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Perak Utara Kota Surabaya. Loyalitas pelanggan merupakan bentuk
kesetiaan pelanggan terhadap sebuah produk atau jasa. Maka dari itu
PT Pelindo Multi Terminal branch Jamrud terus memanfaatkan dan
mengembangkan digitalisasi dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan dengan meningkatkan kualitas layanan jasa yang diberikan
kepada pelanggan.Metode penelitian yang digunakan yaitu metode
kuantitatif. Dengan jumlah sampel yang diambil 120 responden.
Populasi penelitian menggunakan teknik pengambilan sampel non
probability dan purposive sampling. Analisis data yang digunakan
yaitu SPSS (Statistical Program for Social Science). Untuk teknik
pengambilan data dengan menyebarkan kuesioner online melalui
whatsapp yang diisi oleh Pengguna Jasa PT Pelindo Multi Terminal
Branch Jamrud.Hasil analisis menggunakan SPSS menunjukkan dari 3
variabel, ada 1 variabel yaitu Kualitas Layanan yang tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu sebesar 0,310 > 0,05
dengan nilai t hitung 1,019 > t tabel 1.98045.Kesimpulan dalam
penelitian ini adalah Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pelindo Multi Terminal Branch
Jamrud. Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud. Kualitas
Layanan dan Nilai Pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud.
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PENDAHULUAN

Pelabuhan ialah sebagai pintu masuk atau pintu keluar barang dari negara
atau daerah tertentu. Pelabuhan juga merupakan rantai dari proses perdagangan
dunia, baik perdagangan antar pulau ataupun internasional. Dimana pelabuhan
memegang peranan penting bagi perekonomian negara atau suatu daerah.

Pelabuhan merupakan simpul transportasi yang menghubungkan titik-titik
perpindahan baik angkutan penumpang maupun muatan barang dari satu moda
angkutan ke moda angkutan lainnya. Semua kegiatan yang dilakukan di pelabuhan
memiliki peranan masing-masing dalam berbagai jenis bidang seperti
perekonomian, perikanan dan pertahanan. Maka dari itu pelabuhan terus
memaksimalkan fungsi pelabuhan itu sendiri agar bisa terus berkembang mengikuti
perkembangan jaman.

PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud memiliki core values. Core
values merupakan nilai-nilai utama yang harus senantiasa menjadi pedoman setiap
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insan atau sumber daya manusia BUMN. Core values tertuang pada surat edaran

Menteri BUMN SE-7/MBU/07/2020 tentang nilai-nilai utama (Core values)

Sumber Daya Manusia BUMN pada tanggal 1 Juli 2020. Terdapat 6 (enam) nilai

yaitu :

1. Amanah : Memegang teguh kepercayaan yang diberikan.

2. Kompeten : Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas.

3. Harmonis : Saling peduli dan menghargai perbedaan.

4. Loyal : Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan bangsa dan negara.

5. Adaptif : Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakkan ataupun
menghadapi perubahan

6. Kolaboratif : Membangun kerjasama yang sinergis.

PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud yang bergerak dibidang jasa
kepelabuhanan yang menyediakan jasa pelayanan seperti stevedoring, cargodoring
dan receiving delivery hingga jasa lainnya. PT Pelindo Multi Terminal Branch
Jamrud juga merupakan terminal kargo umum dan curah kering yang berada di area
Pelabuhan Tanjung Perak Jawa Timur.

Selain kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan juga termasuk faktor
pendukung yang dapat membentuk pelanggan menjadi loyal. Menurut Kotler dan
Keller (2016) loyalitas pelanggan ialah komitmen yang dipegang secara mendalam
untuk membeli arau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa
depan.

Salah satu faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan ialah nilai
pelanggan. Nilai pelanggan adalah sebuah persepsi pelanggan terhadap nilai atas
kualitas yang ditawarkan relatif tinggi dari pesaing akan mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan, semakin tinggi persepsi nilai yang didapat pelanggan, semakin
besar kemungkinan terjadinya hubungan jangka panjang.

