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ABSTRACT

This study aimed to analyze the impact of service quality on customer loyalty and trust with
customer satisfaction as an intervening variable. This study used a multiple linear regression
analysis using SPSS. The population used is the customers who have used the services of PT. Indo
Samudera Perkasa representing 100 people. While the sample used as many as 100 people with the
sample selection technique is a census study. The results showed that the quality of service and
trust affects customer satisfaction and customer satisfaction influence on customer loyalty. In
model 1, the quality of service gives the greatest influence to the satisfaction of 0.524. In mode! 2,
the quality of service gives the greatest influence on customer loyalty by 0.340.
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PENDAHULUAN

Menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, seperti jasa pelayaran niaga
(shipping company) dan Ekspedis Muatan Kapal Laut (EMKL) banyak perusahaan yang
berorientasi pada konsumen yaitu meningkatkan kepuasan konsumen dalam menentukan pilihan.
Hal ini sesuai pernyataan Hammer and Champy, 1993 dalam Herawati dan Halim (2008) bahwa
perubahan lingkungan bisnis yang disertai dengan globalisasi ekonomi berdampak terhadap 3C
yang meliputi customer, competition, and change. Salah satu strategi yang dilakukan perusahaan
jasa Ekspedis Muatan Kapal Laut (EMKL) yaitu perusahaan harus selalu mengikuti keinginan dan
kebutuhan pelanggan yang selalu berubah, menciptakan produk—produk yang dirancang untuk
memenuhi  kebutuhan dan mempelgjari secara kontinyu kemungkinan keuntungan yang akan
diperoleh atas jasa yang dilakukan. Tujuan akhir dari konsep pemasaran adalah berorientasi pada
kepuasan sehingga pelanggan tetap loyal terhadap jasa yang ditawarkan.

Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok
berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang (Tjiptono, 2007). Loyalitas
konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan usahanya maupun
kelangsunan kegiatan usahanya. Pelanggan yang setia adalah konsumen yang sangat puas dengan
produk dan pelayanan yang diberikan, sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenal kannya
kepada siapapun yang konsumen kenal. Kinerja layanan adalah kinerja dari pelayanan yang
diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka
rasakan (Cronin dan Taylor, 1994 dalam Dharmayanti, 2006). Ukuran yang berdasarkan kinerja
akan lebih merefleksikan kualitas jasa/pelayanan karena pengukuran terhadap kualitas pelayanan
dalam SERVQUAL yang digjukan oleh Parasuraman, et al (1988) dalam Dharmayanti (2006) telah
membentuk paradigma yang lemah, dimana harapan konsumen terhadap kualitas jasa mengacu
kepada harapan konsumen terhadap penyedia jasa secara umum, sedangkan perseps terhadap
kinerja jasa mengarah kepada perusahaan jasa yang dituju/spesifik. Hal ini diperkuat Alford dan
Sherell (1996) dalam Dharmayanti (2006) bahwa service performance akan menjadi prediktor yang
baik bagi kualitas jasa/pelayanan. Semakin service performance yang diberikan perusahaan
meningkat, maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat sehingga akan berdampak pada
meningkatnya loyalitas pelanggan.
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Kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan orang lain atau suatu
kelompok konsisten dengan kepercayaan mereka (Debholkar dalam Junusi, 2009). Masyarakat
sebagal pengguna jasa kini semakin selektif dalam memilih jasa Ekspedis Muatan Kapal Laut
(EMKL) untuk memperlancar dan membantu pelaksanaan perdagangan ekspor impor sehingga
mempermudah pembeli (importir) dan penjual (eksporter) dalam melaksanakan transaksinya.
Semakin tinggi dergjat kepercayaan pelanggan, maka akan semakin tinggi pula kepuasan yang
dirasakannya.

PT. Indo Samudera Perkasa, adalah salah satu perusahaan Ekspedisi Muatan Kapal Laut
(EMKL) menjalankan usahanya di Pelabuhan Tanjung Emas Semarang, yang saat ini tengah
berupaya mempertahankan keunggulan bersaingnya diantara perusahaan-perusashaan EMKL di
Jawa Tengah. Dengan luasnya pangsa pasar yang ada, maka PT. Indo Samudera Perkasa dapat ikut
mengambil porsi keuntungan dari bisnis jasa pengirimana barang ini. Pengiriman barang
merupakan suatu perusahaan yang didirikan untuk dapat membantu menyelesaikan masalah di
bidang pengiriman barang. Dalam perkembangannya PT. Indo Samudera Perkasa berusaha untuk
memberikan solusi pengiriman barang guna meningkatkan efektifitas, efisiensi dan produktifitas
yang baik dalam suatu organisasi perusahaan.

