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ABSTRAK

Globalisasi menjanjikan keterbukaan dan fleksibilitas dalam bisnis, tetapi ekonomi dan
perdagangan global menjadi lebih kompleks. Dunia bisnis berkembang sangat cepat, melibatkan
perusahaan dalam infrastruktur, layanan, dan industri. Perubahan lingkungan internal dan eksternal
memaksa organisasi untuk tetap dinamis dan siap untuk bertindak ketika kemungkinan muncul
dengan sendirinya. Karena persaingan semakin kompetitif, bisnis dan aktor harus bersaing untuk
mempertahankan dan meningkatkan keunggulan kompetitif mereka. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan (Service Quality) dan pengalaman pelanggan (Customer
Experience) terhadap loyalitas pelanggan (Customer Loyalty) melalui kepuasan pelanggan
(Customer Satisfaction) pada Koperasi Polres Bogor. Dalam era kompetisi bisnis yang semakin
intensif, peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan menjadi strategi utama dalam
meningkatkan kepuasan yang pada gilirannya membangun loyalitas jangka panjang. Metode
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Structural Equation
Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Sampel penelitian terdiri dari 200
responden aktif koperasi yang diambil secara acak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan dan pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan terbukti menjadi variabel mediasi yang kuat, menunjukkan bahwa
kepuasan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas anggota koperasi. Implikasi dari penelitian ini
adalah pentingnya koperasi dalam mengembangkan strategi peningkatan kualitas layanan dan
memperkaya pengalaman pelanggan guna mempertahankan kepuasan dan meningkatkan loyalitas.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Pengalaman Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan.

ABSTRACT

Globalization promises openness and flexibility in business, but the global economy and trade are
becoming more complex. The business world is evolving very quickly, involving companies in
infrastructure, services, and industries. Changes in the internal and external environment force
organizations to remain dynamic and ready to act when possibilities arise on their own. As
competition is increasingly competitive, businesses and actors must compete to maintain and
improve their competitive advantage. This study aims to analyze the influence of Service Quality
and Customer Experience on Customer Loyalty through Customer Satisfaction in the Bogor Police
Cooperative. In an era of increasingly intense business competition, improving service quality and
customer experience is a key strategy in increasing satisfaction which in turn builds long-term
loyalty. This research method uses a quantitative approach with Structural Equation Modelling
(SEM) analysis techniques based on Partial Least Square (PLS). The research sample consisted of
200 active members of the cooperative who were randomly taken. The results of the study show
that service quality and customer experience have a significant effect on customer satisfaction and
loyalty. Customer satisfaction has proven to be a powerful mediating variable, suggesting that
high satisfaction can increase the loyalty of cooperative members. The implication of this study is
the importance of cooperatives in developing strategies to improve service quality and enrich
customer experience in order to maintain satisfaction and increase loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Experience, Customer Loyalty, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

Pendahuluan dari tesis ini membahas pentingnya Sumber Daya Manusia (SDM)
dalam organisasi, terutama kinerja SDM yang menjadi indikator keberhasilan organisasi.
Kinerja SDM dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kemampuan, motivasi, disiplin, dan
pelatihan. Dalam konteks Polri, khususnya di satuan Resnarkoba Polres Metro Jakarta
Selatan, komunikasi dan pelatihan memiliki peran sentral dalam meningkatkan kinerja
anggota.

Komunikasi di dalam organisasi membantu mengatasi kendala internal seperti
ketidakjelasan pesan dan kurangnya transparansi. Komunikasi yang efektif mampu
mendorong pengambilan keputusan yang lebih baik, meningkatkan motivasi, dan
memperkuat hubungan antaranggota organisasi. Dalam lingkup kepolisian, komunikasi
memiliki dimensi vertikal (atasan-bawahan), horizontal (antarsesama), dan eksternal
(hubungan dengan pihak luar).

Pelatihan bertujuan untuk meningkatkan kompetensi anggota, termasuk penguasaan
keterampilan dan pengetahuan terkait tugas mereka. Penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwa pelatihan dan komunikasi yang efektif secara signifikan memengaruhi kinerja
anggota.