PT Pelindo Multi Terminal juga memperkuat program transformasi dengan
berbagai macam upaya untuk terus meningkatkan layanan jasa kepelabuhanan
melalui penggunaan dukungan digitalisasi sistem informasi pada layanan
operasional perusahaan. Tutur Direktur Operasi Pelindo Multi Terminal Ridwan
Sani Siregar “Proses transformasi layanan operasional berbasis planning & control
telah dimulai dibeberapa branch di Pelindo Multi Terminal yang dicontrol secara
terpusat melalui Multiperpose Terminal Control Center (MTCC)”. Tak hanya itu
MTCC juga semakin meningkatkan awareness pelaksanaan Health, Safety,Security
and Environment (HSSE) melalului pemantauan real-time terhadap segala kegiatan
kepalabuhanan melalui akses CCTV, sehingga dapat mengurangi risiko kecelakaan
kerja. Bagi Drajat Sulistyo, MTCC menjadi wujud komitmen SPMT untuk dapat
memenuhi keinginan dan harapan pengguna jasa. MTCC ini akan memberikan
jaminan kepastian waktu layanan (Fixed time), kepastian biaya (Fixed cost) dan
kepastian keamanan (Safety) atas layanan kepelabuhanan yang diterima. Tiga hal
tersebut dapat mendorong penurunan waktu tambat kapal/Port stay.

Berdasarkan penjelasan di atas tentang PT Pelindo Multi Terminal Branch
Jamrud, maka peneliti tertatik untuk melakukan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud”

METODE PENELITIAN
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Metode penelitian kuantitatif ialah penelitian dengan mengambil data dalam
jumlah yang banyak. Seperti puluhan, ratusan atau ribuan dikarenakan populasi
responden penelitian kuantitatif yang sangat luas. Menurut Sugiyono (2018) data
kuantitatif merupakan metode penelitian yang berdasarkan positivistic (data yang
konkrit). Data penelitian ini berupa angka-angka yang diukur menggunakan
statistik sebagai alat uji penghitungan, yang berkaitan dengan masalah yang diteliti
untuk mendapatkan kesimpulan. Dimana filsafat positivistic ini digunakan pada
populasi atau sampel tertentu.

Jenis penelitian yang akan digunakan peneliti adalah penelitian kuantitatif.
Peneliti menggunakan metode kuantitatif bertujuan untuk menguji pengaruh
kualitas layanan dan nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan hipotesis-
hipotesis yang spesifik dari teori-teori yang sudah ada. Sehingga dapat
mengumpulkan data-data yang dapat mendukung hipotesis tersebut.

Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan pengguna jasa PT
Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud. Berdasarkan data yang diperoleh dari
peneliti adalah populasi dalam penelitian ini yaitu berjumlah 138 pelanggan
pengguna jasa.

Pada penelitian ini teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel yang
berdasarkan populasi yaitu menggunakan teknik Non-probability Sampling dan
teknik Purposive Samplig. Menurut Sugiyono (2018) Non-probability Sampling
adalah teknik pengambilan sampel dengan tidak memberi peluang yang sama pada
setiap kelompok populasi saat akan dipilih sebagai sampel. Dan teknik Purposive
Sampling menurut Sugiyono (2018) vyaitu pengambilan sampel dengan
menggunakan beberapa pertimbangan-pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria
yang diinginkan untuk menentukan jumlah sampel yang akan diteliti.

Menurut Ferdinand (2014) dalam metode SEM (Structural Equation Model)
jumlah sampel yang dibutuhkan paling sedikit 5 kali jumlah variabel indikator.
Sehingga untuk menentukan jumlah sampel pada penelitian ini, peneliti
menggunakan rumus perhitungan SEM dengan berdasarkan penjumlahan indikator
yang berjumlah 12 indikator. Maka berdasarkan hasil dari rumus SEM diperoleh
jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 120 responden.

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang
berisikan pernyataan-pernyataan berdasarkan indikator yang sudah ditentukan.
Setiap item instrument diukur dengan skala likert, lalu pengujian data dilakukan
menggunakan teknik analisa data program SPSS.

Teknik analisis yang dilakukan menggunakan analisis regresi linear
berganda dengan uji statistik yang dipakai dalam penelitian ini ialah uji validitas,
uji realibilitas, uji hipotesis, uji simultan dan uji koefisien determinasi. Dan uiji
asumsi klasik yaitu uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas dan uji normalitas.