Hasil survey di lapangan menunjukkan bahwa pada tiga tahun terakhir loyalitas pelanggan
terhadap jasa pengiriman PT. Indo Samudera Perkasa mengalami penurunan. Hal ini
mengindikasikan bahwa dengan terjadinya penurunan jumlah pelanggan tersebut menunjukkan
loyalitas konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman mengalami penurunan. Fenomena di
lapangan menunjukkan bahwa tingginya permintaan pelanggan tidak diimbangi dengan kinerja
layanan yang diberikan, seperti perhatian dalam mempertahankan kualitas layanan, keluhan
pelanggan, keterlambatan pengiriman serta kurangnya pihak mangemen dalam mengelola
usahanya dengan baik. Sehingga kepercayaan konsumen terhadap perusahaan berkurang. Dengan
demikian kinerja layanan dan kepercayaan lebih bisa menjawab permasalahan yang muncul dalam
menentukan kualitas jasa karena bagaimanapun konsumen hanya akan bisa menilai kualitas yang
mereka terima dari perusahaan bukan pada perseps mereka atas kualitas jasa pada umumnya.

Perumusan Masalah

Pelayanan yang berkualitas yang dapat ditawarkan oleh PT. Nasmoco Semarang diantaranya
pelayanan yang dapat memenuhi kualitas inti dan kualitas periferal yang sesuai. Yang termasuk
kualitas inti jasa bengkel diantaranya tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan dan kepastian), empathy (empati). Sedangkan
yang termasuk kualitas periferal yaitu fasilitas, lokasi.

Terdapat penurunan jumlah pelanggan. Hal ini sebagai akibat munculnya kompetitor yang
kini mula menjamur di Kota Semarang dengan berbagai keunggulan beserta pelayanan yang
beragam. Untuk meminimalkan penurunan jumlah pelanggan tersebut perlu diambil langkah-
langkah yang diperlukan, sehingga pelanggan akan merasa puas dengan layanan dan dukungan
yang diberikan pihak PT. Indo Samudera Perkasa Semarang. Kepuasan pelanggan dalam jangka
panjang dapat menciptakan loyalitas pelanggan terhadap PT. Indo Samudera Perkasa Semarang.
Masalah yang diambil dalam penelitian ini, adalah apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

LANDASAN TEORI
L oyalitas Pelanggan

Menurut Tjiptono (2007) loyalitas merupakan komitmen palanggan terhadap toko, merk
ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin dalam bentuk pembelian
berulang secara konsisten. Jennie (1997) dalam Nuraini (2009) menyatakan bahwa pelanggan yang
setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk tertentu sehingga mempunyai antusiasme
untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal.

Menurut Grifin (2005) konsep loyalitas pelanggan dapat dibedakan menjadi enam
tingkatan yaitu Suspect, Prospect, Customers, Clients, Advocates dan Partners

Kepuasan Pelanggan
Pengertian kepuasan konsumen adal ah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
dengan harapannya (Umar, 2002). Sedangkan kepuasan konsumen menurut Kotler (2007) adalah
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perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan
merupakan fungsi dari perseps atau kesan atas kinerja dan harapan (Lupioyadi, 2006). Kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah ia membandingkan antara kinerja yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya (Kaotler, 2007). Kepuasan menyeluruh pada perusahaan
dapat timbul karena adanya pengalaman bertransaksi dengan suatu perusahaan yang menurut
evaluas telah memberikan kepuasan atau pelayanan terbaik sehingga memberikan reaks positif
dari pelanggannya (Oliver, 1999).