Penelitian ini mengidentifikasi komunikasi dan pelatihan sebagai variabel
independen, kinerja anggota sebagai variabel dependen, dan disiplin kerja sebagai variabel
mediasi. Studi ini bertujuan mengkaji pengaruh komunikasi dan pelatihan terhadap kinerja
anggota, baik secara langsung maupun melalui disiplin kerja. Dengan mengambil studi
kasus di Satuan Resnarkoba Polres Metro Jakarta Selatan, penelitian ini bertujuan
memberikan kontribusi teoretis dan praktis dalam pengelolaan kinerja anggota Polri.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk
menguji pengaruh komunikasi dan pelatihan terhadap kinerja anggota Polri, dengan
disiplin kerja sebagai variabel mediasi. Pendekatan kuantitatif dipilih karena
memungkinkan pengukuran variabel secara objektif dan pengujian hipotesis secara
statistik. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif kausal, yang bertujuan untuk
mengidentifikasi hubungan sebab-akibat antara variabel independen (komunikasi dan
pelatihan) terhadap variabel dependen (kinerja anggota) dengan disiplin kerja sebagai
variabel mediasi.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota satuan Resnarkoba Polres
Metro Jakarta Selatan. Sampel diambil menggunakan metode random sampling, yang
memungkinkan semua anggota memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai
responden. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan kriteria tertentu, meskipun detail jumlah
sampel tidak disebutkan secara spesifik dalam dokumen. Data yang digunakan adalah data
primer yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner. Data sekunder
diperoleh dari dokumen, laporan, dan referensi terkait dari sumber resmi Polres Jakarta
Selatan. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner terstruktur yang
dibagikan kepada anggota satuan Resnarkoba Polres Metro Jakarta Selatan. Kuesioner ini
berisi pertanyaan-pertanyaan yang mengukur tingkat komunikasi, pelatihan, disiplin kerja,
dan kinerja anggota.

Variabel-variabel penelitian dioperasionalkan sebagai berikut. Komunikasi diukur

menggunakan indikator kejelasan pesan, umpan balik, dan saluran komunikasi. Pelatihan
diukur dengan indikator seperti frekuensi pelatihan, materi pelatihan, dan efektivitas
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pelatihan. Disiplin kerja diukur melalui kepatuhan terhadap aturan, ketepatan waktu, dan
komitmen kerja. Kinerja anggota diukur melalui kualitas dan kuantitas pekerjaan yang
dihasilkan oleh anggota satuan. Penelitian ini menggunakan skala Likert dengan 5 tingkat
jawaban, mulai dari "sangat tidak setuju™ hingga "sangat setuju” untuk mengukur variabel-
variabel tersebut.

Data yang telah dikumpulkan dianalisis menggunakan metode Structural Equation
Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). SEM memungkinkan pengujian
hubungan antar variabel secara simultan, baik pengaruh langsung maupun pengaruh
mediasi. Tahapan analisis meliputi uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan
keakuratan dan konsistensi pengukuran. Uji outer model digunakan untuk menguiji
validitas indikator terhadap konstruk, sedangkan uji inner model digunakan untuk menguji
hubungan antar variabel laten. Selain itu, uji hipotesis dilakukan untuk menguji pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung melalui variabel mediasi. Hasil pengolahan data
disajikan dalam bentuk tabel, grafik, dan deskripsi naratif untuk memberikan gambaran
yang jelas mengenai hasil penelitian. Dengan menggunakan metode ini, penelitian
bertujuan memberikan bukti empiris mengenai pengaruh komunikasi dan pelatihan
terhadap kinerja anggota Polri, serta bagaimana disiplin kerja memediasi hubungan
tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan penelitian ini mengungkapkan pengaruh komunikasi,
pelatihan, dan disiplin kerja terhadap kinerja anggota satuan Resnarkoba Polres Metro
Jakarta Selatan. Berdasarkan pengolahan data menggunakan metode Structural Equation
Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS), ditemukan bahwa komunikasi dan
pelatihan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja anggota. Selain itu,
disiplin Kkerja terbukti sebagai variabel mediasi yang memperkuat pengaruh komunikasi
dan pelatihan terhadap kinerja anggota.

Dalam hasil penelitian, uji outer model menunjukkan bahwa semua indikator dari
variabel komunikasi, pelatihan, disiplin kerja, dan kinerja anggota memiliki validitas yang
baik, dengan nilai loading factor di atas standar yang ditetapkan. Uji reliabilitas juga
menunjukkan bahwa semua konstruk penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability yang memadai, sehingga semua instrumen pengukuran dianggap
konsisten dan dapat diandalkan.