HASIL & PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan hasil pengolahan data dari seluruh pernyataan dapat dikatakan
valid. Dikarenakan nilai r tabel lebih besar dari nilai r hitung. Sehingga variabel
kualitas layanan, nilai pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki nilai r hitung
lebih dari 0,1793 maka dinyatakan item pernyataan yang digunakan valid.
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Hasil dari uji realibilitas menyatakan bahwa seluruh variabel realiabel, hal
ini dikarenakan cronbach’s alpha lebih dari 0,80.
1. Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 1. Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B St Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,807 1,243 2,258 026
Kualitas Layanan JOEG 064 058 1,018 310
Nilai Pelanggan 548 076 690 7,219 .ooo

a. DependentVariahle: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Olahan peneliti

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan hasil perhitungan regresi linear berganda
dalam penelitian ini yaitu :

Y=2,807 + 0,066 (X1) + 0,548 (X2)

Dapat dikatakan persamaan regresi linear berganda diatas kualitas layanan tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan sedangkan nilai pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

1. Kaoefisien regresi variabel kualitas layanan sebesar 0,066 yang artinya variabel
independen lainnya tetap dan kualitas layanan mengalami kenaikan satu satuan
maka loyalitas pelanggan akan mengalami kenaikan positif (+) sebesar 0,066.
Semakin naik kualitas layanan maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

2. Kaoefisien regresi variabel nilai pelanggan sebesar 0,548 yang artinya variabel
independen lainnya tetap dan nilai pelanggan mengalami kenaikan satu satuan
maka loyalitas pelanggan akan mengalami kenaikan positif (+) sebesar 0,548.
Semakin naik nilai pelanggan maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

2. Uji Hipotesis (uji t)

Tabel 2. Uji Hipotesis (uji t)

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,807 1,243 2,268 026
Kualitas Layanan 66 064 058 1,019 310
Milai Pelanggan 548 076 699 7,218 Jooo

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber :
Olahan peneliti

Berdasarkan tabel 2 dapat disimpulkan bahwa diketahui nilai signifikansi
untuk pengaruh kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah
sebesar 0,310 > 0,05 dengan nilai t hitung 1,019 > t tabel 1.98045. Maka dapat
disimpulkan bahwa H1 tidak diterima yang berarti tidak terdapat pengaruh kualitas
layanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan ().
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Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh nilai pelanggan (X2) terhadap
loyalitas pelangan () adalah sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai t hitung 7,219 <t
tabel 1.98045. Maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti terdapat
pengaruh nilai pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan ().

3. Uji Simultan (uji f)

Tabel 3. Uji Simultan (uji f)

ANOVA®
sum of
Maodel Squares df Wean Square F Sig.
1 Regression 456,757 2 228,378 51,006 ,DDUh
Residual 293,610 117 2,509
Total 780,367 118

a. Dependent Yariable: Loyalitas Pelanggan
h. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan, Kualitas Layanan

Sumber : Olahan peneliti

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan nilai signifikansi untuk pengaruh variabel
kualitas layanan (X1) dan nilai pelanggan (X2) secara signifikan atau secara
simultan terhadap variabel loyalitas pelanggan () adalah 0,000 < 0,05 dengan nilai
F hitung 91,006 > F tabel 2,68. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
(X1) dan loyalitas pelanggan (X2) secara simultan pengaruh terhadap variabel
loyalitas pelanggan ().
4. Uji Koefisien Determinan

Tabel 4. Uji Koefisien Determinan

Model Summary

Adjusted R Std. Errar of
Model 34 R Square Square the Estimate

1 7807 608 602 1,584

a. Predictors: (Constant), Milai Pelanggan, Kualitas Layanan

Sumber : Olahan peneliti

Berdasarkan tabel 4.8.3 menunjukkan nilai R adalah 0,780 jadi dapat
disimpulkan bahwa hubungan antara kualitas layanan (X1) dan nilai pelanggan
(X2) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) sangat kuat dan nilai R Square
sebesar 0,609 dapat disimpulkan bahwa pengaruh variabel kualitas layanan (X1)
dan nilai pelanggan (X2) terhadap variabel loyalitas pelanggan () adalah sebesar
60,9 %.
Hasil Uji Asumsi Klasik
5. Uji Multikolinearitas