Kepuasan konsumen merupakan suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada
tujuan untuk memperoleh kepuasan Pelanggan akan loyal terhadap suatu produk atau jasa yang
ditawarkan bila ia mendapatkan kepuasan dari produk atau jasa tersebut. Hal ini sesuai dengan
yang dikemukakan Dick dan Basu, et a (1994) dalam Lupiyoadi (2006) bahwa kepuasan
pelanggan merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen. Hubungan antara K epuasan
Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan yaitu, Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan
semakin tinggi pulaloyalitas pelanggan untuk tetap loyal menggunakan produk tersebut. Didukung
dari penelitian terdahulu oleh oleh Suryanti (2007), dimana kepuasan nasabah mempunyal
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan mengacu pada teori dan didukung
oleh penditian terdahulu, maka dapat dirumuskan hipotesis:

Hs: Kepuasan pelanggan ber pengar uh positif terhadap loyalitas pelanggan

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (dalam Lupiyoadi, 2006) yang dimaksud dengan pelayanan adalah Setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun. Akbar dan Parvez (2009)
menyatakan bahwa faktor-faktor pembentuk loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan kepuasan pelanggan. Pendapat tersebut juga didukung penelitian yang dilakukan
oleh Halowell (1996) yang mengemukakan bahwa customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
adalah prasyarat loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal mempunyai kecenderungan lebih
rendah untuk berpindah merek, kurang sensitif terhadap harga, membeli lebih sering dan atau lebih
banyak, menjadi strong word of mouth, menciptakan business referrals. Berdasarkan uraian
tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:
H1: Kualitas Pelayanan ber pengar uh positif terhadap kepuasan pelanggan

Wijayanti (2008) menyatakan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat
meningkatkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut. Terciptanya tingkat kepuasan pelanggan
yang optimal maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas tadi.
Loyalitas pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan
bisnis berulang. Hallowell (1996) menyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Hal serupa diungkapkan oleh Darsono dan Wellyan (2007) bahwa kepuasan
mempunyai asosias positif dengan loyalitas, tetapi dengan catatan peningkatan kepuasan tidak
selau menghasilkan peningkatan loyalitas dalam dergjat yang sama. Berdasarkan uraian tersebut di
atas, maka dapat digjukan hipotesis sebagai berikut:
Ha: Kualitas Pelayanan ber pengar uh positif terhadap loyalitas pelanggan

K epercayaan

Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis (Kotler,
2007). Kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor antarpribadi dan antarorganisasi, seperti
kompetensi, integritas, keujuran, dan kebaikan hati perusahaan. Menurut Morgan dan Hunt dalam
Suhardi (2006) mendefinisikan kepercayaan sebagal suatu kondis ketika salah satu pihak yang
terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang lain. Menurut
Vandayuli (2003) salah satu faktor keberhasilan relationship marketing adalah faktor
trust/kepercayaan dari pihak-pihak yang terlibat dalam hubungan tersebut. Pada saat seseorang
mempercayai pihak lain dalam hubungan antar pribadi, ia akan menggantungkan dirinya pada
pihak lain tersebut dan selanjutnya akan memunculkan niatnhya untuk mempertahankan hubungan
yang direpresentasikan dalam bentuk kesetiaan membeli (Dharmmesta dan Indahwati, 2005).
Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat digjukan hipotesis sebagai berikut:
H.: Kepercayaan ber pengar uh positif terhadap kepuasan pelanggan
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Morgan dan Hunt (1994) mengatakan bahwa kepercayaan dan komitmen merupakan
perantara kunci dalam membangun loyalitas. Sementara itu penelitian Kurniasari (2012)
memperoleh hasil bahwa kepercayaan merupakan bagian mendasar bagi terbentuknya komitmen,
dan komitmen mempunyai kecenderungan untuk melawan preferensi yang menjadi sebuah kunci
perintis untuk loyalitas. Menurut Aaker (Maylina, 2003), kesetiaan konsumen akan timbul bila ada
kepercayaan dari konsumen terhadap merek produk sehingga ada komunikasi dan interaksi diantara
konsumennya yaitu dengan membicarakan produk tersebut. Hubungan antara kepercayaan dengan
loyalitas pelanggan yaitu, semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap suatu produk, maka
akan semakin tinggi pula tingkat kesetiaan konsumen pada suatu merek. Komitmen konsumen
terhadap produk merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang meliputi
rekomendasi dan kepercayaan. Dengan demikian semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap
suatu produk, maka akan semakin tinggi pula tingkat kesetiaan konsumen pada suatu merek.
Komitmen konsumen terhadap produk merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu produk
yang meliputi rekomendasi dan kepercayaan. Dengan mengacu pada teori dan didukung oleh
penelitian terdahulu, maka dapat dirumuskan hipotesis :