Pada uji inner model, ditemukan bahwa variabel komunikasi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kinerja anggota, yang mengindikasikan bahwa semakin baik
komunikasi dalam organisasi, semakin tinggi pula kinerja anggota. Hal ini sejalan dengan
teori yang menyatakan bahwa komunikasi yang efektif memungkinkan anggota organisasi
untuk menerima dan memahami tugas dengan lebih baik, sehingga mereka dapat bekerja
secara optimal. Pelatihan juga terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja anggota. Pelatihan yang tepat meningkatkan kemampuan, keahlian, dan
keterampilan anggota, yang pada akhirnya mendorong mereka untuk mencapai target kerja
dengan lebih efektif dan efisien.

Pengujian terhadap disiplin kerja sebagai variabel mediasi menunjukkan bahwa
disiplin kerja secara signifikan memediasi pengaruh komunikasi dan pelatihan terhadap
kinerja anggota. Disiplin kerja yang tinggi memastikan bahwa anggota mematuhi
peraturan dan standar operasional prosedur (SOP) yang ditetapkan, sehingga tugas-tugas
dapat diselesaikan dengan tepat waktu dan hasil yang diharapkan dapat tercapai. Dengan
adanya disiplin kerja, pengaruh komunikasi dan pelatihan terhadap kinerja menjadi lebih
kuat dan signifikan.
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Hasil pengujian hipotesis mengonfirmasi bahwa semua hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini diterima. Komunikasi dan pelatihan memiliki pengaruh langsung
terhadap kinerja anggota, sementara disiplin kerja berperan sebagai variabel mediasi yang
memperkuat pengaruh tersebut. Temuan ini sejalan dengan penelitian-penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa komunikasi, pelatihan, dan disiplin kerja
merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kinerja organisasi.

Pembahasan penelitian ini menggarisbawahi pentingnya pengelolaan komunikasi,
pelatihan, dan disiplin kerja dalam meningkatkan kinerja anggota satuan Resnarkoba
Polres Metro Jakarta Selatan. Polres perlu memastikan bahwa komunikasi yang efektif
diterapkan secara konsisten, baik secara vertikal, horizontal, maupun eksternal. Selain itu,
pelatihan yang terencana dan sesuai kebutuhan anggota perlu dilaksanakan secara berkala
agar kemampuan dan keterampilan anggota terus meningkat. Disiplin kerja juga harus
dipertahankan dan diperkuat melalui pengawasan dan pembinaan yang berkelanjutan,
sehingga anggota satuan dapat bekerja sesuai dengan standar kinerja yang telah ditetapkan.
Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dan praktis yang
bermanfaat bagi pengelolaan kinerja di lingkungan kepolisian, khususnya di satuan
Resnarkoba Polres Metro Jakarta Selatan.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi dan pelatihan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja anggota satuan Resnarkoba
Polres Metro Jakarta Selatan. Disiplin kerja juga terbukti memediasi pengaruh komunikasi
dan pelatihan terhadap kinerja anggota. Artinya, semakin efektif komunikasi dan pelatihan
yang diberikan, serta semakin tinggi tingkat disiplin kerja, maka kinerja anggota akan
semakin meningkat.

Komunikasi yang efektif memungkinkan anggota menerima informasi dengan jelas,
memahami tugas, serta meningkatkan koordinasi dan kerjasama antar anggota. Pelatihan
yang berkualitas mampu meningkatkan keterampilan, keahlian, dan pengetahuan anggota,
sehingga mereka lebih siap menghadapi tugas-tugas operasional. Disiplin kerja
memainkan peran penting dalam menjaga kepatuhan terhadap peraturan dan prosedur
kerja, yang pada akhirnya mendorong peningkatan kinerja secara keseluruhan.

Penelitian ini menegaskan bahwa pengelolaan komunikasi, pelatihan, dan disiplin
kerja yang baik dapat meningkatkan kinerja anggota Polri. Dengan demikian, perlu ada
perhatian yang lebih besar dari pimpinan Polres dalam merancang program pelatihan yang
relevan, memperkuat sistem komunikasi internal, serta mendorong budaya disiplin di
kalangan anggota satuan. Temuan ini dapat menjadi acuan bagi pengelolaan sumber daya
manusia di lingkungan kepolisian untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi kinerja
anggota.
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