Tabel 5. Uji Multikolinearitas
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Coefcients”
Standandizd
Unstandardzed Coeffcients — Coefivients 85 0% Canfidence ntenvalfor B Comelgions Collingariy Stafsics
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3. DependentVariable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Olahan peneliti

Dari tabel 5 menunjukkan bahwa nilai tolerance 0,349 < 0,10 dan nilai VIF
2,864 < 10,00 dapat disimpulkan bahwa tidak terjadinya multikolinearitas antar
variabel independen yaitu X1 dan X2. Dimana data yang baik seharusnya tidak
terdapat multikolinearitas
6. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 6. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients

Model =] Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 916 800 1144 265
Kualitas Layanan -,047 042 -175 -1124 263
Nilai Pelanggan 063 050 193 1,274 205

a. Dependent Variahle: RES2
Sumber : Olahan peneliti
Berdasarkan tabel 6 dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi X1 0,263
dan X2 0,205 bisa dikatakan nilai signifikansi dari dua variabel tersebut > 0,05
maka sesuai dengan uji glejser dinyatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.
7. Uji Normalitas

Tabel 7. Uji Normalitas
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One-Sample Kolmogorov-Smirnowv Test

Uinstandardiz
ed Residual

] 120
Mormal Parameters®-? Mean L0000 00
Std. Deviation 1. 586209370
Most Extreme Differences Absolute 095
Fositive JaEA
Hegative -,09s5
Test Statistic Joas
Asymp. Sig. (2-tailed) o10°

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Olahan peneliti

Berdasarkan tabel 7 nilai asymp sig (2-tailed) sebesar 0,10 > 0,05 maka

dapat disimpulkan bahwa residual berdistribusi normal.

Pembahasan

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan PT Pelindo Multi
Terminal Branch Jamrud Nilam Mirah

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, mendapatkan
hasil uji untuk pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil nilai signifikansi pengaruh
kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,310 > 0,05
dengan nilai t hitung 1,019 > t tabel 1.98045. Maka dapat disimpulkan bahwa H1
tidak diterima yang berarti tidak terdapat pengaruh kualitas layanan (X1) terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Pengujian ini sama dengan hasil jurnal dari Willyanto
Agiesta, Achmad Sajidin dan Perwito (2021) yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan KA Lokal
Bandung Raya” dengan hasil pengujian kualitas dengan uji t kualitas layanan tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT Pelindo Multi
Terminal Branch Jamrud

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti, mendapatkan
hasil uji untuk pengaruh nilai pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan ()
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05 dengan nilai F hitung 91,006 > F tabel 2,68. Maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan (X1) dan loyalitas pelanggan (X2) secara simultan pengaruh
terhadap variabel loyalitas pelanggan (). Pengujian ini sama dengan hasil jurnal
dari Sitti Subekti dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai Pelanggan
Terhadap Loyalitas Penumpang Garuda Indonesia di Bandar Udara Radin Inten 1l
Lampung” dengan hasil pengujian nilai pelanggan berpengaruh signifikan positif
terhadap loyalitas penumpang.

Hasil yang sama juga didapatkan pada jurnal milik I Made Agistia dan |
Nyoman Nurcaya (2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan” dengan hasil pengujian nilai pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan sehingga semakin baik nilai
pelanggan semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan.
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3. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Dalam penelitian ini menunjukkan hasil dari kualitas layanan, dan nilai
pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Dimana hasil
yang sama didapatkan pada jurnal milik Sitti Subekti (2019) dengan judul
“Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Penumpang
Garuda Indonesia di Bandar Udara Radin Inten II Lampung” dengan hasil
pengujian kualitas layanan dan nilai pelanggan secara simultan berkontribusi
signifikan terhadap loyalitas penumpang Garuda Indonesia di Bandar Udara Radin
Inten Il Lampung.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan di

atas maka dapat diambil kesimpulan yaitu :

1. Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud.

2. Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT
Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud.

3. Kualitas Layanan dan Nilai Pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada PT Pelindo Multi Terminal Branch Jamrud.
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