H,4: Kepercayaan ber pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

Kerangka pemikiran teoritis
Berdasarkan tinjauan pustaka yang ada, maka dibuat model penelitian sebagai berikut bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan, sehingga
berimplikasi terhadap loyalitas pelanggan seperti pada model dibawah ini
Gambar 1 : Model Pendlitian

Kualitas pelayanan
(X1)

Loyalitas
Pelanggan
(Y2)

Sumber : Jahroni (2009), Hadiyati (2010), Kurniasari dan Ernawati (2012), Pongoh (2012),
Prasetyo (2013), Guspul (2014)

METODE PENELITIAN

Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan yang pernah menggunakan jasa PT. Indo
Samudera Perkasa yaitu sebesar 100 orang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian sensus. Alat analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Berganda
Mode 1 Y,=a+ b1X1+b2X2+e

Mode 2 Yo,=a+bX;+bXs+bsY, + €
Keterangan:

Y, = Loyalitas pelanggan

Y1 = Kepuasan pelanggan

a = Konstanta

X1 = Kualitas pelayanan

X2 = Kepercayaan

b, bs =Koefisen Regres

e = Sandard Error

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

AnalissRegres Linear Berganda

Pengolahan data dengan program SPSS 18 memberikan nilai koefisien persamaan regresi sebagai
berikut :
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Tabel 1

K oefisien Persamaan Regresi Linear Model 1

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.615 .884 1.828 071
Kualitas Pelayanan 452 .073 .524| 6.190 .000
Kepercayaan 191 .057 284 3.347 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan

Tabel 2
K oefisen Persamaan Regresi Linear M odel 2
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 466 .942 495 622
Kualitas Pelayanan .318 .090 .340| 3.515 .001
Kepercayaan .208 .063 .285] 3.291 .001
Kepuasan .264 .106 244 2.484 .015

a. Dependent Variable: Loyalitas

Persamaan regresi linear yang menunjukkan hubungan antara variabel -variabel dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut

Y1 = 0,524 X, +0,284 X,

Y2 = 0,340 X; + 0,285 X, + 0,244 Y,

Uji Model

Pada model 1 diperoleh nilai F sebesar 53,017 dengan tingkat signifikans 0,000. Jika dilihat
dari nilai signifikansi F tersebut diperoleh bahwa nilai sig F lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti
bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan secara
bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian
model 2 diperoleh nilai F sebesar 40,434 dengan tingkat signifikansi 0,000. Jika dilihat dari nilai
signifikans F tersebut diperoleh bahwa nilai sig F lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa
hipotesis yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan dan kepuasan
pelanggan secara bersamaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Indo Samudera Perkasa Semarang di Semarang.

Pengujian Hipotesis

1. Uji Hipotesis1
Koefisien regresi variabel Kualitas pelayanan (X ) terhadap kepuasan pelanggan (Y ;) diperoleh
hasil sebesar 0,524. Nila koefisien regres tersebut memberikan makna bahwa variabel kualitas
pelayanan yang lebih baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil pengujian hipotesis
menghasilkan nilai t hitung sebesar 6,190 dengan signifikansi sebesar 0,000. Tampak bahwa
nilai signifikans hasil lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 1 dalam
penelitian ini diterima, yang artinya bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Uji Hipotesis2
Koefisien regres variabel Kualitas pelayanan (X ) terhadap loyalitas pelanggan (Y ) diperoleh
hasil sebesar 0,340. Nilai koefisien regres tersebut memberikan makna bahwa variabel kualitas
pelayanan yang lebih baik akan meningkatkan Loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera
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Perkasa Semarang. Hasil pengujian hipotesis menghasilkan nilai t hitung sebesar 3,515 dengan
signifikans sebesar 0,001. Tampak bahwa nilai signifikansi hasil lebih kecil dari 0,05. Ha
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 2 dalam penelitian ini diterima, yang artinya bahwa
variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

Uji Hipotesis 3

Koefisien regresi variabel Kepercayaan (X,) terhadap kepuasan pelanggan (Y ) diperoleh hasil
sebesar 0,284. Nilai koefisien regresi tersebut memberikan makna bahwa variabel kepercayaan
yang lebih baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil pengujian hipotesis
menghasilkan nilai t hitung sebesar 3,347 dengan signifikansi sebesar 0,001. Tampak bahwa
nilai signifikans hasil lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 3 dalam
penelitian ini diterima, yang artinya bahwa variabel kepercayaan mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Hipotesis4

Koefisien regresi variabel Kepercayaan (X,) terhadap loyalitas pelanggan (Y,) diperoleh hasil
sebesar 0,285. Nila koefisien regresi tersebut memberikan makna bahwa variabel kepercayaan
yang lebih baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil pengujian hipotesis
menghasilkan nilai t hitung sebesar 3,291 dengan signifikansi sebesar 0,001. Tampak bahwa
nilai signifikans hasil Iebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 4 dalam
penelitian ini diterima, yang artinya bahwa variabel kepercayaan mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Uji Hipotesis5

Koefisien regresi variabel Kepuasan pelanggan (Y,) terhadap loyalitas pelanggan (Y,)
diperoleh hasil sebesar 0,244. Nilai koefisien regresi tersebut memberikan makna bahwa
variabel kepuasan pelanggan yang lebih baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian hipotesis menghasilkan nilai t hitung sebesar 2,484 dengan signifikans sebesar
0,015. Tampak bahwa nilai signifikans hasil lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan
bahwa hipotesis 5 dalam penelitian ini diterima, yang artinya bahwa variabel kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

K oefisien Deteterminasi (R ?)

Nilai R? pada model 1 diperoleh sebesar 0,512 yang artinya 51,2% varias dari kepuasan

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen kualitas pelayanan dan kepercayaan,
sedangkan sisanya sebesar 48,8% dijelaskan oleh faktor-faktor lainnya. Nilai R? pada model 2
diperoleh sebesar 0,544 yang artinya 54,4% variasi dari loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel-variabel independen kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan, sedangkan
sisanya sebesar 45,6% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lainnya

Uji Sobel

1

Kepuasan pelanggan Memedias Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap loyalitas
pelanggan

Nila t hitung diperoleh sebesar 3,369 . Nila tersebut lebih besar dari t tabel yaitu 1,96.
Dengan demikian maka dapat dismpulkan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera Perkasa
Semarang.

Kepuasan pelanggan Memedias Pengar uh Kepercayaan Terhadap loyalitas pelanggan
Nilai t hitung diperoleh sebesar 3,387. Nilai tersebut lebih besar dari t tabel yaitu 1,96. Dengan
demikian maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera Perkasa Semarang.

Pembahasan

1

Pengar uh K epuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Hasil pengujian mendapatkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera Perkasa Semarang dengan arah positif.
Hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan yang tinggi yang dimiliki seseorang akan
meningkatkan loyalitas pelanggan di PT. Indo Samudera Perkasa Semarang. Hal ini terjadi
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ketika pelanggan merasa puas terhadap produk/jasa yang di terima dari suatu perusahaan
penyedia barang/jasa tersebut maka sangat besar kemungkinan bagi pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang. Menurut Engel, et a (1990) kepuasan pelanggan merupakan
evaluas purnabdi dimana aternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui
harapan pelanggan. Pelanggan adalah seseorang yang merasa kontinyu dan berulang kali
datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginanya dengan memiliki suatu
produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. Maka dari itu
dengan adanya kepuasan.

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Hasil pengujian mendapatkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan arah positif. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi kualitas
pelayanan (core service quality) yang diberikan oleh penyedia jasa atau perusahaan jasa,
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam pengguanaan jasa bengkel PT. Indo
Samudera Perkasa Semarang. Kondisi ini terjadi karena kualitas merupakan penilaian
pelanggan terhadap kualitas layanan yang telah diberikan oleh suatu perusahaan jasa dan
menjadi ciri barang dan jasa yang berhubungan langsung dengan barang atau jasa yang akan
digunakan dalam suatu bentuk yang nyata, seperti bukti fisik, seperti penampilan, dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan. Keandalan berupa kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat. Ketanggapan
sebagal sarana untuk membantu dan memberikan pelayanan dengan tepat dan cepat. Jaminan
atau kepastian, yaitu mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para karyawan
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan. Kepedulian, yaitu
memberikan perhatian yang tulus yang bersifat individu.

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Hasil pengujian mendapatkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera Perkasa Semarang dengan arah positif.
Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan minat
mereferensikan positif atau tidaknya seseorang pengguna jasa, karena melalui kualitas
pelayanan akan dapat merasakan puas atau tidaknya mereka dengan layanan yang diberikan
oleh penyedia jasa. Parasuraman, et al, (1998) berpendapat bahwa kualitas pelayanan
merupakan hasil penelitian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan layanan secara
menyeluruh. Bila penelitian yang dihasilkan merupakan penelitian yang positif, maka kualitas
layanan ini akan berdampak pada terjadinya loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan
Hasil pengujian mendapatkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan arah positif, artinya apabila kualitas periferal semakin baik, yang
ditunjukkan dengan fasilitas yang lengkap dan lokasi yang strategis, maka kepuasan pelanggan
semakin  meningkat. Kondisi ini terjadi karena kualitas perifera merupakan penilaian
pelanggan terhadap suatu kualitas yang menyebabkan suatu barang atau jasa menjadi pilihan
dan menjadi kualitas pendukung, seperti : fasilitas dan lokasi. Fasilitas merupakan segala
sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak penjua jasa untuk mendukung
kenyamanan pelanggan, fasilitas bisa membedakan antara penyedia jasa satu dengan yang
lainnya dan merupakan keunggulan bagi pihak perusahaan jasa agar bisa memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Selain fasilitas, lokas juga merupakan tempat dimana perusahaan
melakukan segala aktivitas untuk memenuhi tujuan perusahaan, dengan lokasi yang strategis,
maka pelanggan akan mudah mendatangi pemberi jasa, sehingga kepuasan pelanggan biasa
terpenunhi

5. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
Hasil pengujian mendapatkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Indo Samudera Perkasa Semarang dengan arah positif. Hal ini
berarti bahwa perseps yang tinggi atas kepercayaan yang dimiliki seseorang akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pada untuk berbelanjaa di PT. Indo Samudera Perkasa
Semarang. Penyedia layanan dapat memuaskan pelanggan atau pelanggan yang baik dengan
menciptakan kesan dan kemudahan yang baik bagi pelanggan dalam hal pelayanan (Goodman,
2005). Dalam studinya, Goodman (2005) menyebutkan bahwa dengan memelihara pelayanan
yang baik bagi pelanggan akan memberikan pengalaman yang baik bagi pelanggan,



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT Volume 4, Nomor 4, Tahun 2015, Halaman 8

meningkatkan rekomendasi positif bagi calon pelanggan lain sebesar 25-35%. Penelitian di
Indonesia mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap minat mereferensikan dilakukan oleh
Praswati (2009) yang menguji pengaruh kualitas layanan, kepuasan pelanggan, komitmen dan
kekuatan hubungan terhadap loyalitas pelanggan dan dampaknya pada minat guna jasa ulang.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, artinya semakin tinggi kualitas layanan yang dipersepsikan pelanggan,
maka semakin tinggi kecenderungan pelanggan untuk mereferensikan kepada orang lain.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut :

1

Hasil analisis diperoleh bahwa untuk variabel kualitas pelayanan menunjukan nilai koefisien
regresi sebesar 0,524 (bertanda positif) dengan nilai t hitung 6,190 dan tingkat signifikans
sebesar 0,000 < 0,05, hal ini berarti kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Arah koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi (baik) kualitas pelayanan
akan memberikan kepuasan pelanggan yang semakin besar sehingga hipotesis menyatakan
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan diterima

. Hasil analisis diperoleh bahwa untuk variabel kepercayaan menunjukan nilai koefisien regres

sebesar 0,284 (bertanda positif) dengan nilai t hitung 3,347 dan tingkat signifikansi sebesar
0,001 < 0,05, hal ini berarti kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Arah
koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi (baik) kepercayaan akan memberikan
kepuasan pelanggan yang semakin besar sehingga hipotesis menyatakan kepercayaan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan diterima

. Hasil analisis diperoleh bahwa untuk variabel kualitas pelayanan menunjukan nilai koefisien

regres sebesar 0,340 (bertanda positif) dengan nilai t hitung 3,515 dan tingkat signifikans
sebesar 0,001< 0,05, hal ini berarti kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Arah koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi (baik) kualitas pelayanan
akan memberikan loyalitas pelanggan yang semakin besar sehingga hipotesis menyatakan
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima

. Hasil analisis diperoleh bahwa untuk variabel kepercayaan menunjukan nilai koefisien regresi

sebesar 0,285 (bertanda positif) dengan nilai t hitung 3,291 dan tingkat signifikansi sebesar
0,001 < 0,05, hal ini berarti kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Arah
koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi (baik) kepercayaan akan memberikan
loyalitas pelanggan yang semakin besar sehingga hipotess menyatakan kepercayaan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima.

. Hasil analisis diperoleh bahwa untuk variabel kepuasan pelanggan menunjukan nilai koefisien

regres sebesar 0,244 (bertanda positif) dengan nilai t hitung 2,484 dan tingkat signifikans
sebesar 0,015< 0,05, hal ini berarti kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Arah koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi (baik) kepuasan
pelanggan akan memberikan loyalitas pelanggan yang semakin besar sehingga hipotesis
menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima

K eter batasan Penelitian
Terdapat beberapa keterbatasan, diantaranya:

1

3.

Respon yang rendah dari responden, ditandai dengan banyaknya responden yang tidak langsung
mengisi kuesioner, sehingga membutuhkan waktu yang lama, karena harus beberapa kali
didatangi.

. Pendlitian ini hanya menerapkan metode survel melalui kuisioner tertutup sehingga kurang tajam

dalam menggali harapan dan apa yang diinginkan responden sebenarnya. Oleh karena itu
kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan pada data yang dikumpulkan melalui penggunaan
instrumen secaratertulis tersebut.

Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan untuk kasus lain di luar obyek penelitian

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang diberikan adalah :

1

Pihak PT. Indo Samudera Perkasa Semarang membenahi diri dengan meningkatkan kemampuan
mutu pelayanan serta sarana dan prasarana guna menunjang perusahaan jasa yang dijalani agar
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dapat memenangkan order dari kompetitor-kompetitor yang ada serta pengurusan transportasi
dapat dipahami dan dilaksanakan dengan sadar maka keterlambatan dan ketimpangan tidak akan
terjadi dan kelancaran arus barang baik ekspor maupun impor dapat berjalan dengan baik
sehingga PT. Indo Samudera Perkasa Semarang dapat berfungsi sebagai dinamisator dan
stabilisator pelayanan jasavialaut dalam kegiatan ekspor.

2. Kepercayaan pelanggan, PT. Indo Samudera Perkasa Semarang harus selalu tanggap dalam
merespon masalah konsumen. Untuk itu sebaiknya perusahaan menyiapkan satu orang khusus
yang bertugas sebagai customer service untuk lebih cepat tanggap dalam merespon dan
mengatasi keluhan atau masalah yang dihadapi pelanggan. Karyawan yang ditempatkan pada
posisi ini sebaiknya memiliki tingkat komunikasi yang baik.

3. Kepuasan pelanggan, PT. Indo Samudera Perkasa Semarang harus melakukan peremajaan
terhadap armada-armada yang mereka miliki dengan menambah armada-armada tahun terbaru.

Agenda pendlitian yang akan datang

Keterbatasan yang ditemukan dalam penditian ini dapat dijadikan sumber ide bagi
penelitian yang akan datang. Untuk penelitian yang akan datang disarankan mengganti populas
penelitian dengan cakupan yang lebih luas. Kedua, disarankan untuk menambahkan indikator
masing-masing variabel independen (setiap indikator masing-masing variabel yang ada di dalam
penelitian ini, dapat dipecah menjadi beberapaindikator yang lebih terperinci).

Penelitian mengenai kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan, tidak
menutup kemungkinan untuk dikembangkan lebih lanjut dan dapat dikembangkan dalam pengujian
ulang model penelitian dengan tetap menyertakan variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Disamping itu, dalam penelitian yang akan
datang dapat pula dimasukkan variabel lain, yaitu variabel komitmen, kinerja pemasaran, dil.
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